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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd con el objetivo de:
establecer de qué manera la calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente
de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020. El tipo de investigacion
que se desarroll6 es cuantitativo a nivel descriptivo, al cual se le aplicoé un disefio
de investigacion descriptivo — correlacional, El universo objeto de estudio, esta
conformado por 162 clientes que adquirieron algun producto en la tienda Colibri
Ropa y Accesorios y el céalculo de la muestra se realiz6 empleando la férmula de
tamafio de muestra calculado obteniéndose 61 clientes como muestra. Para
recolectar los datos de nuestra investigacién, se aplicd un cuestionario de 14
preguntas, la cuales abordan el analisis de 06 dimensiones que son: atributos
intrinsecos, atributos extrinsecos, precio, expectativas, rendimiento percibido y
recomendacion. Con la ayuda del programa de IBM SPSS v22, se procesaron los

datos recogido y se elaboraron las tablas y figuras de los resultados.

Estos resultados evidencian la relacion positiva que existe entre la calidad
percibida y la satisfaccion del cliente y, las hipétesis planteadas se pudieron

corroborar a través del estadistico del Chi Cuadrado de Pearson.

Como conclusion general, podemos decir que se comprobé que la calidad
percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios, esto se corroboré a través de medios estadisticos como la aplicacion

del estadistico Chi — cuadrado de Pearson.

Palabras claves: calidad percibida, satisfaccion del cliente, atributos,

precio, expectativas, recomendacion.

Vii



ABSTRACT

This research work was carried out with the objective of: establishing how the
perceived quality influences customer satisfaction at the Colibri Ropa y Accesorios
store. Huanuco, 2020. The type of research that was developed is quantitative at a
descriptive level, to which a descriptive-correlational research design was applied.
The universe under study is made up of 162 customers who purchased a product at
the Colibri Ropa store. and Accessories and the sample calculation was performed
using the calculated sample size formula, obtaining 61 clients as a sample. To collect
the data of our research, a questionnaire of 14 questions was applied, which address
the analysis of 06 dimensions that are: intrinsic attributes, extrinsic attributes, price,
expectations, perceived performance and recommendation. With the help of the IBM
SPSS v22 program, the collected data were processed and the tables and figures of

the results were prepared.

These results show the positive relationship that exists between perceived
quality and customer satisfaction, and the hypotheses raised could be corroborated

through the Pearson Chi Square statistic.

As a general conclusion, we can say that it was found that perceived quality
influences customer satisfaction at the Colibri Ropa y Accesorios store, this was
corroborated through statistical means such as the application of Pearson's Chi-

square statistic.

Keywords: perceived quality, customer satisfaction, attributes, price,

expectations, recommendation.
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I. INTRODUCCION

La siguiente investigacion lleva como titulo: La calidad percibida y la
satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020. Para
desarrollar esta investigacion se plantea como pregunta de investigacion la siguiente:
¢De qué manera la calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda
Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020?, en la que pretendemos en un primer
momento, describir cual es la calidad percibida de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios y cuél es la satisfaccion de sus clientes. En segundo lugar se desea
esclarecer cual es la relacion de estas dos variables de estudio, es decir, pretendemos
establecer si existe una correlacion entre: la calidad percibida y la satisfaccion del

cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

La primera variable de estudio es la calidad percibida; La calidad percibida es
la calidad que el cliente cree que tiene el producto o servicio, por lo que esta calidad
percibida puede o no ser equivalente a la calidad real del producto, ya que es una
percepcion subjetiva del cliente. La calidad percibida es la calidad de un producto o
servicio segun la percepcién del cliente. Es un criterio subjetivo y no tiene por qué
coincidir con la calidad real u objetiva, que se basa en datos tangibles como materias

primas, proceso de fabricacion, garantia o servicio postventa, etc.

La calidad percibida depende de los atributos del producto, que se pueden
dividir en intrinsecos (las caracteristicas del producto o servicio) y extrinsecos (los
valores que rodean al producto, como empaque, branding, promocion publicitaria,

etc.). El consumidor obtiene una idea global a partir de estos atributos, entre los que



podemos destacar los siguientes: Disefio, packaging, marca, Acciones de marketing y

precio.

Al ser una percepcion subjetiva, la calidad percibida solo se puede medir a
través de testimonios directos de consumidores y estadisticas de compra. Entre las
acciones mas habituales para indagar cual es la opinién del publico sobre un
producto o servicio podemos destacar las siguientes: Acciones directas como
encuestas y entrevistas, foros de discusion, el grupo focal, las opiniones de los

empleados, el comprador misterioso, entre otras.

La calidad percibida es un factor que hay que controlar al maximo, ya que,
como hemos comentado, es lo que lleva a la compra. Por eso, si tu apreciacion es
negativa, es fundamental trabajar para revertir esta impresion y aumentar el valor

subjetivo.

La segunda variable de estudio es la satisfaccion del cliente; EI concepto real
de satisfaccion del cliente es bastante extenso, generalmente es una medida que
usamos para considerar el nivel en el que un cliente estd orgulloso de un producto,
servicio o experiencia. En la préctica, esto se puede medir utilizando numerosas
tacticas de disefio de consultas basadas en encuestas para evaluar las respuestas de la
investigacion u otros métodos de recopilacion. Varias veces la informacién que se

recopila nos brinda informacién inmediata luego de un analisis directo.

Varias empresas utilizan la escala Likert de cinco puntos para determinar la
relacién de los clientes con la empresa. Otra herramienta utilizada pero con menos
frecuencia es el Net Promoter Score (NPS). El objetivo principal de esta practica es

medir cdmo se siente un cliente sobre la interacciéon de su marca o servicios. El



argumento principal es que una empresa debe inspirar el mayor placer a sus clientes,
aungue anteriormente no se tomaban en cuenta argumentos semanticos, hoy es un
método de gran importancia ya que se enfoca en brindar una practica promedio, con

el fin de establecer factores estaticos para tu negocio.

La satisfaccion del cliente se considera un término de marketing que calcula
como los bienes o servicios proporcionados por una empresa cumplen o resaltan las
expectativas de un cliente. La satisfaccion del cliente es importante porque
proporciona a los comerciantes y propietarios de empresas una filologia que pueden

utilizar para administrar y perfeccionar sus negocios o productos.

En un mercado profesional, las empresas compiten por los usuarios, la
satisfaccion del cliente se considera un diferenciador principal. Las empresas que
gozan del éxito son aquellas que disfrutan del 100% de satisfaccion del cliente,

clasificdndolo como un elemento clave de su tactica empresarial.

La investigacion de InfoQuest reveld que un usuario completamente satisfecho
aporta de 3 a 6 veces mas ingresos que mantener a un cliente menos satisfecho. La
complacencia empresarial juega un papel importante en la cantidad de ingresos que
genera un usuario para su empresa 0 negocio. Es mas probable que las empresas
exitosas que se preocupan por la importancia del valor de por vida del cliente
aumenten automaticamente este término, asi como también aumenten la rentabilidad

de su inversion en marketing comercial.

Para dilucidar este tema, se plantearon las siguientes preguntas de

investigacion:



Problema general.
PG: ¢De qué manera la calidad percibida influye en la satisfaccion
del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco,

2020?

Problemas especificos.

PE;: ¢Coémo los atributos intrinsecos influyen en la satisfaccion del
cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco,

20207

PE>: ¢Qué tanto los atributos extrinsecos influyen en la satisfaccion
del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco,

2020?

PE;: ¢De qué modo el precio influye en la satisfaccion del cliente de

la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020?

Y con la finalidad de dar respuesta a esta preguntas de investigacion, se

plantearon los siguientes objetivos:

Objetivo general.

OG: Establecer de qué manera la calidad percibida influye en la
satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huéanuco, 2020.



Objetivos especificos.

OE;: Determinar como los atributos intrinsecos influyen en la
satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huéanuco, 2020.

OE;: Identificar que tanto los atributos extrinsecos influyen en la
satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huanuco, 2020.

OEj;: Establecer de qué modo el precio influye en la satisfaccion del

cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

El presente trabajo de investigacion se justifica por las siguientes razones

e Permitird conocer, cual es la percepcién que tienen los clientes de la
calidad, de la tienda Colibri Ropa y Accesorios., al mismo tiempo nos
permitira conocer cual es su nivel de satisfaccion, y por ultimo nos
permitira saber cual es la relacibn que existen entre estas dos
dimensiones, ya que son muy importantes para redefinir la estrategia de

posicionamiento y publicidad de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

e Por otro lado, esta investigacion servira como antecedente y como fuente
de consulta para las empresas, organizaciones Yy para la sociedad en

general, y aportara al conocimiento.

