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RESUMEN

El trabajo de investigacion tiene como objetivo principal analizar la influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Empresa Comercial “Susi” del
canton La Libertad, tomando en cuenta que el personal de atencion debe contar con las
medidas necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes. En cuanto a la
metodologia aplicada, fue de tipo descriptivo correlacional, bajo un enfoque mixto, se
aplico técnicas como encuesta y entrevista, se procedié a realizar la comprobacion de
hipdtesis mediante la prueba Chi-cuadrado por medio de SPSS, determinando que las
variables de estudio estan relacionadas ademas de que existen limitaciones en la empresa
tales como una inadecuada comunicacion, asi mismo debilidades en la capacidad de
respuesta, motivo por el cual es importante plantear estrategias que ayuden con el

mejoramiento de la atencion al cliente.
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ABSTRAC

The main objective of the research work is to analyze the influence of the quality of the
service on the satisfaction of the client of the Commercial Company "Susi" of the La
Libertad canton, taking into account that the attention personnel must have the necessary
measures to satisfy the customer needs. As for the methodology applied, it was descriptive
correlational, under a mixed approach, techniques such as survey and interview were
applied, hypothesis testing was carried out using the Chi-square test using SPSS,
determining that the variables of study are related in addition to the fact that there are
limitations in the company such as inadequate communication, as well as weaknesses in
response capacity, which is why it is important to propose strategies that help improve

customer service.
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INTRODUCCION

La calidad de servicio y satisfaccion del cliente son realmente puntos
fundamentales cuando hablamos de emprendimientos o0 empresas, ya que el usuario debe
ser atendido de la mejor manera posible, es por ello que una alta satisfaccion del cliente
conduce a una mayor retencion de clientes, un mayor valor de por vida y reputacion de

marca solida.

En todo caso, a nivel global las empresas se centran en mantener al cliente y
retener a los nuevos, es por ello que se convierten en puntos que no se deben subestimar
ya gque Se manejan varias estrategias para adaptarse a los mercados internacionales, cabe
considerar que toda empresa debe tratar estos elementos como un factor comercial

esencial y trabajar para mejorarla.

Ahora bien, a nivel regional se concibe que el cliente es un factor relevante para
las empresas y emprendimientos; de no ser asi, no tendria un motivo de ser para los
negocios, por tanto, conocer las sofisticadas y especializadas necesidades del cliente, es

un asunto primordial de la supervivencia y prosperidad de las empresas u organizaciones.

De igual manera, a nivel nacional las empresas y pequefios negocios se encuentran
en constantes capacitaciones para el fortalecimiento de sus competencias en cuanto al
servicio al cliente, lo cual permite brindar de un servicio calido y oportuno de una manera

eficiente y eficaz que asegure la satisfaccion del cliente.

Ademas, en la Provincia de Santa Elena, es primordial brindar un servicio de
calidad en el mercado, debido a que los clientes peninsulares buscan satisfacer sus
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necesidades en base a la calidad de atencion que se le brinda, por lo tanto, las empresas y

el sector de las PYMES deben cuidar los estandares basicos de calidad de servicio.

Es por ello que el planteamiento del problema se enfocd en las condiciones
actuales que enmarca a la calidad de servicio al cliente como medio de satisfaccion
después de pasar por la pandemia Covid 19, puesto que las empresas u organizaciones
han determinado que los clientes son cada vez méas exigentes en cuanto al requerimiento

de sus deseos y necesidades.

Ademas, en el canton La Libertad, los servicios de calidad forman parte de la
orientacion que una organizacion debe cumplir, con la finalidad de satisfacer las
necesidades de un mercado consumidor. En la actualidad, sin embargo, la falta de interes
y falta de conocimiento de los pequefios comerciantes y empleados ha afectado la calidad

del servicio.

La Empresa Comercial “Susi” que se posiciona en el canton La Libertad
implemento nuevas estrategias en estos dos ultimos afios en los que pasaron obstaculos
fuertes por causa de la pandemia, mismos que obligaron a replantear nuevos métodos para
lograr satisfacer a sus clientes, debido a que el mercado se encontraba en situaciones

cambiantes.

De tal forma que se puede percibir debilidades en la calidad de servicio de
atencidn, por cuanto se desperdician recursos importantes que repercute en la capacidad
de respuesta, en la comunicacion interna y externa, la fidelizacion de los clientes,
provocando una insatisfaccion que requiere cambios estratégicos que permitan
posteriormente, el establecimiento de mejores estrategias de acciones correctivas
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aumentando la eficiencia en el area de atencién al cliente y generando una satisfaccion

completa al cumplir con las expectativas del usuario.

En base a la situacibn mencionada anteriormente se establece la siguiente
interrogante de investigacion: ¢De qué manera la calidad de servicio influye en la
satisfaccion del cliente en la empresa comercial “Susi” del Canton La Libertad, provincia

de Sanata Elena?

De acuerdo con el problema establecido se plantea el siguiente objetivo general
de estudio: Analizar la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de

la empresa comercial “Susi” del canton La Libertad.

Para efectos de llevar a cabo el objetivo general de la investigacion se determinan

los siguientes objetivos especificos:

» Describir la calidad de servicio que brinda la empresa comercial “Susi”

» ldentificar los factores que afectan la satisfaccion del cliente de la empresa
comercial “Susi”

> Plantear estrategias para el fortalecimiento de la calidad del servicio que

contribuyan con la satisfaccion del cliente en la Empresa Comercial “Susi”.

Por tal razon, la justificacion tedrica de la investigacion tiene la finalidad de
analizar la calidad de servicio de atencion actual que brinda la empresa, ademas, tomando
como referencia trabajos similares que permitan identificar que los usuarios son
fundamentales para el crecimiento de las organizaciones, de la misma manera se establece

la propuesta de estrategias para mejorar la calidad de servicio.
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La justificacion metodoldgica se evidencia en la utilizacién de los tipos de
investigacion descriptiva-correlacional con aspectos mixtos (cualitativos y cuantitativos),

con su respectivo método de investigacion deductivo.

Para el célculo del tamafio de la muestra se utiliz6 la formula de poblacién finita
para recopilar datos sobre la poblacion, herramientas de recoleccion de informacion como
entrevistas y encuestas para su posterior ingreso en la base de datos en SSPS y realizar la

respectiva tabulacion, gréaficos y comprobacién de hipétesis.

La justificacion practica se sustenta mediante la aplicacion de la propuesta, que
es, la implementacion de nuevas estrategias de calidad de servicio que fortalezcan la

satisfaccion del cliente permitiendo cumplir con los deseos y necesidades del cliente.

En base a los hechos identificados se plantea la hipotesis: La calidad de servicio
influye en la satisfaccion del cliente de la Empresa Comercial “Susi” del Canton La

Libertad.

El progreso de la investigacion se puede entender a partir del siguiente mapeo:

Capitulo I: Contiene un marco tedrico basado en los significados y valores de las
ideas de varios autores que sustentan los temas de la calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente, asi también se incluyo la fundamentacion social, psicolégico y legal de la

investigacion.

Capitulo Il: Se decretaron los métodos y herramientas de recopilacion de datos

tomando en cuenta el disefio de informacion; asi mismo, se determind la poblacion y
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muestra de estudio a través de la segmentacion, para finalmente evaluar la calidad de

servicio de la empresa comercial “SUSI”.

Capitulo 111: Se efectud el andlisis de los resultados obtenidos a través de la
recoleccién de informacion con; entrevista a gerente y las encuestas que fueron aplicadas
al personal de atencién y clientes de la empresa, ademas comprobar la hipotesis mediante
la prueba chi-cuadrado y proponer estrategias que permitan el fortalecimiento de la

calidad de servicio.
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CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes

En el articulo por parte de Juan Silva, Béarbara Macias, Edgar Tello y Jesus
Delgado, titulado “La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y
lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México, 2021” se
aplicd un método de investigacion nombrado como “Estudio de caso”, de la misma
manera, la recoleccion de datos la llevaron a cabo mediante el uso de un cuestionario
conformado por 3 secciones, en la que obtuvieron resultados como la confirmacion de
que la calidad de servicio se asocia positivamente con las variables de satisfaccion del
cliente y lealtad de cliente, asi mismo, la relacion con calidad de servicio, finalmente, los
resultados del estudio que presentaron mostraron que los aspectos tangibles, confiabilidad
y confianza en la calidad en el servicio tuvieron una relacion positiva significativa con la
satisfaccion del cliente y cambiaron la percepcion sobre este por asociacion con el servicio

recibido.

Por consiguiente, el trabajo de la Ing. Marion Demarquet Ajila titulado
“Percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del consumidor en la Camara De
Comercio De Guayaquil, 2021” En el que aplicé el modelo SERVPERF y herramientas
como cuestionarios, misma que le permitid obtener informacion sobre la medicion del
nivel de calidad y conocer los valores con respecto a la prestacion de servicios que

recibian los afiliados, con los resultados pudo proponer estrategias de fidelizacion que
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impulsaron el objetivo para que los socios sigan consumiendo los servicios y no
prescindan de la membrecia, ademas utiliz6 la herramienta Customer Satisfaction Score,
en la que pudo identificar a los afiliados para establecer el grado de satisfaccion de
servicio que ofrecia la CAmara de Comercio de Guayaquil, de la misma manera con la
pregunta Net Promoter Score pudo evaluar el crecimiento de la empresay medir el grado

de fidelidad, el cual le permitié hallar tiempos de mejora de acuerdo a la precision.