Con respecto a la metodologia utilizada en esta investigacion, tiene las

siguientes caracteristicas:



El tipo de investigacion que se desarrollado es cuantitativo a nivel

descriptivo, con un disefio de investigacion descriptivo — correlacional.

La técnica utilizada en la recoleccion de datos que posteriormente fueron
procesados fue la Encuesta, a través del cuestionario de encuesta, y valiéndonos del

programa de IBM SPSS, con el cual se procesaron los datos recogido.

Como conclusion general, podemos decir que se comprob6 que La calidad
percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios, esto se demostro a través de medios estadisticos como el Chi — cuadrado
de Pearson, pero también se pueden observar en las tablas y figuras del presente

informe de investigacion.



Il REVISION DE LA LITERATURA.

2.1. Antecedentes:

2.1.1. Antecedentes internacionales:
2.1.1.1.Ros. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD
PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LOS
SERVICIOS PRESTADOS A PERSONAS CON DISCAPACIDAD
INTELECTUAL. Plantea como objetivo general: determinar las
relaciones que se producen entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario, las intenciones de comportamiento, y la
calidad de vida, de los usuarios del servicio de Apoyo Educativo de
ASTRADE, dirigido a personas con Trastorno del Espectro Autista
(TEA). Los objetivos especificos son: 1) Profundizar en el estudio
de la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las intenciones
de comportamiento, y la calidad de vida, gracias a una profunda
revision de la literatura que permita construir el marco teérico de
este trabajo. 2) Validar la estructura dimensional de los
instrumentos de medida de la calidad del servicio, la satisfaccion
del usuario, las intenciones de comportamiento, y la calidad de
vida. 3) Analizar los niveles de calidad del servicio, satisfaccion del
usuario, intenciones de comportamiento, y calidad de vida, que
otorgan los familiares. 4) Determinar las relaciones que se

producen entre la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario,



las intenciones de comportamiento, y la calidad de vida. 5)
Comprobar la influencia que ejercen las caracteristicas
sociodemogréaficas de los familiares, y de sus hijos/as, sobre la
calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las intenciones de
comportamiento, y la calidad de vida. En cuanto a la metodologia,
es una investigacion con una metodologia de estudio empirico,
emplea la técnica de la encuesta atreves de un cuestionario de 65

preguntas.

Conclusiones: Por lo tanto, dando respuesta a los objetivos
de la presente investigacion, se puede afirmar que el constructo
calidad del servicio ha sido validado y se trata de un constructo
multidimensional formado por dos factores, tangibles e intangibles,
en el contexto del servicio evaluado. Por un lado, el factor tangibles
se compone de los siguientes items: (1) “Los equipos de
ASTRADE, tienen la apariencia de ser modernos”, (2) “Las
instalaciones de ASTRADE, son visualmente atractivas”, (3) “Los
materiales relacionados con el Servicio Educativo (folletos,
pictogramas, agendas, etc.), son visualmente atractivos”. Por otro
lado, el factor intangibles se compone de los siguientes items: (1)
“En el Servicio Educativo realizan bien el servicio a la primera”,
(2) “En el Servicio Educativo concluyen el servicio en el tiempo
prometido”, (3) “En el Servicio Educativo tratan de cometer los
menores errores posibles”, (4) “Los terapeutas del Servicio

Educativo, informan con precision sobre la evolucion del servicio”,



(5) “Los terapeutas del Servicio Educativo, desarrollan el servicio
en el tiempo adecuado”, (6) “Los terapeutas del Servicio Educativo,
son siempre amables con usted”, (7) “Los terapeutas del Servicio
Educativo, le dan una atencion personalizada”, y (8) “Los
terapeutas del Servicio Educativo comprenden sus necesidades
especificas”. Por ultimo, sefialar que aunque los usuarios del
servicio perciben la existencia de dos factores en la calidad del
servicio, Unicamente el factor intangible es considerado
significativo a la hora de establecer las relaciones con los demas
constructos. Una posible explicacion a este hecho podria ser que los
usuarios de este tipo de servicios no consideran que los aspectos
tangibles de la calidad del servicio sean importantes.

2.1.1.2.Borré. (2013). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad
Percibida de la Atencion de Enfermeria por pacientes
hospitalizados en Institucion Prestadora de Servicios de Salud de
Barranquilla. Plantea como objetivo general: Determinar la calidad
percibida de la atencion de Enfermeria por los pacientes
hospitalizados en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud
de Barranquilla, durante los meses Agosto, Septiembre y Octubre
del 2011. Como objetivos especificos: 1) Identificar la calidad de la
atencion hospitalaria brindada por Enfermeria, segun la perciben
los pacientes. 2) Identificar el nivel de satisfaccion global con la
atencion brindada por Enfermeria durante la hospitalizacion, segin

la percepcion de los pacientes atendidos. 3) Establecer lineamientos



para una propuesta de intervencion de calidad de atencion de
Enfermeria, con base en los resultados obtenidos de la percepcion
de los pacientes hospitalizados. En cuanto a la metodologia, es un
estudio descriptivo, transversal, cuantitativo, la técnica empleada
fue la encuesta aplicada a través de un cuestionario de 23
preguntas.

Conclusiones: 1) En el presente estudio de investigacion se
encontrd que la Calidad Percibida de la Atencion de Enfermeria por
los pacientes hospitalizados en una IPS publica de la ciudad de
Barranquilla, habiendo sido evaluada mes a mes durante un
trimestre mostré una tendencia buena en un 95%, resultado que
guarda coherencia con otros estudios que evidencian porcentajes de
calidad percibida dentro del intervalo de 60% a 100%; ademas,
dicha percepcion esta relacionada directamente con el nivel de
satisfaccion global que tienen los pacientes atendidos. 2) Se
encontrd un nivel de Satisfaccion Global de 96.8% y un porcentaje
de Recomendacion del Hospital del 97%, lo cual, segun la teoria de
Desconfirmacion de expectativas de Oliver, indica altos niveles de
calidad percibida en la IPS. 3) Es importante sefialar que el
SERVQHOS original, disefiado por Mira y Aranaz, esS un
instrumento que ha sido utilizado en mas de cinco investigaciones
sobre Calidad Percibida, mientras que el SERVQHOS-E, es un
cuestionario validado recientemente en Colombia para medir

Calidad percibida de la atencion de Enfermeria, por tanto, los

10



hallazgos del presente estudio permiten mostrar la eficacia del
mismo en la medicion del fendmeno, pero también permite
identificar aspectos relevantes de la calidad de atencion de
Enfermeria desde el punto de vista del usuario, es decir, desde la
percepcion que cada uno de los pacientes tuvo en un tiempo
determinado con el equipo de Enfermeria durante la atencién en la
IPS puablica centro de estudio. 4) De igual forma, en la revision para
la presente investigacion se evidencio que si bien existen estudios
similares a nivel nacional e internacional, éstos han utilizado
instrumentos con diferentes dimensiones para la medicién de la
satisfaccion y la calidad percibida, asi como sus escalas de
medicion y ndmero de items que particularizan los aspectos
especificos al interior del constructo. Por lo anterior no es posible
comparar los resultados obtenidos en el presente estudio.
2.1.1.3.Reyes. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD
DEL SERVICIO PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA ASOCIACION SHARE, SEDE
HUEHUETENANGO. Planteo como objetivo general: Verificar si
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion SHARE, sede Huehuetenango. Como objetivos
especificos: 1) Implementar un a capacitacion de calidad del
servicio en asociacion SHARE. 2) Identificar qué caracteristicas
tiene un servicio de calidad segun el coordinador de la asociacion