Finalmente, el trabajo de la Srta. Miriam Del Pezo Figueroa titulada “Calidad de
servicio y su incidencia en las ventas de la microempresa VPC Monchito del Cantén La
Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2017.”; En el que plante0 hipotesis, asi mismo,
sefialo como objetivo principal; analizar la calidad del servicio mediante la aplicacion de
la metodologia apropiada que identifique los medios que contribuyan al incremento de las
ventas mediante encuestas y entrevista, mismas que le permitio obtener resultados como
las estrategias que implementaron en la empresa, entre ellas estaban la oferta y
promociones con las que motivaban a los clientes, de acuerdo a ello, aplico un disefio de
mejora de calidad de servicio que contribuyan al incremento de las ventas en la

microempresa VPC.

1.2 Base Tebrica

1.2.1 Calidad de servicio

La calidad de servicio puede comprenderse como el habito desarrollado vy
practicado por la organizacion con el fin de descifrar las necesidades y expectativas de

sus clientes y asi brindar un servicio agil y completo, aln en situaciones inesperadas o en
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el caso de errores, con la finalidad de que los clientes se sientan personalmente

comprendidos (Mateos, 2019).

Por otra parte, es conocido como un desarrollo en una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes, de esa manera, ofrecerles un
servicio accesible, adecuado, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable,
ademas de corresponder las acciones e interpretaciones que se realizan durante la atencion

al usuario (Ojda, 2019).

De tal manera, se interpreta que la calidad de servicio es lo que el cliente percibe,
cuando entra a un negocio a comprar un bien o servicio, esa misma persona puede calificar
si el servicio brindado es de calidad o deficiente, ademas de saber si esta satisfecho con

lo obtenido, es por ello que es fundamental ofrecer una atencién de calidad.

1.2.1.1 Calidad

La calidad es un procedimiento eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de
gestion de los diferentes grupos dentro de la organizacion con la finalidad de proporcionar
productos y servicios a un nivel que permita a la empresa satisfacer las necesidades de los
clientes, siendo asi una combinacion de particularidades técnicas y productivas (Luz et.

al, 2015).

Al igual que, la calidad se considera un sistema activo para componer los trabajos
de mejora de calidad, misma que permite diferenciar la creacion, fabricacion o
precedencia, como también facilitar productos y servicios con diferentes niveles de

calidad (Laverde et. al, 2016).
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La caracteristica de ofrecer un bien o servicio de calidad estan relacionados con
hechos o sentimientos, ya que son un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que
permite satisfacer necesidades declaradas o implicitas, ademas de ser una percepcion que

tiene un cliente sobre él.

1.2.1.2 Servicio

Un buen servicio brindado en un entorno empresarial puede restaurar la lealtad a
la marca, la confianza y la fidelizacion de los clientes que han tenido problemas con su
servicio, de tal forma que, una prestacion de calidad sefiala el nivel de satisfaccion del

usuario (Tschohl, 2019).

De igual manera, el servicio es la revolucion de la gestion de la década, que
implica orientar a las organizaciones cumplir las necesidades y expectativas de los
clientes, tanto a nivel interno como externo, como estrategia en un mundo globalizado,
asi mismo, es el trabajo realizado para otros para satisfacerles determinadas obligaciones

(Figueroa et. al, 2017).

De tal forma, los servicios son acciones que realizan a otras personas, en las
empresas los describen como el que respalda un negocio que no produce un bien tangible,
ofreciendo el maximo respeto y buena comunicacion, ademas cubre las necesidades de

los empleados - clientes de las empresas ecuatorianas.

Producto

Un producto es un objeto que se ofrece en el mercado con el propdsito de satisfacer

una necesidad o deseo de un consumidor, en este sentido, el producto va mas alla de su
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condicion fisica e incluye lo que el consumidor percibe en el momento de la compra como

un simbolo o rasgos psicolégicos (Benito & Pla, 2015).

Al igual que, es un conjunto de caracteristicas fisicas como forma, tamafio, color,
ademas de ser intangibles como la marca, imagen comercial o servicio aceptadas por los
compradores, es algo que lo adquieren por cubrir o satisfacer una necesidad (Serrano,

2017).

El producto tiene caracteristicas y capacidades que son establecidas como ofertas
en el mercado, con la finalidad de ofrecer a los clientes lo que necesitan para satisfacer
sus requerimientos, ademas, son producidas de forma natural o artificialmente y que se

obtiene a través de una inversion.

Imagen

La imagen es la captacion global de una empresa y el conjunto de creencias,
actitudes, ideas, prejuicios y sentimiento del consumidor hacia la entidad, asi mismo,
depende no solo de los productos y servicios que ofrece la empresa, sino también de las
relaciones que la empresa tiene con los clientes, los empleados y la sociedad (Jiménez,

2019).

También, las empresas u organizaciones se esfuerzan por crear una buena imagen
que las diferencia de las demas, con el objetivo de ganar reconocimientos y adquirir mayor
importancia o poder de mercado, una buena imagen se logra a través de una serie de

estrategias de marketing para volverse reconocible y atractiva, ademas de que transmita
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un conjunto de valores econdémicos, humanos o profesionales a la audiencia o

consumidores potenciales (Cacerres & Gutiérrez, 2017).

De la misma manera, la imagen corporativa se puede definir como la percepcion
que tiene el consumidor potencial de la empresa a partir de la imagen, la formay el color.
Sin embargo, también se puede hablar de la imagen interna de la empresa, que es el punto

de vista de los propios empleados.

Recursos

Los recursos de las empresas u organizaciones son elementos diferentes
relacionados con la cadena de produccion, ademas de que su presencia es necesaria para
garantizar la fabricacion, venta de un producto, es decir, garantizar el circuito econémico
de la empresa, asi mismo, garantizan que otros se actualicen, manteniendo la empresa al

dia (Acosta et. al, 2018).

Los recursos son los medios disponibles para que las organizaciones realicen sus
tareas y alcancen sus metas: son bienes o servicios utilizados en el desempefio de las tareas
organizacionales. La gestion requiere varias disciplinas, y cada recurso requiere una

especialidad (Werther & Davis, 2015).

Se puede determinar que los recursos son un grupo de factores o activos de los que
dispone una empresa para llevar a cabo sus funciones como; los recursos para atender
bien un cliente, de la misma manera se la considera como la capacidad humana, elementos
naturales y bienes de capital, ademés de ser los medios que la empresa u organizaciones

cuentan para completar las tareas y alcanzar metas.
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Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta representa a la accion rapida para brindar un servicio,
entre ellos; responder rapidamente a las llamadas telefonicas, ser flexibles para satisfacer
las necesidades de los clientes, enviar de manera inmediata la informacion solicitada,
realizar entrevistas lo mas rapido posible, lo que conlleva a una mayor satisfaccion y

confianza social (Vazquez, 2021).

Por otra parte, son las habilidades y estrategias que utilizan las empresas para
cumplir con todos los requisitos de los clientes en un corto periodo de tiempo, es decir,
prestan atencion a cada necesidad para operar rapidamente, por lo que se busca satisfacer

los requerimientos de los usuarios (Horovitz, 2016).

La respuesta del cliente muestra cuan rapida y eficientemente su empresa puede
responderles, desde la perspectiva del servicio al cliente, este es el tiempo que tardan los
agentes en responder a sus clientes, ademas de que es importante sefialar que la respuesta
del cliente es mas que una simple respuesta, también esta relacionada con la frecuencia y

consistencia de las comunicaciones hasta la decision final.

Comunicacion

La comunicacion es fundamental para la vida cotidiana y la empresa, ya que es
una actividad organizada y desarrollada por personas, con o sin fines lucrativos, es decir,
cubrir una necesidad, ademas, es inconcebible que cada trabajador esté por cuenta propia,

por lo que de él depende el éxito de la empresa (Feijoo et. al, 2016).
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Asi mismo, es un elemento importante por lo que debe ser dada de una manera
clara y ordenada de ideas, expresado con un lenguaje preciso para evitar cualquier riesgo
de malentendido o desorden, ademas, es necesario tener en cuenta todos los factores de la
situacién comunicativa porque es una impronta en la personalidad ya sea el gerente o

empleados (Pinyol et. al, 2016).

De tal forma que, la comunicacién no solo se trata de transmitir un mensaje, mas
bien es un conocimiento, habilidad, culturay arte que desea ser compartido en un pequefio
0 gran grupo de personas, ademas, no solo se trata de comunicar a través de los medios,
si no que puede ir desde escribir buenas notas hasta tomar gestos superficiales que

interpretan todo.

Percepcion

La percepcidn es una caracteristica importante para las empresas que ofrecen un
producto como también un servicio, debido a que las percepciones del cliente son las que
deciden en ultimo caso los niveles de satisfaccion, por ello, hay que saber lo que los

clientes valoran realmente (Mateos, 2019).

De igual manera, es aquella interaccion que tiene una persona con algln objeto o
empresa; construidas a través de experiencias vividas y el primer contacto con la empresa,
influyendo en el comportamiento del cliente y construyendo memorias que pueden

conducir a la fidelizacion (Shaw & Hamilton, 2016).

De tal manera que la percepcion es la respuesta de un individuo ante un hecho o

fendbmeno, y también se considera un sentimiento que explica los estimulos recibidos,
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respuesta que ayuda a distinguir ese objeto de otras cosas, como también, puede ser
positiva 0 negativa, por esta razon, las opiniones de las personas difieren, dependiendo de

las situaciones observadas en el servicio solicitado.

Responsabilidad

Se refiere a un compromiso u obligacion de caracter moral derivada de un posible
error de un individuo en un asunto determinado, al igual que es la obligacion de corregir
el error y reparar el dafio causado cuando las circunstancias sean subsanables dentro de

cualquier aspecto (Tartuce, 2017).

También, es considerado como valor o cualidad de todo ser humano que cumple
su deber de hacer, decir o dar algo con plena conciencia de sus actos, asi mismo, es aquella
que comprende las consecuencias de hacer o no lo que promete, saber actuar
correctamente y velar por el cumplimiento de las obligaciones asumidas, generando

tranquilidad (Ale, 2016).

Dado los criterios se interpreta que la responsabilidad es el valor que permite a
todo ser humano pensar conscientemente para dirigir y evaluar sus acciones dentro de un
marco legal y adecuado, las empresas deben cumplir con ese valor ya que este les

garantizara que los clientes tengan buena impresion.

1.2.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es denominado como el desempefio u objetivo que ha

logrado la empresa al ofrecer un producto o servicio que concuerda con las expectativas
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del consumidor, logrando cubrir las necesidades que tiene un cliente a la hora de adquirir

algo (Ferrell et. al, 2018).

Asi mismo, es el estado de animo en el que una persona tiene claro al adquirir un
producto o servicio, percibido con sus expectativas, ademas de que las empresas buscan
variables y criterios claves para medir su desempefio, y asi poder llevar a la empresa a un

estado de excelencia (Denton, 2016).

Es importante resaltar que la satisfaccion al cliente es parte importante de la
experiencia de atencion al cliente ya que si el usuario estd satisfecho aumentard sus
preferencias a través del uso continuo de los servicios que ofrece la empresa. Para medir
la satisfaccion de los clientes, estos se categorizan en clientes satisfechos e insatisfechos,

por lo que cuando no estan satisfechos, los clientes se negaran a utilizar el servicio.

1.2.2.1 Satisfaccién

La satisfaccion es un elemento importante que desea cumplir una persona al
adquirir o lograr algo, si las inversiones en la relacion son altas o las alternativas son
inferiores, no se logra mantener una relacion a largo plazo, a pesar de que no es lo que se
requiere, la calidad de servicio repercutira positivamente en la relacion comprometida con

el cliente (Baltera & Diaz, 2015).

Ademas, es importante conocer la diferencia, por lo que es fundamental para que
una organizacién tome decisiones estratégicas para crear y mejorar la cultura de
compromiso. La satisfaccion de los empleados cubre las preocupaciones y necesidades

béasicas en el lugar de trabajo (Dean, 2016).
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De tal forma, la satisfaccion es una accion o sentimiento que una persona tiene
cuando cumple con sus requerimiento u obligaciones, para las empresas es fundamental
cumplir con las expectativas de los clientes, ya que un cliente satisfecho es un indicador

de calidad y promotor de la marca.

1.2.2.2 Cliente

Los clientes son los consumidores, caracteristica fundamental de los
emprendimientos u organizaciones, mismas que, deben dirigirse a los consumidores como
seres humanos completos que constan de las mentes, corazones y espiritus, con el objetivo

de captarlos (Kotler, 2015).

Asi mismo, es la persona que compra los productos o servicios de la empresa. Asi
que él es el consumidor desde el punto de vista de la empresa, puede ser un cliente habitual

cuando realiza una compra regular o un cliente unico (Anthony, 2015).

Los clientes son el principal motor para que la organizacion marche
correctamente, es por ello que es importante que las empresas conozcan a sus clientes y
los traten bien, porque ellos son la razon principal de la supervivencia de la empresa en el

mercado.

Expectativa

Las expectativas se forman durante la investigacion y la toma de decisiones y estan
fuertemente influenciadas por la recuperacion de informacion y la evaluacion de rasgos.
Si no es un experto, puede basar su prevision de compra anticipada en las noticias o las

actividades de marketing de la empresa (Albrecht & Beadford, 2015).
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También, son una medida predictiva de la calidad que los clientes esperan recibir
de los productos y servicios ofrecidos por la organizacion. Es el resultado de las iméagenes
que se muestran al cliente lo que crea un nivel de calidad, preferencia, sesgo y
expectativas, es decir, como los empleados de la empresa reciben servicios ya que la

reputacion es muy valorada frente a los clientes (Martin, 2016)

De tal forma se interpreta que, se forman a partir del examen de las cualidades y
ventajas de un servicio sobre otro, y se complementan con la experiencia de situaciones
pasadas mediante las cuales se determina cada caracteristica que lo constituye, por ello,
los clientes fijan sus expectativas en base a lo que ven, asi como los criterios de otros

clientes, ademas, para las empresas es importante crear y presentar una buena imagen.

Experiencias

La experiencia del comprador individual es una mezcla de emociones positivas y
desalentadoras que reflejan todo lo que hace la organizacion para satisfacer las

expectativas de ese cliente (Calvente, 2017).

En concreto, la experiencia se refiere al referente del conocimiento, a partir del
cual debe construirse, con el que debe adaptarse, responder y, por tanto, lo que debe
interpretar o su contenido, y lo que debe ser, ademas de que el entendimiento humano
debe ser una fuente de una especie de certeza mas alla de la mera autoconciencia, debe

referirse a algo mas que a si mismo (Hoz, et. al, 2015).

Las experiencias son las acciones y vivencias que los clientes realizan a través del

uso de un servicio, y son evaluadas por los sentimientos que experimentan. Ademas, es
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un medio para evaluar todos los aspectos y caracteristicas de un servicio, influyendo en
el proceso de toma de decisiones del consumidor, dejando a los clientes la libertad de

tener experiencias en diferentes empresas.

Fidelidad

La fidelidad o sinceridad es una de las virtudes humanas mas importantes, si se
refiere a las empresas, se define con la relacion que tiene el cliente a el emprendimiento,
en la que se demuestra compromiso, comprension y respeto a la hora de consumir,

recomendar y resefiar en tu marca (Cabrero et. al, 2017).

Al igual que, la lealtad del cliente se refiere a la capacidad de una empresa para
establecer relaciones a largo plazo con los consumidores de sus productos y servicios, y
motivarlos a comprar nuevamente, también es conocido como retencion de clientes y es
considerado uno de los objetivos que mas preocupan a las organizaciones (Rapsa &

Pelekais, 2016).

Se puede interpretar que la lealtad se obtiene a través de la satisfaccion que obtiene
una persona, incluyendo un buen servicio al cliente, profesionalismo, habilidad, correcta
aplicacion de estrategias, impacto personal, mayor frecuencia de uso, enfoque en el

cumplimiento de las necesidades, deseos y requerimientos de todos sus clientes.

Seguridad

La seguridad es un estado en el que se controlan los peligros y las condiciones que
podrian causar dafios fisicos, psicoldgicos o fisicos para proteger la salud y el bienestar

de las personas y las comunidades, ademas de ser un recurso indispensable para la vida
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cotidiana, que permite a los individuos y las sociedades realizar sus aspiraciones (Diaz &

Cabrera, 2015).

Por otra parte, la seguridad o confianza al adquirir un producto es un aspecto del
consumidor a la seguridad que supone que todos los productos vendidos en el mercado
son seguros, es decir, tiene poco o ningln riesgo, ademas de ser compatible con el uso del

producto, por tanto, no supone en riego inaceptable (Sura, 2020).

Se puede interpretar que la seguridad humana y la seguridad de adquirir un
producto se relacionan en aspectos como; tener confianza, no correr riesgos. Ademas,
sentirse seguro de hacer o recibir algo de la vida cotidiana ya que lo que menos quiere una

persona es ser estafada o no sentirse satisfecho.

Insinuacion

La insinuacion es una expresion verbal, escrita o gestual de los sentimientos de
otra persona que no se expresa ni expresa directamente, sin expresion o tacto manifiestos,

sin amor o afecto reciproco (Hidalgo et. al, 2018).

Ademas, puede denominarse como una expresion de emociones ocultas, ya que es
costumbre no usar lenguaje obsceno ni seguir sugerencias atrevidas a menos que sean
directamente rechazadas como un intento de provocar una ofensa (Vales & Meléndez,

2016).

De tal forma que se puede interpretar que la insinuacion es la parte del discurso en

la que el orador trata de Ilamar la atencion de los oyentes y obtener su aprobacion y
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consentimiento, asi mismo, son opiniones 0 recomendaciones que tiene un cliente a una

empresa después de tener buenas o malas experiencias.

Atencion

La atencion es la capacidad de elegir y concentrarse en estimulos relevantes,
ademas de ser un proceso cognitivo que nos permite posicionarnos ante estimulos
relevantes, y asi responder a ellos, esta capacidad cognitiva es muy importante y una

funcion esencial en nuestra vida diaria (Zurro et. al, 2019).

De la misma manera, la atencion es como procesamos activamente informacion a
través de nuestros sentidos, memoria almacenada y otros procesos cognitivos que ayudan

a completar aspectos seleccionados en nuestra area (Couso, 2015)

Se puede interpretar que la atencidn es un estado en el que los recursos mentales
se concentran en una parte del entorno en lugar de otra, y el sistema nervioso central esta
preparado para responder a los estimulos, por otra parte, se cree que los humanos tienen
una capacidad infinita para concentrarse, tienden a concentrarse en algunas cosas a

expensas de otras.

Cliente interno

Los clientes internos representan las regiones, departamentos, divisiones,
empleados, que utilizan o consumen los productos resultantes, pero con la particularidad
de pertenecer a toda la empresa. Como resultado, todos en la empresa se convierten en

clientes y proveedores (Aguilar, 2015).
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Por otra parte, también hace referencia a la persona que tiene una conexién con la
empresa, puede contener o no un vinculo contractual y no necesariamente estd
directamente relacionado con el entorno interno de la empresa como los proveedores y

colaboradores que son ejemplos de clientes internos (Palma, 2022).