SHARE. 3) Identificar la calidad percibida por los clientes internos
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y externos, antes y después de la implementacion de la capacitacion
de calidad del servicio. 4) Medir el nivel de satisfaccion de los
clientes, antes y después de la implementacién de la capacitacion
de calidad del servicio y verificar que metodos utilizan para medir
la satisfaccion del cliente. 5) Verificar que métodos de retencion de
clientes utilizan en la asociacion SHARE vy si son los adecuados. 6)
Identificar de qué forma fortalecen la cultura de servicio en
asociacion SHARE. En cuanto a la metodologia es una
investigacion experimental en la que se empled la técnica de la
encuesta a través de un cuestionario de 16 preguntas y la técnica de
la entrevista a traveés de un cuestionario de 7 preguntas.
Conclusiones: a) Es evidente que el cumplimiento de la
calidad del servicio es satisfactorio en las partes de: Instalaciones
79%, limpieza general 75%, personal preparando 68%, datos
suficientes 60%, mientras que hay decepcién en parar con 77% .
Debido a la preparacion aplicada de la calidad del servicio, la
lealtad del consumidor se evalu6 como excepcionalmente buena
explicitamente en los datos con 63%, deteniéndose con 68%,
oficinas con 78%, limpieza general se evalué como agradable con
71% vy personal preparando con 59%, cierto Las perspectivas
disminuyeron al no ser temas similares revisados después del
examen, para confirmar su aplicacion con mayor certeza. b) De
acuerdo con los resultados, se comprueba la hipdtesis de trabajo,

que expresa que: La calidad del servicio genera lealtad del
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consumidor en la filial SHARE, estacion central Huehuetenango, lo
que ayuda al desarrollo fundamental del equivalente, ya que
produce que el socio es consciente y ofrece un excelente soporte
con el objetivo de que el cliente se cumpla c) Se construyo que el
73% demuestra que la afiliacion SHARE prepara a su personal a
intervalos regulares en otros temas que no se identifican con la
calidad del servicio. No obstante, es inconfundible que tras la
preparacion de la calidad del servicio, el 64% manifiesta que ha
conseguido esta preparacion, lo que les ha llevado a ofrecer una
calidad asistencial suficiente, manteniendo su posicion de
prepararse a intervalos regulares e identificarse con otras
asignaturas. d) La relacion SHARE para asegurar un servicio de
calidad a sus clientes ve como atributos un gran servicio,
generosidad, calidez, lo que le ha permitido mantener una leal
lealtad de los consumidores. €) Los clientes externos ven la calidad
del servicio como satisfactoria en 72%, de todas formas cuando se
aplico la preparacion de la calidad del servicio a los asociados, se
amplié al 95%, con el argumento de que las propuestas fueron
tomadas y ejecutadas por el facilitador y sus socios para garantizar
la calidad del servicio. Por cuenta de los clientes de interior, el
100% expresa que la calidad vista por los clientes es satisfactorio
ya que son tratados de manera amigable. Obviamente se ve que
luego de la calidad del servicio se mantiene la preparacion de un

patron de discernimiento similar, expresando que estan aplicando lo
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que han realizado en la preparacion. f) Se resolvié que el grado de
lealtad del consumidor correspondiente a la calidad del servicio, el
72% demostro que lo califica como excelente. Hacer referencia a
que la afiliacion de SHARE representa la estimacion de la lealtad
del consumidor a través de una empresa a intervalos regulares
debido al gasto significativo involucrado con dicha contratacion
que usa boletos de servicio para clientes internos y externos de
manera explicita. Como puede verse después del uso de la
preparacion de la calidad del servicio, el 95% esta satisfecho con la
calidad del servicio que reciben. g) Se resolvié que la afiliacién
SHARE contribuye a retener a sus clientes y de esta manera
mantenerlos satisfechos y optimistas; utiliza ciertos activos, por
ejemplo, la contratacion de particulares para dar exhortaciones a
sus clientes, reconocimiento por celebraciones de cumpleafios,
limites y posibilidades de ampliar créditos, que son satisfactorios ya
que han ayudado con un objetivo especifico en mente a que sus
clientes sean fieles a la afiliacion. h) La relacion SHARE para
fortalecer la cultura de servicio utiliza el intercambio de
sentimientos y encuentros entre su personal, logrando asi la

fidelizacion del consumidor con los servicios anunciados..

2.1.2. Antecedentes nacionales.

2.1.2.1.Guillermo. (2018). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad

de servicio percibido y satisfaccion del usuario en la subgerencia
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de Bienestar social y participacion vecinal de la Municipalidad
Distrital de Supe, 2018. Plante6 como objetivo general: Determinar
como se relaciona la calidad de servicio percibido con la
satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018.
Como objetivos especificos: 1) Precisar en qué medida se relaciona
el factor fiabilidad con la satisfaccidn del usuario en la subgerencia
de Bienestar social y participacion vecinal de la Municipalidad
Distrital de Supe, 2018. 2) Conocer el grado de relacion entre la
capacidad de respuesta del personal con la satisfaccion del usuario
en la subgerencia de Bienestar social y participacion vecinal de la
Municipalidad Distrital de Supe, 2018. 3) Determinar la medida en
que se relaciona el aseguramiento brindado por el personal con la
satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018.
4) Precisar el grado de relacion entre la empatia del personal con la
satisfaccion del usuario en la subgerencia de Bienestar social y
participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe, 2018.
5) Conocer la medida en que se relaciona los factores tangibles del
servicio con la satisfaccion del usuario en la subgerencia de
Bienestar social y participacion vecinal de la Municipalidad
Distrital de Supe, 2018. En cuanto a la metodologia, es una

investigacion de tipo béasica, con un enfoque cuantitativo, de disefio
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transeccional correlacional, la técnica aplicada fue la encuesta a
través de dos cuestionario de 16 preguntas cada una.

Conclusiones: 1) A nivel general, la variable Calidad de
servicio se relaciona directa y decididamente con el cumplimiento
del cliente de los servicios en la sub-junta de Bienestar Social y
Participacion Vecinal de la Municipalidad Distrital de Supe durante
2018. Con un nivel de enormidad p = 0.000, [J 0.05 y un
coeficiente de conexion positivo de rs = 0.771, por lo tanto, muy
bien puede verse como una relacion aceptable. 2) El factor de
calidad inquebrantable esta directa y decididamente conectado con
el cumplimiento del cliente, con un nivel de notoriedad p = 0.000,
[1 0.05. Ademas, un coeficiente de relacion de rs = 0.603, por lo
tanto, puede verse como una conexion aceptable. 3) El limite de
reaccion del personal esta directa y decididamente asociado con la
satisfaccion del cliente, con un grado de centralidad p = 0,000, [J
0,05. Ademaés, un coeficiente de relacion de rs = 0,724, en este
sentido, puede considerarse una conexion aceptable. 4) La
confirmacion brindada por el personal se corresponde de manera
directa y enfatica con el cumplimiento del cliente. Con un nivel de
inmensidad bilateral de p = 0.000, [ 0.05. Ademas, un coeficiente
de conexion de rs = 0,733, en este sentido, puede considerarse una
relacion aceptable. 5) La empatia se corresponde decidida y
legitimamente con la satisfaccion del cliente. Con un grado de

inmensidad de p = 0,000, [J 0,05. Es mas, un coeficiente de
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conexion de rs = 0,679, en este sentido, puede verse como una
relacion aceptable. 6) Los componentes sustanciales del servicio se
asocian decidida y legitimamente con el cumplimiento del cliente,
con un nivel de notoriedad respectivo de p = 0,000, [ 0,05. Es mas,
un coeficiente de conexion de rs = 0,509, en esta linea la relacion es
muy moderada.
2.1.2.2.La torre. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD
PERCIBIDA DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO
EXTERNO EN UNA CLINICA PRIVADA DE LA CIUDAD DE
JAEN. Planteo como objetivo general: Determinar la calidad
percibida por los usuarios externos acerca de los servicios que
reciben en un establecimiento de salud privado de la ciudad de
Jaén. Como objetivos especificos: i) Describir el perfil socio
demografico de la poblacion objeto de estudio; ii) Analizar las
dimensiones y brechas existentes entre las expectativas y
percepciones acerca de la calidad en un establecimiento de salud
privado; iii) Medir la calidad de atencion utilizando los criterios de
evaluacion establecido por la norma sanitaria del MINSA. En
cuanto a la metodologia, es una investigacion de enfoque
cuantitativo, descriptivo de corte transversal. La técnica empleada
fue la encuesta a través de un cuestionario de 35 preguntas.
Conclusiones: 1) Los usuarios que acuden a la clinica
privada en su mayoria son adultos jovenes, del género femenino,

tienen educacion secundaria y viven en union conyugal libre.
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Ademas los usuarios en gran proporcion tienen algun tipo de seguro
de salud y son continuadores del servicio. 2) Las expectativas
respecto a la calidad del servicio son altas. La fiabilidad y
capacidad de respuesta son las dimensiones que presentan el mas
alto nivel en relacion al resto de atributos. La percepcion es buena
con tendencia a muy buena. La dimension Empatia y Fiabilidad
presentan el mas alto promedio en la evaluaciéon y el aspecto
tangible, el menos valorado. Las acciones implementadas para
mejorar la calidad del servicio en la clinica, han puesto énfasis en la
vision del prestador, mas no, en la perspectiva de los usuarios
internos y externos. 3) La calidad percibida por los usuarios
externos en la clinica privada de la ciudad de Jaén presenta una
brecha negativa. Las expectativas de los usuarios externos superan
la percepcion de los servicios prestados en la totalidad de los
criterios utilizados para el andlisis, corroborandose la hipotesis
planteada.