Los clientes internos son las personas responsables de todas las areas relacionadas
con la organizacion, ademas de que estan capacitados para brindar la atencion requerida
por los clientes externos. Su trabajo principal en la empresa es completar todas las tareas

que le asigna el liderazgo.

Cliente externo

Un cliente externo es una persona que desea satisfacer plenamente una necesidad
a traves de un servicio prestado por la empresa; Por tanto, se debe disefiar un producto o
servicio a la altura de sus necesidades, para que se sientan satisfechos y fieles a nuestra

empresa, es decir, es vital, porque si no existen, el negocio fracasara (Torres, 2016).

Ademas, son aquellos que adquieren y utilizan los productos y servicios
proporcionados por la empresa. Entonces, cuando se generan ideas para disefiar sus
soluciones, esos clientes son las personas para las que fueron disefiadas, son personas que
estan relacionadas con la organizacion, por la compra de un producto o servicio (Vizcaino

& Rios, 2018).

Un cliente externo es una persona fisica que solicita los servicios de la empresa
para satisfacer sus necesidades. Por ello, las entidades buscan constantemente factores

gue aumenten su satisfaccion, ya que sus necesidades varian mucho en el tiempo, por lo
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que los servicios deben crearse de acuerdo con los deseos de los clientes; para ganar su

lealtad.

1.3 Fundamentos, sociales, psicolégicos, y/o legales.

Fundamento social

Es cierto que, lo social ayuda a conocer si realmente hay alguna afinidad entre
estas variables, ayudando al duefio a detectar cuales son los posibles errores que comete
el personal de atencién al momento de ejecutar sus acciones, para luego tomar medidas

correctivas para sumar con el mejoramiento de atencion.

El beneficio que gana la Empresa Comercial “Susi” por parte de los clientes, es la
recomendacion en el mercado, ademéas de obtener ganancias por las actividades que
realiza, asimismo se puede resaltar que, gracias a la aceptacion del pequefio grupo de
personas, se convertiria en uno de los pocos emprendimientos que ofrece facilidad de pago
a sus clientes, misma que lo diferencia de las demas microempresas que se encuentran en

el mercado.

Fundamentos psicologicos

Resulta claro la importancia de resaltar este fundamento, porque estan conectados
directamente con la manera que se desenvuelve el personal de atencién al cliente,
recalcando lo fundamental de tener un ambiente laboral idoneo con todos los recursos y
herramientas necesarias para el desenvolvimiento del personal de atencion a la hora de

ejecutar sus acciones a los clientes.
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Visto de esta forma, el aprendizaje que tienen las personas que atienden al personal
es una esencia de como el alto mando administra las actividades, es decir el
comportamiento que se evidencia entre el personal debe tener una correcta planificacion
de actividades que garantice el cumplimiento de los objetivos para cumplir con las

expectativas de la empresa.

La puntualidad y responsabilidad son valores que posee importancia en la
Empresa Comercial “Susi” frente a los clientes, sobre todo a la hora de entregar los
productos en tiempos determinados, es por ello que mantienen el orden, seguridad y
variedad entre los aspectos que el cliente considera de importancia en el momento de

atencion y la adquisicion del bien.

Fundamentos legales

Se interpreta que, en base a lo establecido en la Constitucion De La Republica Del
Ecuador del afio 2008, seccion novena de usuarios y consumidores Art 52 que, las
personas tienen el respaldo de disponer de un bien y servicio de 6ptima calidad, asi mismo

de recibir una informacidn verdadera sobre su contenido y caracteristicas.

Por consiguiente, la Ley Del Sistema Ecuatoriano De Calidad Ley 76 con Gltima
modificacion en el afo 2010 en el titulo tres “Desarrollo y la promocion de calidad”
menciona en el Art 50 que el estado ecuatoriano respalda el desarrollo y la promocion de
la calidad, de la productividad y el mejoramiento continuo, creando conciencia y cultura

de los valores y principios a través de la educacion y capacitacion.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

Es necesario sefialar que el tipo de investigacién que se aplicd es descriptiva-
correlacional ya que permitié analizar las caracteristicas de la poblacion de estudio, de la
misma manera, se consideré un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) que sostienen

la orientacion del estudio para la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.

La investigacion descriptiva — correlacional se utilizo para puntualizar los
resultados logrados del estudio con respecto a la calidad de servicio con el objetivo de
fortalecer la satisfaccion al cliente, mentalizando la informacion de una manera clara y
precisa, orientado en la situacion actual de la Empresa Comercial “Susi”, tomando en

cuenta el entorno interno y externo de la misma.

El enfoque cualitativo, dio apertura para la respectiva recoleccion de datos al
entrevistado para conocer la situacion actual de la empresa con respecto a la calidad de
servicio. Por otra parte, el enfoque cuantitativo permitié recolectar informacion a través
de los instrumentos de recoleccidn de datos aplicados, el cual pudo medir los resultados
con el objetivo de obtener el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad

de servicio que brinda la Empresa Comercial “Susi”
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2.2 Métodos de la investigacién

El método que se utiliz6 fue el deductivo, por lo que permitié tener un enfoque en
la parte numeérica y literaria, ademéas permitié analizar los indicadores de calidad de
servicio, para asi comprobar e implantar posibles causas y efectos del problema, de esta

manera lograr conclusiones directas y determinar cuéles son los factores destacados.

2.3 Poblacion y muestra

Para determinar la poblacidn de estudio, se utilizé la base de datos de la Empresa
Comercial “Susi” haciendo referencia a un mes de atencién que, de acuerdo a esta fuente
se revela que son 489 clientes atendidos durante ese periodo; por otra parte, también se
considera al personal de la empresa los cuales son 8 personas, conformadas por un gerente

y el personal de atencion:

Tabla 1
Poblacion
Poblacion Cantidad Técnica
Gerente 1 Entrevistas
Personal de atencion 7 Encuestas
Clientes/usuarios 489 Encuestas
Total 497

1

Nota: Datos obtenidos de la Empresa Comercial “Susi’
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Con la finalidad de establecer el nimero de encuestas a efectuarse se aplicé la

formula de poblacion finita, considerando la cantidad de clientes y el personal de atencion,

con el objetivo de obtener el tamafio de la muestra.

Tabla 2
Datos para ejecutar la férmula

N

n= Tamafo de la muestra
N= Poblacion

Z= Desviacion Z

P= Probabilidad de ocurrencia
Q= Probabilidad de no ocurrencia
E= Error maximo

Nota: Valores para ejecutar la formula.

Férmula:

B Z2PQN
~ E2(N —1) + Z2PQ

n

(1.96)2(0.50)(0.50)(496)

"7 (0.05)2(496 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)

(3.8416)(0.25)(496)

n

476.3584

~ (0.0025)(495) + (3.8416)(0.25)

n

476.3584

"= "51979

n =216

~ (1.2375) + (0.9604)

?

496

1.96 (95%)

0.5

0.5

0.05 (5%)
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La cantidad de doscientos dieciséis significa el nimero total de encuestas que se
va aplicar donde estan incluidos los clientes (209) y el personal de atencion (7), ademas

de una entrevista efectuada al gerente de la Empresa Comercial “SUSI”.

Para la seleccion de los elementos de la muestra, particularmente los clientes, se
aplicd el muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que se realizd el
levantamiento de la informacion, considerando la disponibilidad de los clientes que
llegaron a la casa comercial. Mientras que, en cuanto al personal, fueron seleccionados

todos, es decir tanto los de atencion al cliente (encuesta) y el gerente (entrevista).

2.4 Disefio de recoleccion de datos

Para la respectiva recoleccion de datos se utilizé técnicas e instrumentos que
aportaron con la investigacion, como entrevista, encuesta, cuestionarios, mismas que

fueron revisadas por especialistas.

Mediante la entrevista se obtuvo un contacto y dialogo directo con el gerente de
la empresa en un encuentro planificado, de esta manera las evidencias son mas oportunas
dentro del proceso de investigacion, con el objetivo de comprobar la informacion que ya
se encuentra vigente, el cual busca la finalidad de adquirir datos relevantes de las variables

de estudio.

Por ello la aplicacion de este instrumento se obtuvo mediante una cita previa con
el gerente de la empresa comercial, de esta manera se obtuvo una interpretacion clara de

lo que opina acerca del tema estudiado.
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Para el proceso de la entrevista la comunicacion con los gerentes requiere definir
qué preguntar, centrarse en algunas areas de participacion y crear una lista de grupos
basada en criterios. A través de la encuesta se pudo adquirir datos de interés, en base a un
cuestionario previamente elaborado, permitiendo hallar la opinién de los trabajadores y
clientes en cuanto a la calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion al cliente de

la Empresa Comercial “Susi”.

Esta técnica garantizé que con la obtencion de los resultados se pueda generar
opiniones en un asunto determinado y reflejarlos mediante gréaficos estadisticos, ademas
permite recolectar una informacion directa. Para la realizacion del cuestionario se hizo
preguntas cerradas con alternativas de respuestas que facilitaron al encuestado al

momento de realizar la encuesta.

Los datos obtenidos fueron tabulados y procesados en el programa estadistico
SPSS, del cual se obtuvo gréficos, tablas, comprobacién de hipétesis, misma que
permitieron obtener una interpretacion y por consiguiente realizar las respectivas

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO Il

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Andlisis de datos

3.1.1 Resultados de entrevista

» ¢Usted considera que la empresa cumple con los estandares de un servicio de

calidad?

Se demuestra que la empresa cumple con los estandares de brindar un buen
servicio de atencion, ya que es un punto fuerte para la empresa que sus clientes tengan la
mejor atencion y es por eso que constantemente se realizan consultas a cada personal, por
otra parte, no todos los clientes se llevan una buena impresion ya que se puede percibir

que hay clientes que quieren hacer quedar mal a la empresa.

» ¢Considera usted que el uso de uniformes en el personal de atencion, promueven

la imagen institucional de la empresa y a su vez la calidad de servicio de atencion?

El gerente manifiesta que uno de los elementos tomados en consideracion para
conseguir el prestigio de la empresa fue proporcionar los respectivos uniformes al
personal con el objetivo de dar identidad a la misma, no obstante, menciona que para una
pequefia poblacién el uso de uniforme no siempre es el adecuado, debido a que el primer
personal que tuvo la empresa comercial fue un poco irresponsable, de tal manera que la

imagen tuvo su caida, sin embargo es algo por lo cual constantemente se trabaja.
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» ¢Cree usted que la empresa cuenta con los recursos necesarios para brindar una

buena atencién al cliente?

El gerente expresa que para bridar una buena atencion al cliente es fundamental
que el personal tenga determinacion y valores, ya que el recurso principal de la empresa
es el recurso humano, por otra parte, la empresa cuenta con las medidas necesarias para

que el personal tenga las comodidades para brindar una buena atencion al cliente.

> ¢Considera usted que la capacidad de respuesta por parte del personal de atencién

ante un requerimiento de servicio es oportuna?

Se determina que unos de los factores mas evidentes por parte del personal, es el
cumplimiento de los horarios de trabajo, desde esa perspectiva se asume que para brindar
un buen servicio al cliente se atiende con los requerimientos del cliente de manera
instantanea, lo cual ha conllevado al usuario a emitir gestos de buena impresion por la

atencion.

» (Existe una buena comunicacién entre gerente y personal de atencion?

El gerente manifiesta que la comunicacion en una empresa como comercial Susi
que se dedica a la venta y distribucion de productos de hogar, es necesaria la comunicacion
con el personal, ya gque si no la hubiera el personal no acudiera a su trabajo, ademas de no
cumplir con las metas establecidas, es por ello que siempre debe haber una buena relacion

de gerente a empleados.

» ¢Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion brindada?

¢Por que?
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El representante determina que satisfacer a los clientes es uno de los objetivos
diarios que se debe cumplir y hay varios indicadores que permiten aclararlo, como; ser
recomendados, que otras empresas de otras ciudades te consideren competencia, entre
otras, es por ello que con el tiempo la empresa ya tiene sus sectores establecidos dentro

del mercado.

» ¢Conoce usted, cudles son las expectativas del usuario acerca del personal que

atiende al cliente?

El gerente determina que el usuario debe llevarse una buena experiencia y
expectativa, ya que son anhelos que el cliente, habitual o nuevo, espera satisfacer
adquiriendo un producto que cumplan con sus requerimientos, ademas de ser tratados con

amabilidad y respeto.

» (La empresa comercial “Susi” ha logrado la fidelizacion de sus clientes?

El gerente determina que fidelizar a los clientes es un logro que debe cumplirse
desde comienzo o inicios de cualquier emprendimiento, es por ello que manifiesta que
gracias a los clientes fieles la empresa se mantiene, ademas es por ello que se cambiaron
estrategias de venta ya que en tiempo pandemia vieron a la empresa como un punto de

ayuda por la facilidad de pago que se les brinda.

» ¢Considera que existe compafierismo y apoyo mutuo en la empresa?

El gerente determina que, si existe el compafierismo y apoyo mutuo, el ambiente
que se trata de llevar de manera interna y externa debe ser el mejor, es un elemento

fundamental que el empleador siempre pueda contar con el gerente, ya que hay dias que
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se presentan circunstancias como la salud y es donde el trabajador reporta y la empresa

comercial esta dispuesta ayudar.

» ¢Considera usted que implementar nuevas estrategias ayuden a proveer al personal
de atencion a mejorar la calidad de servicio y por consiguiente contribuirian a la

satisfaccion del usuario?

El gerente determina que en tiempos de Covid 19, la implantacién de nuevas
estrategias contribuyé a que la empresa comercial se mantuviera, es por ello que
implementar nuevas estrategias que promuevan al personal de atencion a mejorar la
calidad de servicio se convierte en un factor fundamental, ademas de mejorar las pequefias
debilidades que tiene el personal y poder satisfacer el pequefio porcentaje que no esta

satisfecho.
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3.1.2 Resultados de la encuesta

Tabla 3
Instruccion
Frecuencia N %
Primaria 139 64,4%
Secundaria 71 32,9%
Tercer nivel 6 2,8%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”
Figura 1

Instruccion

Frecuencia

Primaria Secundaria Tercer nivel

Nota. Representacion gréfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 64,4% de los clientes encuestados, en su mayoria tienen un nivel de estudio basico,
ademas un grupo mediano tiene un nivel de estudio hasta la secundaria, ademas de que es
el 2,8% que cuenta con un titulo de tercer nivel, lo que permite interpretar que los clientes
mas frecuentes son personas con educacion basica, de manera regular los de secundaria y

muy poco los que tienen titulos de superiores.
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Tabla 4

Género
Frecuencia N %
Femenino 153 70,8%
Masculino 63 29,2%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 2

Género

Frecuencia

Femenino Masculino

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

De los clientes encuestados el 70,8% son mujeres, por lo que en su mayoria adquieren
productos como lavacara, tinas, ollas, vaso, sabanas, entre otros productos que le ayudan
con el hogar y 29,2% de hombres que adquieren producto de la empresa entre ello; equipo
de viveres, vasos, cantinas, vajillas, bandejas, cubiertos, etc. Lo que se interpreta que en

los clientes mas frecuentes de la empresa son mujeres.
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1- ¢Considera que los productos de la empresa son de calidad?

Tabla 5
Producto
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 23 10,6%
Indeciso 25 11,6%
De acuerdo 166 76,9%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 3

Producto

Frecuencia

Totatrmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo
desacuerdo

Nota. Representacion gréafica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 76,9% de los clientes encuestados manifiestan que los productos que ofrece la empresa
son de calidad, no obstante, hay un grupo de clientes que indica que los productos son
regulares y 0,9% de clientes mencionan que los productos son de una calidad no muy
buena, por lo tanto, se interpreta que la empresa si ofrece productos de buena calidad, asi

mismo la empresa debe enfocarse en la poblacion que no esta conforme.
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2- ¢Considera que el uso de uniformes son apariencia que influyen en la

imagen de la empresa?

Tabla 6
Imagen
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 2 0,9%
De acuerdo 53 24,5%
Totalmente de acuerdo 159 73,6%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 4

Imagen
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Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 73,6% de los clientes encuestados mencionaron que el uso de uniformes al momento
de atencion, son necesarios para promover la calidad del mismo, puesto a que impulsa a
una buena imagen, ademas, es minimo el porcentaje de clientes el cual considera que el

uniforme puede o no influir con la imagen y el 0,9% considera que no es relevante.
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3- ¢Considera que la empresa cuenta con los recursos necesarios para brindar

una buena atencioén al cliente?

Tabla 7
Recursos
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 2 0,9%
Indeciso 32 14,8%
De acuerdo 180 83,3%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 5
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Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 83,3% considera que la empresa cuenta con la mayor parte de recursos para dar una
buena atencion al cliente, lo que permite satisfaccion al cliente, por otra parte, son pocas
personas las que manifiestan que la empresa tal vez no cuenta con los recursos necesarios

y el 0,9% que menciona que la empresa no cuenta con los recursos necesarios.
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4- ¢ Considera usted que el tiempo empleado por el personal de atencién para

dar respuesta a sus requerimientos es el adecuado?

Tabla 8

Capacidad de respuesta

Frecuencia N %
Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 9 4,2%
Indeciso 27 12,5%
De acuerdo 178 82,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”.