2.1.2.3.Vega. (2017). En su investigacion titulada: La calidad percibida, el
servicio brindado y su influencia en la satisfaccién de los usuarios
de consulta externa del Centro Materno Infantil San Fernando de
la Micro Red de Salud — Ate Ill, 2016. Plantea como objetivo
general: 1) Determinar la influencia que existe entre la calidad
percibida y el servicio brindado en la empatia a los usuarios de
consulta externa del Centro Materno Infantil San Fernando de la

Micro Red de Salud — Ate IlI, 2016. 2) Determinar la influencia
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que existe entre la calidad percibida y el servicio brindado en la
capacidad de respuesta a los usuarios de consulta externa del
Centro Materno Infantil San Fernando de la Micro Red de Salud —
Ate 111, 2016. 3) Determinar la influencia que existe entre la calidad
percibida y el servicio brindado en los aspectos tangibles ofrecidos
a los usuarios de consulta externa del Centro Materno Infantil San
Fernando de la Micro Red de Salud — Ate I1l, 2016. En cuanto a la
metodologia, es una investigacion de tipo basica, explicativa,
cuantitativa, transversal, con un disefio no experimental, la técnica
empleada fue la encuesta a través de un cuestionario de 18
preguntas.

Conclusiones: Primera: Con respecto al objetivo general y
en respuesta a la hipotesis general se concluye que la calidad
percibida y el servicio brindado influyen significativamente en la
satisfaccion de los usuarios de consulta externa del Centro Materno
Infantil San Fernando de la Micro Red de Salud — Ate I11.
Segunda: Con respecto al objetivo especifico 1 y en respuesta a la
hip6tesis especifica 1 se concluye que la calidad percibida y el
servicio brindado influyen significativamente en la empatia a los
usuarios de consulta externa del Centro Materno Infantil San
Fernando de la Micro Red de Salud — Ate Ill. Tercera: Con
respecto al objetivo especifico 2 y en respuesta a la hipdtesis
especifica 2 se concluye que la calidad percibida y el servicio

brindado influyen significativamente en la capacidad de respuesta a
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los usuarios de consulta externa del Centro Materno Infantil San
Fernando de la Micro Red de Salud — Ate Ill. Cuarta: Con
respecto al objetivo especifico 3 y en respuesta a la hipdtesis
especifica 3 se concluye que la calidad percibida y el servicio
brindado influyen significativamente en los aspectos tangibles
ofrecidos a los usuarios de consulta externa del Centro Materno

Infantil San Fernando de la Micro Red de Salud — Ate IIlI.

2.2.  Bases tedricas de la investigacion

2.2.1. Base tedrica N° 1: Calidad percibida.

2.2.1.1.Definicioén:

En la literatura sobre calidad de servicio, el concepto de
calidad se refiere a la calidad percibida, es decir, “el juicio del
consumidor sobre la excelencia y superioridad de un producto”
(Zeithaml, 1988, p. 3). En términos de servicio, significaria “un
juicio general, o actitud, relacionado con la superioridad del
servicio” (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16).

En este sentido, la calidad percibida es subjetiva, implica un
mayor nivel de abstracciébn que cualquiera de los atributos
especificos del producto y tiene una caracteristica
multidimensional. Finalmente, la calidad percibida se valora como
alta o baja en el marco de una comparacién, con respecto a la
excelencia o superioridad relativa de los bienes y / 0 servicios que

el consumidor ve como sustitutos.
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Estos son los argumentos de los principales exponentes del
concepto de calidad percibida de servicio, para sefialar que en un
contexto de mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento
y conceptualizacion diferente al asignado a la calidad de los bienes
tangibles.

Como es la calidad percibida la que determina la decision de
compra, es muy importante trabajar al maximo posible la calidad
percibida del producto, para no solo incrementar las ventas, sino
también construir la reputacion de la marca deseada. La percepcion
de la calidad del producto es tanto individual como colectiva, afecta
la percepcion masiva a medida que las experiencias personales se
difunden por la sociedad, ensamblando o destruyendo el producto a
nivel de mercado. Es por esto que la calidad percibida juega un
papel muy importante en la creacion y mantenimiento de la marca y

el producto.

2.2.1.2.Dimensiones de la calidad percibida.

Las dimensiones elegidas con respecto a la calidad percibida,
para la presente investigacion son: Los atributos intrinsecos, los
atributos extrinsecos y el precio.

1. Atributos intrinsecos.
Los atributos intrinsecos estan relacionados con los
aspectos fisicos del producto, como el color, el sabor, la forma

y la apariencia. Un atributo intrinseco es una caracteristica o
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rasgo del producto capaz de determinar el cumplimiento de
algunas de las funciones que se espera que desempefie dicho
producto. Los atributos intrinsecos son los llamados a producir
calidad. Y es de lo que solo ellos derivan, de hecho las ventas y
beneficios que el consumidor busca y quiere encontrar en el
producto. Un atributo intrinseco es, por ultimo, una propiedad
0 naturaleza del articulo, cuya proximidad en él determina
directamente su capacidad para satisfacer en parte, en todo
caso, la necesidad del comprador. En consecuencia, podemos
decir que los atributos intrinsecos son los auténticos
responsables directos de la naturaleza del articulo.

Se dice que cada uno de esos atributos del articulo que
el comprador puede recordar y hacer referencia
inmediatamente en un segundo determinado son conocidos,
evocados o famosos. Un atributo se califica como significativo
solo si su esencia en el articulo se considera importante para
obtener un grado especifico de cumplimiento.

La influencia que los atributos intrinsecos podrian
ejercer sobre las percepciones del consumidor y el
comportamiento de compra, cabe sefialar que la percepcion de
la calidad es un proceso complejo que comienza con la
adquisicion y clasificacion de sefiales que se asocian a
atributos intrinsecos como apariencia, color, sabor o0

presentacion del producto. Sin embargo, cabe sefialar que
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algunos de estos atributos no pueden ser percibidos
adecuadamente por el individuo hasta que se produce el
consumo del producto. Por tanto, parece razonable pensar que
el nivel de calidad percibida asociado a los atributos
intrinsecos se puede incrementar a través del proceso de
consumo y como consecuencia, se puede incrementar la
fidelidad y la intencion de compra hacia un producto.
Atributos extrinsecos.

Los atributos extrinsecos estdn relacionados con el
producto pero no en la parte fisica del mismo, estd mas
relacionado con aspectos como la marca, certificacion de
calidad, precio, pais de origen, lugar de origen, tienda,
embalaje e informacion de produccién (Bernués, 2003)

Los atributos extrinsecos, también Ilamados factores de
imagen (Erickson, Johansson y Chao, 1984), son atributos del
articulo o factores de la mezcla promotora a partir de los cuales
el comprador concentraré en general los datos sobre la calidad,
a pesar de que en el sentido estricto no son determinantes del
valor de calidad. La capacidad de cumplir con el articulo no
depende de ellos en ninguna capacidad, ni al principio ni
legitimamente; sea como fuere, su grado de esencia en el
articulo puede ser descifrado por el mercado como un
marcador o signo de valor (Spence, 1977). Justo en esta linea, a

traveés de la deduccion (Huber, McCann, 1982), influyen en la
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vision del valor. Es mas, es que, no normal para lo que ocurre
con los naturales, los atributos extrinsecos no estan equipados
para crear utilidad y dar plenitud.

Por lo tanto, no son atractivos por si solos; Son
simplemente refrescantes en la medida en gque su esencia en el
articulo puede interpretar la presencia de ciertos atributos
inherentes que son determinantes del valor. La redaccion sobre
este tema incorpora una amplia disposicion de atributos de
elementos que pueden caer dentro de la reunién extrinseca.
Entre ellos, y sin el objetivo de ser integral, destacamos los
acomparfiantes: valor, marca, nombre del fabricante o detallista,
plan de gasto promotor, nacion de origen o montaje del articulo
y garantias. En cualquier caso, recuerda que cualquier resumen
que podamos ofrecer sera fundamentalmente abierto y
fragmentado. Ademads, en ocasiones especificas, ciertos
atributos que no permiten una conversacion sobre su estado
caracteristico también pueden continuar como extrinsecos.
Precio.