Figura 6

Capacidad de respuesta

Frecuencia

Indeciso De acuerdo

desacuerdo

Nota. Representacion gréfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

Se observa que un 82,4% de los clientes encuestados indicaron que el tiempo empleado
por el personal que los atiende y dar respuesta a sus requerimientos, es el adecuado, debido
a que respetan y coordinan bien el tiempo para cada cliente, sin embargo, hay un grupo
de clientes que duda de la capacidad del personal de atencion, y un 0,9% el cual considera

que no dan respuesta rapida a sus requerimientos.
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5- ¢El personal de atencién mantienen una buena comunicacién con usted,
antes, durante y después de la prestacion del servicio de atencion?
Tabla 9

Comunicacion

Frecuencia N %
Totalmente en desacuerdo 9 4,2%
En desacuerdo 2 0,9%
Indeciso 53 24,5%
De acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura7

Comunicacion

Frecuencia

Totalmente en En de e Indecisa De acuerda
desacuerdo

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

De acuerdo a los clientes encuestados el 70,4%, considera que la comunicacion gque se
mantiene es la adecuada, sin embargo, hay un porcentaje de los clientes externos el cual
considera que estd en duda con respecto a la comunicacion, por otra parte, el 4,2%
menciona gque la comunicacion no es la adecuada, por lo tanto, la empresa cuenta con una

buena comunicacion, pero debe reforzarla para la pequefia poblacién que no esta a gusto.
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6- ¢Considera que la atencion recibida se hace de manera responsable y

eficiente?
Tabla 10
Percepcion
Frecuencia N %
Totalmente en desacuerdo 9 4,2%
En desacuerdo 2 0,9%
Indeciso 25 11,6%
De acuerdo 180 83,3%
Total 216 100%
Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”
Figura 8
Percepcion

Frecuencia

Totalmente en Hesacue De acuerda
desacuerdo

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 83,33% manifiesta que estan de acuerdo con que la atencion recibida por la empresa
se hace de manera responsable y eficiente, lo que genera comodidad a la hora de adquirir
un bien, por otra parte, hay un grupo que duda mucho de esto valores, porque consideran
no sentirse cdmodo al momento de ser atendidos, y el 4,17% menciona que la atencién no

se hace de manera responsable y eficiente.
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7- ¢Considera que la empresa puede mejorar sus servicios de atencion al
cliente implementando nuevas estrategias?
Tabla 11

Estrategias

Frecuencia N %
Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 2 0,9%
De acuerdo 41 19,0%
Totalmente de acuerdo 171 79,2%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 9
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Nota. Representacion gréfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

Los datos obtenidos por parte de los clientes encuestados, reflejan que el 79,17%
coincidieran que la empresa puede implementar nuevas estrategias para mejorar el
servicio de atencion, con la finalidad de lograr mayor satisfaccion a la hora de sera
atendidos, por otra parte, el 0,93% manifiesta que no es necesario implementar estrategias

gue mejoren con la atencién.
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8- ¢Piensa usted que la empresa cumple con sus expectativas esperadas con

respecto a la calidad de servicio de atencion?

Tabla 12
Expectativas
A N %
Totalmente en desacuerdo 9 4,2%
En desacuerdo 2 0,9%
Indeciso 25 11,6%
De acuerdo 180 83,3%
Total 216 100%
Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”
Figura 10
Expectativas
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desacuerdo

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

Mediante los datos obtenidos, el 83,33% manifiesta que estan de acuerdo con que la
empresa si cumple con las expectativas esperadas con respecto a la atencion recibida por
el personal que los atiende, ademas es poco el grupo de cliente duda de esta accién y el
4,17% que considera que no cumple con las expectativas esperadas, por lo que la empresa

debe corregir y reforzar su atencion para brindar una mejor expectativa al cliente.
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9- ¢Considera que se ofrece una buena experiencia al cliente durante el

servicio de atencion?

Tabla 13
Experiencia
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 9 4,2%
En desacuerdo 2 0,9%
Indeciso 26 12,0%
De acuerdo 179 82,9%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 11

Experiencias
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Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 82,9% de los clientes indicaron que las experiencias que ofrece la empresa al momento
de ser atendidos es la adecuada, asi mismo, el 12,0% que es regular y es minino el
porcentaje que no esta conforme con la experiencia, por lo que se interpreta que la empresa
si brinda una buena experiencia a sus usuarios, pero debe mejorar en cuanto a la pequefia

poblacion afectada.
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10- ¢ Considera usted que la empresa durante el tiempo que lleva operando ha

logrado fidelizar a los clientes?

Tabla 14
Fidelidad
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 34 15,7%
Indeciso 28 13,0%
De acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 12

Fidelidad
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desacuerdo

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 70,4 % de las clientes manifiestan que compran constantemente productos de la
empresa comercial, entre ellos por su buena atencién y calidad, considerandose cliente
fieles, por otra parte, el 15,7% considera que la empresa no ha logrado fidelizar a lo
clientes, al igual que el 0,9%, por lo que se interpreta que la empresa si a logrado fidelizar

a sus clientes, pero debe aplicar acciones para los clientes se vuelvan constantes.
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11- ¢ Considera que se siente confiado al adquirir un producto?

Tabla 15
Seguridad
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 23 10,6%
Indeciso 39 18,1%
De acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 13
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Nota. Representacion gréfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi’

El 70,4% indicaron tener la confianza necesaria para sentirse seguros al adquirir un
producto de la empresa comercial, asi mismo, un grupo duda si adquirir o0 no un producto,
ya que consideran que puede salir el plastico tostado, y el 0,9% consideran que no se
sienten seguros a la hora de adquirir un producto, lo que se interpreta que la empresa
brinda la confianza necesaria, pero debe aplicar nuevas estrategias para la pequefia

poblacion que no esta segura de adquirir un producto.
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12- ¢ Considera usted que con sus opiniones y sugerencias la empresa puede

mejorar las condiciones del servicio de atencion?

Tabla 16
Insinuacion
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 9 4,2%
Indeciso 41 19,0%
De acuerdo 164 75,9%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 14
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Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 75,9% de los encuestados consideran que con sus opiniones y sugerencias la empresa
puede mejorar un poco mas el estandar de atencion al cliente, sin embargo, hay un grupo
que considera que eso depende mas del gerente, es por ellos que estan en duda, y el 0,9%
considera que las opiniones no son relevantes cuando son de los clientes, por lo que la

empresa debe tomar las medidas necesarias para fortalecerse.
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13- ¢ Se siente usted satisfecho con la atencidn recibida por parte del personal de

la Empresa Comercial “Susi”?

Tabla 17
Atencion
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 9 4,2%
De acuerdo 53 24,5%
Totalmente de acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 15
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Nota. Representacion grafica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi’

5

De acuerdo a los clientes encuestados el 70,4% manifiesta que estan muy satisfechos con
la atencion recibida por parte de la empresa, lo cual beneficia a la calidad de servicio de
atencién que brindan, por otra parte, es poco el porcentaje que esta satisfecho y un 0,9%
de clientes que menciana que la atencion no es la adecuada, lo que se interpreta que la

empresa brinda una buena atencion, pero tomar acciones en la poblacion afectada.
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14- ; Considera que existe el compafierismo y apoyo mutuo en la empresa?
Tabla 18

Cliente interno

Frecuencia N %
Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 9 4,2%
Indeciso 53 24,5%
De acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 16
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Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

El 70,4 % de los clientes y trabajadores, consideran que existe el compafierismo y apoyo
mutuo, de la misma manera es poco el porcentaje que manifiesta dudas sobre si se practica
0 no estas acciones, mientras que el 0,9% manifiesta que no se cumplen con estas
actividades, por lo tanto, este resultado refleja que la empresa comercial “Susi” debe
mantener este margen y enfocarse en la poblacion que no esta conforme en cuanto a la

comunicacion.
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15- ¢ Cree oportuno adquirir un producto nuevamente si recibe una buena

atencion?
Tabla 19
Cliente Externo
Frecuencia N %

Totalmente en desacuerdo 2 0,9%
En desacuerdo 23 10,6%
Indeciso 39 18,1%
Totalmente de acuerdo 152 70,4%
Total 216 100%

Nota. Datos brindados por los clientes y trabajadores de la Empresa Comercial “Susi”

Figura 17

Cliente Externo

Frecuencia

Totatrremte en En desacuerdo Indecisa Tatalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Representacion grdfica de los datos brindados por la Empresa Comercial “Susi”

Los resultados que reflejan la estadistica, indican que el 70,4% de los clientes reciben una
buena atencion, por lo tanto, manifiestan que si realizarian nuevamente la compra de un
producto, por otra parte, son pocas las personas que estan en duda debido a una mala
experiencia y 0,9% indican que no adquiririan un producto nuevamente, asi mismo, se

determina que los clientes si estan satisfechos con el producto y la atencién.
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3.2 Discusion

Con la informacién obtenida mediante los instrumentos de recoleccion, permitié
establecer que la calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de manera
significativa, ya que se encuentran pequefios porcentajes en ciertos indicadores como, la
comunicacion, la capacidad de respuesta que hay clientes que manifiestan que no estan

conforme con la atencidn brindada.

Durante el desarrollo de la investigacion se evidencié pequefias debilidades en
cuanto a un grupo de clientes que se restringieron a dar informacion con respecto a la
atencion brindada por parte de la Empre Comercial “Susi”, debido a que a momentos de
hacer la encuesta se sentian incobmodos y otros no disponian del tiempo necesario para

contestar las preguntas.

De acuerdo a los antecedentes se demuestra que la mala atencion al cliente siempre
influye con la satisfaccion del usuario, lo que conlleva a replantear las estrategias y
planificaciones de la empresa, ademas este elemento permite que la empresa evalué y
mida el grado de fidelidad, ademas de detectar oportunidades de mejora de acuerdo a las

necesidades.

3.3 Comprobacion de hipotesis

HO: La calidad de servicio no influye en la satisfaccion del cliente de la empresa
comercial “Susi” del canton La Libertad.
H1: La calidad de servicio influye en la satisfaccion del cliente de la empresa comercial

“susi” del canton La Libertad.
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Con los datos e informacién obtenida de las encuestas, se procedio al analisis de una

interrogante de cada variable que permiten conocer si la calidad de servicio influye o no

en la satisfaccion del cliente de la Empresa Comercial “Susi” del Canton La Libertad,

mediante el método estadistico Chi- Cuadrado a través del programa SPSS27. En el

método de comprobacion se presentaron los siguientes resultados:

Tabla 20
Resumen de datos
Casos
Vialido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Capacidad de Respuesta * Satisfecho con la
216 100,0% 0 0,0% 216 100,0%
Atencién
Nota. Elaborado mediante la herramienta SPSS27.
Tabla 21
Tabla de Contingencia
Satisfecho con la atencién Total
TD PD A TA
Capacidad de Totalmente en Recuento 2 0 0 0 2
Respuesta desacuerdo Recuento esperado ,0 1 ,5 1,4 2,0
% del total 0,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,9%
En desacuerdo Recuento 0 9 0 0 9
Recuento esperado ,1 4 2,2 6,3 9,0
% del total 0,0% 4,2% 0,0% 0,0% 4,2%
Indeciso Recuento 0 0 27 0 27
Recuento esperado 3 1,1 6,6 19,0 27,0
% del total 0,0% 0,0% 12,5% 0,0% 12,5%
De acuerdo Recuento 0 0 26 152 178
Recuento esperado 1,6 7,4 43,7 125,3 178,0
% del total 0,0% 0,0% 12,0% 70,4% 82,4%
Total Recuento 2 9 53 152 216
Recuento esperado 2,0 9,0 53,0 152,0 216,0
% del total 0,9% 4,2% 24,5% 70,4% 100,0%

Nota. Elaborado mediante la herramienta SPSS27.
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Tabla 22
Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 525, 965a 9 ,000
Razén de verosimilitud 183,653 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 169,929 1 ,000
N de casos validos 216

a. 10 casillas (62,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,02.

Nota. Elaborado mediante la herramienta SPSS27.

Con la prueba Chi-Cuadrado de Pearson se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
alternativa debido a que el nivel de significancia asintotica bilateral es de 0,000 siendo
inferior al margen de error considerado en la investigacion de 0,05, con 9 grados de
libertad y un valor X= 525,965, por lo que se afirma que existe relacion entre las variables
de estudio, es decir, la calidad de servicio si influye significativamente en la satisfaccion

de los clientes de la Empresa Comercial “Susi”.

3.4 Propuesta

Una propuesta es un importante documento de marketing que ayuda a establecer
la primera relacion profesional entre la organizacion y el cliente en relacion con el
proyecto que se estd implementando, ademas describe el plan del proyecto de la
organizacion ejecutora e incluye informacién detallada sobre los planes, los métodos de

implementacion, gestion y los resultados del proyecto.

Una estrategia es un plan de accién coordinado para lograr un objetivo especifico.

Este resultado esta determinado por decisiones que diferencian a la organizacion de sus
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competidores, que son Unicas para la organizacion y dificiles de imitar. Lo que para
algunos podria ser una especie de fortaleza, para otros serd una debilidad por lo tanto la
implementacion de estrategias para mejorar el servicio de calidad se basa en las
debilidades que la empresa u organizacion tienen, es por ello que el libro “Marketing: una
herramienta para el crecimiento” propone ideas y estrategias para fortalecer debilidades

detectadas (Prettel Vidal Gustavo, 2016).
3.4.1 Nombre de la propuesta

> Estrategias de calidad de servicio para fortalecer la satisfaccion.

3.4.2 Objetivo

> Fortalecer la calidad de servicio con la finalidad de mejorar la satisfaccion

de los clientes de la Empresa Comercial “Susi” del Canton La Libertad.

3.4.3 Alcance

» Dirigido a los trabajadores que atiende a los clientes.

Figura 18

Responsables

Gerente: K

Trabajadores:

Participantes de

Aplicar estrategias para actividades,

el fortaleciemiento de fortalecimiento y

calidad de servicio aumento de
productividad.

Nota. Responsables de la estrategia.
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3.4.4 Estructura de la propuesta.

Estrategias para la calidad de servicio al personal de atencion al cliente para el
fortalecimiento de calidad de servicio para tener mas satisfaccion por parte los clientes en
los siguientes indicadores: Capacidad de respuesta, comunicacion, expectativa,
experiencia. De acuerdo a los instrumentos aplicados se identifican que ciertos
indicadores a pesar de resultados positivos tienen pequefios porcentajes de clientes que no

estan satisfechos.

3.4.5 Aplicacion de estrategias.

La aplicacion de estrategias va a permitir al gerente aumentar la calidad de servicio

de sus colaboradores con el fin de lograr satisfacer las necesidades del consumidor.

3.4.6 Estrategias

» Establecer sistemas de motivacion que permita mejorar los procesos de relacion
con el cliente.

» Programacién de reuniones periédicas con los empleados: a menudo delegamos
todo el proceso de comunicacion a las redes sociales, como: LinkedIn, los sistemas
de mensajeria interna, Facebook o el correo electronico de la empresa.

» Promover y establecer una cultura de autoevaluacion de compromiso con la
responsabilidad.

> Realizar talleres o pequefias capacitaciones, lo cual hard ver mas precisa la

importancia de tener una buena relacién con el cliente.
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CONCLUSIONES

o Se determind que la calidad de servicio si influye en la satisfaccion del cliente de
la Empresa Comercial “Susi”, si bien las variables tienen relacion, se pudo
corroborar que es minimo el porcentaje de clientes que no esta conforme con la
calidad de servicio que brinda la empresa.

o La calidad de servicio que brinda la empresa si cumple con las expectativas del
cliente, por lo que conlleva a la satisfaccion de sus requerimientos, ademas de que
los usuarios se sienten conformes con los productos, su buena imagen y la buena
atencion, es por ello que la empresa tiene buenas referencias.

o Porotra parte, los factores que afectan significativamente a una pequefia poblacion
con respecto a la satisfaccion del cliente es la comunicacion, la capacidad de
respuesta, ademas de mejorar las expectativas y experiencias de los clientes con
respecto a la atencion brindada.

o En base a los resultados se propone plantear estrategias que permitan fortalecer la
calidad de servicio y por ende satisfacer los requerimientos del consumidor,
dirigida principalmente al personal del area de atencién de la Empresa Comercial

“Susi”, Canton La Libertad.
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RECOMENDACIONES

o Al demostrar que la calidad de servicio si influye significativamente en la
satisfaccion del cliente de la Empresa Comercial “Susi” se recomienda que la
empresa se enfoque a la pequefia poblacion que no esta siendo satisfecha con
respecto a la calidad de servicio que brinda.

o Es importante identificar los factores que afectan a la empresa a través de la
valoracion del cliente, ya que para ese pequefio porcentaje que no esta satisfecho
con la atencion no permite que se cumplan con las metas esperadas, es por ello
que la empresa debe tomar las medidas necesarias aplicando capacitaciones de
manera eficaz y eficiente.

o Es recomendable que la empresa aplique estrategias de calidad como
programaciones de reuniones y establecer sistemas motivacionales que permitan
fortalecer al personal de atencion, de esa manera aumentar su rendimiento tanto
personal como laboral.

o Es primordial que la Empresa Comercia “Susi”, evalué y corrija los indicadores
que afectan la relacion del personal de atencion al cliente, para que exista una

buena comunicacion.
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Apéndice A: Matriz de consistencia

TITULO | PROBLEMA | OBJEJTIVOS Hp VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA

Calidad ¢De qué Objetivo General La X: Independiente

de manera la e Analizar la calidad | calidad de

servicioy | calidad de de servicio y su | servicio X1.1 Producto

la servicio influencia en la | influye en X1. Calidad X1.2 Imagen

satisfacci | influye en la satisfaccion del | la X1.3 Recursos Tipo de

on del satisfaccion cliente  de la | satisfacci Investigacion:

cliente de | del cliente en empresa comercial | 6n del Calidad de Investigacion

la la empresa “Susi” del Cantén | cliente en | servicio descriptiva

empresa comercial La Libertad la X2.1 Capacidad de correlacional

comercial | “Susi” del Obijetivos especificos empresa respuesta Enfoque

“Susi” del | Cantén La e Describir la calidad de | comercial X2. Servicio X2.2 Comunicacion Investigacion:

Cantdn Libertad? servicio que brinda la | “Susi” X2.3 Percepcion Mixto (cualitativo y

La empresa comercial “Susi” X2.4 cuantitativo).

Libertad, » Identificar los factores que Responsabilidad Poblacion:489

afio 2021 afectan la satisfaccion del e clientes
cliente de la empresa Y. Dependiente . Muestra: 215
comercial “Susi” Y1.1 Expectativa clientes

* Plantear estrategias para el
fortalecimiento de la calidad
del servicio que contribuyan
con la satisfaccion al cliente
en la Empresa Comercial
“Susi”.

Satisfaccion del
cliente

Y1. Satisfaccion

Y1.2 Experiencias
Y1.3 Fidelidad
Y1.4 Seguridad
Y1.5 Insinuacién
Y1.6 Atencién

Y2. Cliente

Y2.1 Clientes
internos
Y2.2 Clientes
externos

Técnica: Encuesta
y Entrevista
Instrumentos:
Cuestionario
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Apéndice B: Matriz de operacionalizacion

Variable Definicion conceptual | Dimensiones | Indicador item Técnicas e instrumentos
¢Considera que la
Es aquel que respalda un X1.1 Producto empresa cuenta con los
negOCiO, ofreciendo el | X1. Calidad X1.2 Imagen recursos necesarios para
maximo respeto y buena X1.3 Recursos brindar una  buena
X. Variable comunicacion, ademas atencion de calidad?
independiente cubre las necesidades de los
empleados y clientes de las
Calidad de servicio empresas ecuatorianas y X2.1 Capacidad de iConsidera que |la
respalda  los  objetivos respuesta atencion recibida se
comerciales, lo que facilita | X2. Servicio X2.2 Comunicacion hace de manera Tipo de Investigacion:

la capacidad de la empresa
para ser rentable (Cevallos,
2018).

X2.3 Percepcién
X2.4 Responsabilidad

responsable y eficiente?