Desde un enfoque regulatorio, la Uunica funcion
atribuida al precio es intervenir en la decision de compra como
variable restrictiva, junto con los ingresos del individuo, a
través de la clasica ecuacion presupuestaria. El papel del precio
esta claramente establecido en el modelo normativo: el precio

no es mas que una consideracion; solo representa la medida de
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sacrificio 0 costo que debe soportarse para obtener la corriente
deseada de beneficios del producto; no es méas que la
contraparte de la calidad. En consecuencia, se requiere una
expansion en el precio de venta para disminuir constantemente
el entusiasmo por comprar. El resultado predecible de este
pensamiento es una curva de interés con una inclinacion
negativa y una flexibilidad de precios negativa. Por otra parte,
desde un punto de vista positivo, es seguro que el precio
también puede llenar un archivo de valor o renombre.

Lo que queremos decir con esto es que el precio es muy
probablemente el envio de datos de calidad al mercado por
igual y como complemento a lo que en particular se transmite
de diferentes maneras. En esta linea surge lo que hemos
Ilamado la doble y conflictiva naturaleza del precio: el precio,
sin dejar de pretender convertirse en la proporcion esencial del
gasto relacionado con la compra, pasa igualmente a
desarrollarse como un rasgo ajeno, es decir, Como un puntero o
referencia externa de la capacidad del articulo para dar
cumplimiento o, lo que es el equivalente, como indicacion de
la naturaleza del articulo. En el momento en que se concede
este punto de vista positivo y se recuerda explicitamente para
el modelo, la conexidn entre precio y valor (que en los modelos
hipotéticos méas estandarizados era negativa) se vuelve confusa

y poco clara. Cuanto mayor sea el precio, mayores seran los
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grados aparentes de valor y penitencia en igualdad. La
estimacion evaluada de un articulo, el indicador fundamental
de la expectativa de adquisicién, finalmente aparece debido a
una paridad o correlacion entre la calidad y la penitencia; sin
embargo, ahora tanto uno como el otro dependen
enfaticamente del precio.

Los hechos confirman que la aparente proporcion
precio-calidad se presenta como una maravilla genuinamente
ilimitada, pero no en lo mas minimo generalizable de manera
similar a toda la poblacion o a todos los articulos. La prueba
observacional accesible, producto de tres o cuatro afios de
exploracion ininterrumpida y mondtona, parece proponer esto:
el precio se utiliza, basicamente, como indicador del grado de

satisfaccion del articulo.

2.2.2. Base tedrica N° 02: Satisfaccion del cliente.
2.2.2.1.Definicion.

La satisfaccion del cliente puede definirse como el nivel de
estado mental de una persona que resulta de comparar el
desempefio percibido de un producto o servicio con sus
expectativas (Kotler, 2012). Por tanto, podemos decir que la
satisfaccion del cliente se compone de tres elementos
fundamentales que son: desempefio percibido, expectativas y

niveles de satisfaccion.
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En la actualidad, lograr la plena satisfaccion del cliente es un
requisito fundamental para ganarse un lugar en la mente de los
clientes y, por tanto, en el mercado objetivo. Por ello, el objetivo de
mantener satisfecho a cada cliente ha traspasado las fronteras del
departamento de marketing para convertirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales de las empresas
de éxito.

Por ello, es de vital importancia que tanto los marketers, como
todas las personas que laboran en una empresa u organizacion,
conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente, como definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, como
son los expectativas de los clientes y en qué consiste el desempefio
percibido, para que de esta manera, estén en mejores condiciones
de contribuir activamente con todas las tareas que tienen como
objetivo lograr la tan deseada satisfaccion del cliente.

Si bien existen diversos beneficios que cualquier empresa u
organizacion puede obtener al lograr la satisfaccién del cliente,
estos se pueden resumir en tres grandes beneficios que brindan una
idea clara sobre la importancia de lograr la satisfaccion del cliente;
Primero, un cliente satisfecho siempre repite la experiencia, es
decir, vuelve a comprar, segundo, un cliente satisfecho comunica su
experiencia positiva a otras personas, y tercero, el cliente satisfecho

nos preferird a la competencia.
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2.2.2.2.Dimensiones de la gestion de calidad.
Para el desarrollo de la presente investigacion nos vamos a
concentrar en tres aspectos basicos que son: Las expectativas, el

rendimiento percibido y la recomendacion.

1. Las expectativas.

A través de la literatura, las expectativas se describen
como la anticipacién de un evento o consecuencia futuro
(Escoriza, 1985), también las definen como creencias
generalizadas que tenemos sobre un objeto social (Navas,
1990), o también como un referencia.

Asimismo, es posible establecer la distincion entre
expectativas cognitivas y expectativas afectivas, las primeras
tendrian un caracter méas general asociado a las creencias
anticipatorias del servicio y su calidad, mientras que las
segundas estarian directamente asociadas a la experiencia
afectiva y su confirmacion. , lo que conlleva al sentimiento de
satisfaccion o insatisfaccion.

Por tanto, podemos decir que las expectativas son las
esperanzas que tienen los clientes de conseguir algo. Las
expectativas del cliente se producen por el efecto de una o mas
de estas cuatro situaciones:

1) Las promesas que hace la misma empresa sobre los
beneficios que brinda el producto o servicio.

2) Experiencias de compra anteriores.
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3) Opiniones de amigos, familiares, conocidos y lideres de
opinion (por ejemplo, artistas).
4) Promesas ofrecidas por competidores.

En la parte que depende de la empresa, la empresa debe
cuidarse de establecer el nivel correcto de expectativas. En
otras palabras, si las expectativas son demasiado bajas, no se
atraerén suficientes clientes; Pero si son demasiado altos, los
clientes se sentiran decepcionados después de la compra. Un
detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucién
de los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa
una disminucion de la calidad de los productos o servicios; En
muchos casos, es el resultado de un aumento de las
expectativas de los clientes, que se atribuye a las actividades de
marketing, especialmente la publicidad y las ventas personales.

En cualquier caso, es de vital importancia monitorear
periddicamente las expectativas de los clientes para
determinar: si estan dentro de lo que la empresa puede brindar,
si estan a la par, por debajo o por encima de las expectativas
que genera la competencia y si coinciden con lo que el cliente
promedio espera.

Rendimiento percibido.
El desempefio percibido se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido después de haber adquirido un

producto o servicio. En otras palabras, es el resultado que el
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3.

cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que

adquirio.

El desempefio percibido tiene las siguientes caracteristicas:

o Determinado desde el punto de vista del cliente, no de la
empresa.

o Se basa en los resultados que obtiene el cliente con el
producto o servicio.

o Se basa en las percepciones del cliente, no necesariamente
en la realidad.

o Se ve afectado por las opiniones de otras personas que
influyen en el cliente.

o Depende del estado de animo del cliente y su razonamiento.

o Dada su complejidad, el desempefio percibido se puede
determinar después de una investigacion exhaustiva que
comienza y termina con el cliente.

Recomendacion.

La recomendacion del cliente a su circulo de influencia

Ileva aparejada comportamientos que van mas alla de la mera

compra del producto o servicio, como el compromiso o deseo

de comunicar a otros el producto o servicio; el comportamiento

postulante, basado en el deseo de convencer a otros para usar el

producto o servicio; o la propiedad, entendida como el deseo

de recomendar mejoras en el producto o0 servicio

(Parasuraman, 1988).
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Estudios recientes confirman que los usuarios confian,
sobre todo, en las recomendaciones a través de plataformas
como Youtube, en links de Facebook colgados por amigos o
familiares, comentarios que la gente hace sobre una marca por
redes sociales o Internet y articulos positivos acerca del
producto.

Por otro lado, depositan su confianza, en primer lugar
en las personas que conocen, pero también en aquellos que ya
han probado previamente la marca y en expertos del sector.

Es por ello que la atencidn al cliente a través de las redes
sociales es un factor muy importante, ya que la mayoria de
clientes que vuelven a hacer una compra en esa empresa €s
porque han quedado satisfechos con el proceso, pero sobre

todo con la atencion recibida.