Y. Variable
Dependiente

Satisfaccion del
cliente

Factor fundamental de las
empresas 0 un requisito
previo para obtener una
posicion en la mente del
cliente y por lo tanto en el
mercado objetivo
(Ramirez, 2020).

Y1. Satisfaccion

Y1.1 Expectativa
Y1.2 Experiencias
Y1.3 Fidelidad
Y1.4 Seguridad
Y1.5 Insinuacion
Y1.6 Atencion

éPiensa usted que la
empresa cumple con sus
expectativas esperadas
con respecto a la calidad
de servicio de atencién?

Y2. Cliente

Y2.1 Clientes internos
Y2.2 Clientes externos

éConsidera usted que
con sus opiniones y
sugerencias la empresa
puede mejorar las
condiciones del servicio
de atencion?

Investigacion descriptiva
correlacional
Enfoque Investigacion:
Mixto (cualitativo y
cuantitativo).
Poblacion:489 clientes
Muestra: 215 clientes
Técnica: Encuesta y
Entrevista
Instrumentos:
Cuestionario
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Apéndice C: Cronograma de actividades

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PERIODO ACADEMICO 2022-1
MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 CIERRE PAO
2022-1
No. Actividades planificadas 2.7 9-14 16-21 23-28 aiﬂ:‘i':' 6-11 13-18 20-25  |27)un-2lulio 49 11-16 18-23 25-30 1-6 813 15-20 22-27 ::::ri 5-10 1217
1 Propuesta de temas de investigacion por
parte de estudiantes
) Presentacion de Cronograma de
actividades
3 Revision de temas, Distribucién de tutores
y especialistas
4 |Presentacidn de Planificacién TIC-2022-2
5 Aprobacion de la Planificacién UIC-TIC-
2022-2 por Consejo de Fcultad
6  |Entrega de resolucién a tutores
7 Tutorias de los Trabajos de Integracion
Curricular:
8 |Introduccién
9 |Capitulo | Marco Teérico
10 |Capitulo Il Marco Metodoldgico
11 |Capitulo Ill Resultados
9 Conclusiones, Recomendaciones y
Resumen
13 [Certificado Urkund-Tutor
14 Entrega de informe por parte de los
tutortes
15 Entrega de archivo digital del TIC a
profesor guia
16 |Entrega de oficios a los especialistas
17 Informe de los especialistas (calificacion en
rubrica)
18 Entrega de archivo digital del Trabajo final
a la profesora guia
Sustentacion de los Trabajos de
9 Integracion Curricular
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Apéndice D: Formato de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
oo e CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida al personal de atencion y clientes de la empresa comercial “Susi”.

Tema: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa comercial “Susi” del Cantéon La Libertas, afio 2021
Objetivo: Obtener informacion acerca de la calidad de servicio brindada por el personal de atencion de la empresa
comercial susi., para la mejora de la satisfaccion del cliente.

Instrucciones: Marque con una X la opcion acorde a su criterio con la mayor franqueza posible.

Datos Generales:

Nivel educativo: Sexo:
*  Primaria — = Hombre (3
= Secundaria (3 = Mujer —
=  Tercernivel 3

De acuerdo a su juicio, indique su respuesta en una escala de 1-5, donde:

1. Totalmente en 2. En desacuerdo (PD) 3. Indeciso 4. De acuerdo 5. Totalmente de
desacuerdo (TD) 0] (A) acuerdo (TA)
Preguntas:
# Cuestionario Ponderacion
Variable Independiente: Calidad de Servicio 1123|415
1 éConsidera que los productos de la empresa son de calidad?
2 ¢Considera que el uso de uniformes son apariencia que influyen en la imagen de la
empresa’?
3 éConsidera que la empresa cuenta con los recursos necesarios para brindar una buena
atencion al cliente?
4 ¢Considera usted que el tiempo empleado por el personal de atencion para dar
respuesta a sus requerimientos es el adecuado?
5 ¢El personal de atencion mantienen una buena comunicacion con usted, antes, durante
y después de la prestacion del servicio de atencion?
6 éConsidera que la atencién recibida se hace de manera responsable y eficiente?
7 éiConsidera que la empresa puede mejorar sus servicios de atencion al cliente
implementando nuevas estrategias?
Variable dependiente: Satisfaccion al cliente
8 éPiensa usted que la empresa cumple con sus expectativas esperadas con respecto a la

calidad de servicio de atencién?

9 éConsidera que se ofrece una buena experiencia al cliente durante el servicio de
atencion?

10 | éConsidera usted que la empresa durante el tiempo que lleva operando ha logrado
fidelizar a los clientes?

11 | éConsidera que se siente confiado al adquirir un producto?

12 | éConsidera usted que con sus opiniones y sugerencias la empresa puede mejorar las
condiciones del servicio de atencién?

13 | éSesiente usted satisfecho con la atencion recibida por parte del personal de la Empresa
Comercial “Susi”?

14 | éConsidera que existe el compafierismo y apoyo mutuo en la empresa?

15 | éCree oportuno adquirir un producto nuevamente si recibe una buena atencién?
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Apéndice E: Formato de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA G4
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida al gerente de la Empresa Comercial “SUSI”

Tema: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa comercial “Susi” del canton

La Libertad.
1. ¢Usted considera que la empresa cumple con los estandares de un servicio de calidad?

2. ¢Considera usted que el uso de uniformes en el personal de atencion, promueven la imagen

institucional de la empresa y a su vez la calidad de servicio de atencion?

3. ¢Cree usted que la empresa cuenta con los recursos necesarios para brindar una buena atencion

al cliente?

4. ;Considera usted que la capacidad de respuesta por parte del personal de atencién ante un

requerimiento de servicio es oportuna?
5. ¢Existe una buena comunicacidn entre gerente y personal de atencion?
6. ¢ Considera usted que los clientes se sienten satisfechos con la atencion brindada? ¢Por qué?

7. ¢Conoce usted, cudles son las expectativas del usuario acerca del personal que atiende al

cliente?
8. (La empresa comercial “Susi” ha logrado la fidelizacion de sus clientes?
9. ;Considera que existe compafierismo y apoyo mutuo en la empresa?

10. ;Considera usted que implementar nuevas estrategias ayuden a proveer al personal de atencion

a mejorar la calidad de servicio y por consiguiente contribuirian a la satisfaccion del usuario?
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Apéndice F: Evidencias de entrevista y encuesta.

Evidencia de entrevista con el Gerente de la Evidencia de encuesta a personal de la

Empresa Comercial “Susi Empresa Comercial “Susi”

Evidencia de encuesta a clientes Evidencia de encuesta a clientes
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Apéndice G: Certificado Antiplagio
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Apéndice I: Carta Aval

La Libertad, 29 de Julio del 2022

CARTA AVAL

En consideracion al petitorio del Sr. Kevin Enrique Orrala Gonzilez con C. 1. 2450817263,
estudiante de la carrera de Administracion de Empresa de la Universidad Estatal Peninsula de
Santa Elena, y una vez analizado el objetivo del desarrollo del trabajo de titulacién con el tema:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
COMERCIAL “SUSI” DEL CANTON LA LIBERTAD, ANO 2021, procede a la aprobacién
de la solicitud, comprometiéndose a brindar apertura, el apoyo y la informacion necesaria para el
desarrollo del respectivo trabajo de titulacion; autorizando a la Universidad Estatal de Santa Elena

subir dicho trabajo a la plataforma web de la institucion.

Atentamente,

w“‘\‘:—? ‘

S lllP T e O] |7 Tl
. N | S
Sr. Victor Antonme-Tomuta

a
Gerente General Empresa Comercial “Susi”

80



	RESUMEN
	ABSTRAC
	INTRODUCCION
	CAPÍTULO 1
	MARCO TEÓRICO
	1.1 Antecedentes
	1.2 Base Teórica
	1.2.1 Calidad de servicio
	1.2.2
	1.2.1.1 Calidad
	1.2.1.2 Servicio
	1.2.2 Satisfacción del cliente
	1.2.2.2 Cliente

	1.3 Fundamentos, sociales, psicológicos, y/o legales.

	CAPÍTULO II
	METODOLOGÍA
	2
	2.1 Tipo de investigación
	2.2 Métodos de la investigación
	2.3 Población y muestra

	Tabla 1  Población
	Tabla 2  Datos para ejecutar la fórmula
	2.4 Diseño de recolección de datos

	CAPÍTULO III
	RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	3
	3.1 Análisis de datos
	3.1.1 Resultados de entrevista
	3.1.2 Resultados de la encuesta


	Tabla 3  Instrucción
	Tabla 4  Género
	Tabla 5  Producto
	Tabla 6  Imagen
	Tabla 7  Recursos
	Tabla 8  Capacidad de respuesta
	Tabla 9  Comunicación
	Tabla 10   Percepción
	Tabla 11  Estrategias
	Tabla 12  Expectativas
	Tabla 13   Experiencia
	Tabla 14  Fidelidad
	Tabla 15   Seguridad
	Tabla 16  Insinuación
	Tabla 17  Atención
	Tabla 18  Cliente interno
	Tabla 19  Cliente Externo
	3.2 Discusión
	3.3 Comprobación de hipótesis

	Tabla 20  Resumen de datos
	Tabla 21  Tabla de Contingencia
	Tabla 22  Prueba de chi-cuadrado
	3.4 Propuesta
	3.4.1 Nombre de la propuesta
	3.4.2 Objetivo
	3.4.3 Alcance
	3.4.4 Estructura de la propuesta.
	3.4.5 Aplicación de estrategias.
	3.4.6 Estrategias


	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	REFERENCIAS
	APÉNDICE