2.2.3. Marco conceptual:
a) Calidad

La calidad es la calidad de las cosas que son de excelente
creacion, fabricacion u origen. La calidad describe lo que es bueno,
por definicion, todo lo que es de calidad supone un buen
desempefio. Todo lo que tiene una calidad cualitativa supone que
ha pasado por una serie de pruebas o referencias que dan la garantia
de que es Optimo. Sin embargo, esta es la definicion directa,

producto de la generalizacion de lo bueno y bello que la sociedad
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b)

d)

ha categorizado, la mirada indirecta nos da una definicibn mas
general. La calidad es esa condicion del producto ya hecho que
indica cuan bueno o malo puede ser (Significados.com, 2017).
Clientes

Un cliente es una persona que, a cambio de un pago, recibe
servicios de alguien que los proporciona por este motivo. Segun la
historia, es el que estd bajo la responsabilidad de otro, que ofrecio
servicios de proteccion, transporte y salvaguarda en todo momento,
las indicaciones tuvieron que cumplirse bajo los requisitos
especificos del cliente. Un comprador quiere que sus demandas se
cumplan diligentemente. Existen varios tipos de clientes, todos de
acuerdo con el tipo de compra o servicio que solicitan
(Significados.com, 2017).
Disefio

Normalmente, por disefio, se conoce el arte de proyectar la

apariencia, funcion y produccién de un objeto funcional mediante
signos gréficos, ya sea un objeto bidimensional como carteles,
logotipos, animaciones, portadas, etc. o tridimensional dimensional
como los edificios, maquinaria, mobiliario, entre otros
(Significados.com, 2017).
Disponibilidad

Se conoce por disponibilidad, segin la Real Academia
Espafiola, la calidad o condicion de disponible. La disponibilidad

puede referirse a un ser animado o inanimado, ya que puede hablar
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f)

de un producto como tal o de una persona especifica. Por ejemplo,
la disponibilidad puede referirse a la probabilidad de que un
producto determinado esté disponible, se pueda encontrar o
consumir en el mercado en general, y la falta de disponibilidad de
estos los hace aln mas caros ya que la demanda es mayor que la
oferta (Significados.com, 2017).
Expectativas

Etimoldgicamente, la palabra expectativa proviene del latin
“exspectatum” que significa visto. Una expectativa es algo que una
persona considera que puede ocurrir, €s una suposicion centrada en
el futuro, que puede ser correcta o no. Psicoldgicamente, este
sentimiento generalmente esta vinculado a una probabilidad l6gica
de que algo suceda; Por lo tanto, para que exista una expectativa,
debe mantenerse. Si no fuera asi, uno estaria hablando de una
esperanza, que puede ser absurda o respaldada por la fe. Si la
expectativa no es satisfactoria, el individuo se sentira decepcionado
(Significados.com, 2017).
Gentileza

La gentileza es una virtud positiva en las relaciones
personales, ya que la amabilidad muestra la actitud de respeto hacia
el otro al querer cuidar los pequefios detalles para hacer la vida mas
placentera. La gentileza es una deferencia hacia la otra persona, a
través de actitudes y detalles personales con los que una persona

tiene cortesia (Significados.com, 2017).
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9)

h)

)

Packaging

Es el significado de empaque, envase o0 papel que envuelve un
producto, en el idioma inglés, la Real Academia Espafiola no ha
incluido esta palabra en su diccionario por lo que se considera
como palabra nativa de ese sitio (Significados.com, 2017).
Promesa

Una promesa es un compromiso que una persona asume con
otra a través de la palabra al comprometerse con el cumplimiento
de una determinada accion (Significados.com, 2017).
Satisfaccion

La satisfaccion del cliente es un concepto inherente en el
campo del marketing y eso implica, como su nombre ya lo anticipa,
la satisfaccion que experimenta un cliente en relacion con un
producto o servicio que ha comprado, consumido, porque
precisamente ha cubierto completamente las expectativas puestas
en el momento de la compra (Significados.com, 2017).
Servicio
Un Servicio representa un conjunto de acciones que se

llevan a cabo para servir a alguien, algo o alguna causa. Los
servicios son funciones que ejercen las personas hacia otras
personas para que cumplan la satisfaccion de recibirlos. La
etimologia de la palabra indica que proviene del latin “Servitium”
que se refiere a la accion ejercida por el verbo Servir. Los servicios

prestados son cualquier comunidad que se determine en clases, a su
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K)

vez estas clases se establecen segun la figura, personal o
institucional que ofrece o imparte. Hay servicios publicos vy
servicios especializados (Significados.com, 2017).
Solucién de problemas

El concepto de resolucion de problemas esta vinculado al
procedimiento que permite resolver una complicacion. La nocién
puede referirse a todo el proceso o su fase final, cuando el
problema se resuelve de manera efectiva. En su sentido mas
amplio, la resolucién de problemas comienza con la identificacion
del problema en cuestion. Después de todo, si la inconsistencia no
se conoce 0 no se puede determinar con precision, tampoco habra
necesidad de encontrar una solucion (Significados.com, 2017).
Tiempo de espera

El tiempo de espera tiene lugar en la teoria de la decision,
en la que una regla de espera se caracteriza como un mecanismo
utilizado para decidir si continuar o detener un proceso en funcion
de la posicion actual y los eventos pasados, y que casi seguramente
lleva a una decision de detenerse en algin punto en el tiempo

(Significados.com, 2017).
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111 HIPOTESIS

3.1 Hipotesis general:

HI:  La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Hipotesis especificas:

HE;: Los atributos intrinsecos influyen en la satisfaccion del cliente

de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

HE,: Los atributos extrinsecos influyen en la satisfaccion del cliente

de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

HE;: El precio influye en la satisfaccion del cliente de la tienda

Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.
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4.1

4.1.1.

4.1.2.

IV METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion se desarrollo dentro de los parametros de

una investigacion de tipo cuantitativo.

“Cuando hablamos de una investigacion cuantitativa damos por
aludido al ambito estadistico, es en esto en lo que se fundamenta dicho
enfoque, en analizar una realidad objetiva a partir de mediciones namericas
y analizis estadisticos para determinar predicciones o0 patrones de

comportamiento del fenomeno o problema planteado.” (Sampieri, R. 2006, p

3 - 26)

Por lo tanto se van a hacer uso de los nimeros y la estadistica para

procesar los datos y probar las hipotesis.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion que se desarrollé se enmarca dentro de la
investigacion descriptiva:

“Los estudios descriptivos consisten fundamentalmente en describir
un fendmeno o una situacion mediante el estudio del mismo en una
circunstancia temporal espacial determinada. Son las investigaciones que

tratan de recoger informacion sobre el estado actual del fenomeno” (Sdnchez

Carlessi Hy Reyes Meza C. 1996).
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Por tanto lo que se pretende es describir las variables de estudio para

luego analizarlo y extrapolarlo.

4.1.3. Disefio de la investigacion

El disefio de Investigacién es descriptivo — Correlacional, ya que se ha
realizado sin manipular deliberadamente las variables y se desea conocer la
relacion de influencia entre ellos.

Se esquematiza de la siguiente manera:

(l)l
M r
1
O,
Donde:
M = Muestra

O; = Observacién de la V1 (Calidad percibida)
O, = Observacién de la V2 (Satisfaccion del cliente)

R = Correlacion entre dichas variables.

4.2. Poblacion y muestra:

4.2.1. Poblacion:

La poblacion estd conformada por los clientes que adquirieron

algun producto de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Cuadro 1: clientes mensuales de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Mes N° de clientes

Julio 162
Total 162

Fuente: Boletas del meses de julio del  afio 2020
Elaboracién: Propia.

Por tanto nuestro poblacion de estudio esta conformado por 162
clientes que adquirieron algun producto en la tienda Colibri Ropa y

Accesorios.

41.1 Muestra:
El calculo de la muestra se realiz6 empleando la formula de tamafio

de muestra calculado:

Formula:
z"2(p*q)
Tamarfio de Muestra: n= e"2+ (z"2(p*q))
N

Dénde:

Z = Nivel de confianza
p = Poblacion

¢ = Margen de error
Datos:

N = 162 (Universo)

Z =95%

¢ = 5% (Porcentaje de error)
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n=61

Por lo tanto la muestra para la presente investigacion estara

conformada por 61 clientes.

4.3. Definicién y Operacionalizacion de las variables e indicadores.
VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES
Se refiere “al juicio del | X;: Atributos e Disefio
Calidad consumidor sobre la excelencia intrinsecos e Calidad
. y superioridad de un producto” e Calce
percibida .
(Zeithaml, 1988). En este | x,: Atributos e Imagen
Variable sentido, la calidad percibida es . icitari
: ( . - o P extrinsecos publicitaria
independiente) | subjetiva, implica un mayor e Marca
nivel de abstracciobn que e Packaging
cualquiera de los atributos | Xs: Precio e Calidad/Precio

especificos del producto y tiene
una caracteristica
multidimensional.

Satisfaccion del
cliente

(Variable
dependiente)

La satisfaccion del cliente
puede definirse como el nivel

de estado mental de wuna
persona que resulta de
comparar el desempefio

percibido de un producto o
Servicio con sus expectativas
(Kotler, 2012).

Y1: Expectativas

e Opiniones

e Promesas de la
empresa

e Promesas de la
competencia

Y>: Rendimiento e Seguridad
percibido e Amabilidad

e Rapidez

Y;:Recomenda- e Nivel de

ciéon

recomendacion

4.4,

4.4.1. Técnica:

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Se empled la técnica de la encuesta, para poder recolectar los datos

de primera mano, que generen la informacion que necesitamos para poder

corroborar o negar las hipétesis de estudio planteadas..
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4.4.2. Instrumento:

4.5.

El instrumento que emplea la técnica de la encuesta, es el
cuestionario de encuesta, la cual se aplico a cada uno de las personas que

conforman nuestra muestra de estudio.

Plan de andlisis.

La tabulacion y procesamiento de los datos se va a realizar a través del
programa estadistico IMB SPSS V.22, a través del cual se va a generar las
tablas, cuadros y gréficos, pero también sera aplicado para obtener la prueba

de hipotesis y la validaciébn del instrumento de investigacion.
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4.6

Matriz de consistencia

Titulo: CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA TIENDA COLIBRI ROPA Y ACCESORIOS. HUANUCO, 2020.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

GENERAL.: GENERAL.: GENERAL.: X1 Atributos e Disefio

PG: (De qué manera la | OG: Establecer de qué | HG: La calidad percibida L e Calidad

calidad percibida influye en | manera la calidad percibida | influye en la satisfaccion Variable Intrinsecos e Calce

la satisfaccion del cliente | influye en la satisfaccion del | del cliente de la tienda | Independiente [ - Atributos o Imagen

de la tienda Colibri Ropa y | cliente de la tienda Colibri | Colibri Ropa y (X): . publicitaria

Accesorios. Huanuco, | Ropa y Accesorios. Huanuco, | Accesorios. Huanuco, extrinsecos e Marca

2020? 2020. 2020. Calidad e Packaging

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Percibida

PE;: ¢(Como los atributos | OE;: Determinar cémo los | HE;: Los  atributos

intrinsecos influyen en la | atributos intrinsecos influyen | intrinsecos influyen en la Xa: Precio e Calidad/Precio

satisfaccion del cliente de | en la satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente de

la tienda Colibri Ropa y | de la tienda Colibri Ropa y | la tienda Colibri Ropa y

Accesorios. Huénuco, | Accesorios. Huanuco, 2020. | Accesorios. Huénuco,

20207 2020.

PE,: ¢Qué tanto los | OE;: Identificar que tanto los | HE,: Los  atributos Y e Opiniones

atributos extrinsecos | atributos extrinsecos influyen | extrinsecos influyen en la E . e Promesas de la

- . 2 . - : ) iy ; Xpectativ

influyen en la satisfaccion | en la satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente de Variable empresa

del cliente de la tienda | de la tienda Colibri Ropa y | la tienda Colibri Ropa y . as e Promesas de la

Colibri Ropa y Accesorios. | Accesorios. Huanuco, 2020. | Accesorios. Huénuco, | dependiente competencia

Huanuco, 2020? 2020. (¥): Y,: Rendimiento e Seguridad

percibido e Amabilidad

PE;: ¢De qué modo el | OE;: Establecer de qué modo | HE;: El precio influye en | Satisfaccion del e Rapidez

precio influye en la|el precio influye en la | la satisfaccion del cliente cliente

satisfaccion del cliente de | satisfaccion del cliente de la | de la tienda Colibri Ropa — -
Y;:Recomendacion | e Nivel de

la tienda Colibri Ropa y
Accesorios.
20207

Huanuco,

tienda Colibri Ropa vy
Accesorios. Huanuco, 2020.

y Accesorios. Huénuco,

2020.

recomendacion
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TIPO Y NIVEL DE - < TECNICAS E
INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA DISENO/ESQUEMA INSTRUMENTOS
TIPO DE INVESTIGACION: POBLACION: DISENO: TECNICA:
e Cuantitativa Nuestra poblacion de estudio estd | La presente investigaciobn se | e Encuesta
conformado por 162 clientes que | realizara aplicando el disefio de
adquirieron algin producto en la tienda | investigacion: Descriptivo—
Colibri Ropa y Accesorios. Correlacional.
NIVEL DE INVESTIGACION: MUESTRA: ESQUEMA: INSTRUMENTO:

Descriptivo

El céalculo de la muestra se realizara
empleando la férmula de tamafio de
muestra calculado por tanto la muestra
para la presente investigacion estara
conformada por 61 clientes

S—> = <&— X

Cuestionario de
encuesta
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4.7

Principios Eticos.

4.7.1

PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA

Proteccién a las personas.- La persona en toda investigacion es el
fin y no el medio, por ello necesitan cierto grado de proteccion, el
cual se determinara de acuerdo al riesgo en que incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio.

En el dmbito de la investigacion es en las cuales se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no
solamente implicard que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente en la investigacion y
dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara el
pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular si se
encuentran en situacion de especial vulnerabilidad.

Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el bienestar de
las personas que participan en las investigaciones. En ese sentido, la
conducta del investigador debe responder a las siguientes reglas
generales: no causar dafio, disminuir los posibles efectos adversos y
maximizar los beneficios.

Justicia.- El investigador debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para asegurarse de
que sus sesgos, Yy las limitaciones de sus capacidades vy
conocimiento, no den lugar o toleren practicas injustas. Se reconoce

que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que
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participan en la investigacion derecho a acceder a sus resultados. El
investigador esta también obligado a tratar equitativamente a quienes
participan en los procesos, procedimientos y servicios asociados a la
investigacion

Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no s6lo
la actividad cientifica de un investigador, sino que debe extenderse a
sus actividades de enseflanza y a su ejercicio profesional. La
integridad del investigador resulta especialmente relevante cuando,
en funcion de las normas deontoldgicas de su profesion, se evaltan y
declaran dafios, riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a
quienes participan en una investigacion. Asimismo, debera
mantenerse la integridad cientifica al declarar los conflictos de
interés que pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion
de sus resultados.

Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacién se
debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica; mediante la cual las personas como sujetos
investigadores o titular de los datos consienten el uso de la

informacidn para los fines especificos establecidos en el proyecto.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados:

Tabla 1: ¢ Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le ofrece la
tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 4 6,6 6,6 6,6
Satisfecho 24 39,3 39,3 45,9
Muy Satisfecho 33 54,1 54,1 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 1: ;Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le ofrece latienda
Colibri Ropay Accesorios?
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MNeutral Satisfecho Muy Satisfecho

Respuestas

Fuente: Tabla 1.
Elaboracidn: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con los
disefios que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 6.6% (4 encuestados) respondieron neutral, el 39.3% (24
encuestados) respondieron satisfecho, y el 54.1% (33 encuestados) respondieron
estar muy satisfechos con los disefios que le ofrece la tienda Colibri Ropa y
Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
54.1% de los encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con los disefios que

le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 2: ¢{Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que
le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 10 16,4 16,4 16,4
Satisfecho 21 34,4 34,4 50,8
Muy Satisfecho 30 49,2 49,2 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 2: ; Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
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Fuente: Tabla 2.
Elaboracidn: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con la
calidad de las prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos
respondieron de la siguiente manera: el 16.4% (10 encuestados) respondieron
neutral, el 34.4% (21 encuestados) respondieron satisfecho, y el 49.2% (30
encuestados) respondieron estar muy satisfechos con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
49.2% de los encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con la calidad de

las prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 3: ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Poco satisfecho 4 6,6 6,6 6,6
Neutral 6 9,8 9,8 16,4
Satisfecho 24 39,3 39,3 55,7
Muy Satisfecho 27 44,3 44,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 3: ; Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece latienda Colibri Ropay Accesorios?
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Fuente: Tabla 3.
Elaboracién: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con el
entalle de las prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos
respondieron de la siguiente manera: el 6.6% (4 encuestados) respondieron poco
satisfechos, el 9.8% (6 encuestados) respondieron neutral, el 39.3% (24 encuestados)
respondieron satisfecho, y el 44.3% (27 encuestados) respondieron estar muy
satisfechos con el entalle de las prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y
Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
44.3% de los encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con el entalle de las

prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 4: ¢Qué tan satisfecho esté usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Poco satisfecho 7 11,5 11,5 115
Neutral 27 44,3 44,3 55,7
Satisfecho 12 19,7 19,7 75,4
Muy Satisfecho 15 24,6 24,6 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 4: ;Queé tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria de la tienda
Colibri Ropay Accesorios?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con la
imagen publicitaria de la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 11.5% (7 encuestados) respondieron poco satisfechos, el 44.3%
(27 encuestados) respondieron neutral, el 19.7% (12 encuestados) respondieron
satisfecho, y el 24.6% (15 encuestados) respondieron estar muy satisfechos con la
imagen publicitaria de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
44.3% de los encuestados que manifiestan una respuesta neutral con la imagen

publicitaria de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 5: ¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 13 21,3 21,3 21,3
Satisfecho 21 34,4 34,4 55,7
Muy Satisfecho 27 44,3 44,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 5: ;Qué tan satisfecho esta usted con laimagen de marca que refleja la
tienda Colibri Ropay Accesorios?
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Fuente: Tabla 5.
Elaboracién: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con la
imagen de marca que refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos respondieron
de la siguiente manera: el 21.3% (13 encuestados) respondieron neutral, el 34.4% (21
encuestados) respondieron satisfecho, y el 44.3% (27 encuestados) respondieron
estar muy satisfechos con la imagen de marca que refleja la tienda Colibri Ropa y
Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
44.3% de los encuestados que estdn muy satisfechos con la imagen de marca que

refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

55



Tabla 6: ¢{Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques que
envuelven sus productos?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 7 11,5 11,5 11,5
Satisfecho 30 49,2 49,2 60,7
Muy Satisfecho 24 39,3 39,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura6: ;Que tan satisfecho esta usted con laimagen de los empaques que
envuelven sus productos?
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Fuente: Tabla 6.
Elaboracidn: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con la
imagen de los empaques que envuelven sus productos? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 11.5% (7 encuestados) respondieron neutral, el 49.2% (30
encuestados) respondieron satisfecho, y el 39.3% (24 encuestados) respondieron
estar muy satisfechos con la imagen de los empaques que envuelven sus productos.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
49.2% de los encuestados que estan satisfechos con la imagen de los empaqgues que

envuelven sus productos.
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Tabla 7: ¢ Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Poco satisfecho 10 16,4 16,4 16,4
Neutral 12 19,7 19,7 36,1
Satisfecho 21 34,4 34,4 70,5
Muy Satisfecho 18 29,5 29,5 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura7: ;Cree usted que el precio de las prendas que vende latienda, se
ajustan ala calidad de estas?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Cree usted que el precio de las
prendas que vende la tienda, se ajustan a la calidad de estas? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 16.4% (10 encuestados) respondieron poco satisfechos, el 19.7%
(12 encuestados) respondieron neutral, el 34.4% (21 encuestados) respondieron
satisfecho, y el 29.5% (18 encuestados) respondieron estar muy satisfechos con el
precio de las prendas que vende la tienda, y creen que se ajustan a la calidad de estas.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
34.4% de los encuestados que estan satisfechos con el precio de las prendas que

vende la tienda, y creen que se ajustan a la calidad de estas.
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Tabla 8: ¢ Cual es su grado de percepcion general a cerca de la tienda
Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 7 11,5 11,5 11,5
Satisfecho 18 29,5 29,5 41,0
Muy Satisfecho 36 59,0 59,0 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura8: ;Cual es su grado de percepciéon general a cerca de la tienda Colibri
Ropay Accesorios?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Cual es su grado de percepcion
general a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 11.5% (7 encuestados) respondieron neutral, el 29.5% (18
encuestados) respondieron satisfecho, y el 59.0% (36 encuestados) respondieron
estar muy satisfechos con la percepcion general a cerca de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
59.0% de los encuestados que estdn muy satisfechos con la percepcién general a

cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 9: ¢ Qué tan satisfecho esta usted con el cumplimiento de promesas,
de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 16 26,2 26,2 26,2
Satisfecho 21 34,4 34,4 60,7
Muy Satisfecho 24 39,3 39,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura9: ;Qué tan satisfecho esta usted con el cumplimiento de promesas, de la
tienda Colibri Ropay Accesorios?
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Fuente: Tabla 9.
Elaboracidn: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con el
cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos
respondieron de la siguiente manera: el 26.2% (16 encuestados) respondieron
neutral, el 34.4% (21 encuestados) respondieron satisfecho, y el 39.3% (24
encuestados) respondieron estar muy satisfechos con el cumplimiento de promesas,
de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
39.3% de los encuestados que estan muy satisfechos con el cumplimiento de

promesas, de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 10: ¢ Qué tan satisfecho estd usted con el cumplimiento de promesas
de otras tiendas de ropas de vestir?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nada satisfecho 7 11,5 11,5 11,5
Poco satisfecho 18 29,5 29,5 41,0
Neutral 24 39,3 39,3 80,3
Satisfecho 12 19,7 19,7 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura 10: ;Que tan satisfecho esta usted con el cumplimiento de promesas de
ofras tiendas de ropas de vestir?

40

30

=l

Porcentaje

I
Mewutral Satisfecho

Mada satisfecho Poco satisfecho
Respuestas

Fuente: Tabla 10.
Elaboracion: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Qué tan satisfecho esta usted con el
cumplimiento de promesas de otras tiendas de ropas de vestir? Ellos respondieron de
la siguiente manera: el 11.5% (7 encuestados) respondieron nada satisfechos, el
29.5% (18 encuestados) respondieron poco satisfechos, el 39.3% (24 encuestados)
respondieron neutral, y el 19.7% (12 encuestados) respondieron estar satisfechos con
el cumplimiento de promesas de otras tiendas de ropas de vestir.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
39.3% de los encuestados que dieron una respuesta neutral a cerca del cumplimiento

de promesas de otras tiendas de ropas de vestir.
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Tabla 11: ¢ Cudl es su grado de satisfaccion a cerca de la seguridad que le
brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 19 31,1 31,1 31,1
Satisfecho 18 29,5 29,5 60,7
Muy Satisfecho 24 39,3 39,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura11: ;Cual es su grado de satisfaccion acerca de la seguridad que le
brinda la tienda Colibri Ropay Accesorios?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Cual es su grado de satisfaccion a
cerca de la seguridad que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos
respondieron de la siguiente manera: el 31.1% (19 encuestados) respondieron
neutral, el 29.5% (18 encuestados) respondieron satisfecho, y el 39.3% (24
encuestados) respondieron estar muy satisfechos con la seguridad que le brinda la
tienda Colibri Ropa y Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
39.3% de los encuestados que estan muy satisfechos con la seguridad que le brinda la

tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 12: ;Cual es su grado de satisfaccion con la amabilidad que le
brinda el personal de la tienda?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 4 6,6 6,6 6,6
Satisfecho 21 34,4 34,4 41,0
Muy Satisfecho 36 59,0 59,0 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.

Elaboracién: Propia.

Figura 12: ;Cual es su grado de satisfaccion con la amabilidad que le brinda el
personal de latienda?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Cudl es su grado de satisfaccion con
la amabilidad que le brinda el personal de la tienda? Ellos respondieron de la
siguiente manera: el 6.6% (4 encuestados) respondieron neutral, el 34.4% (21
encuestados) respondieron satisfecho, y el 59.0% (36 encuestados) respondieron
estar muy satisfechos con la amabilidad que le brinda el personal de la tienda.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
59.0% de los encuestados que estan muy satisfechos con la amabilidad que le brinda

el personal de la tienda.
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Tabla 13: ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con la rapidez de atencidn que
le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Neutral 16 26,2 26,2 26,2
Satisfecho 21 34,4 34,4 60,7
Muy Satisfecho 24 39,3 39,3 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Propia.

Figura13: ;Cual es su grado de satisfaccién con la rapidez de atencién que le
brinda latienda Colibri Ropay Accesorios?
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Fuente: Tabla 13.
Elaboraci6n: Propia
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Cudl es su grado de satisfaccion con
la rapidez de atencidén que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios? Ellos
respondieron de la siguiente manera: el 26.2% (16 encuestados) respondieron
neutral, el 34.4% (21 encuestados) respondieron satisfecho, y el 39.3% (24
encuestados) respondieron estar muy satisfechos con la rapidez de atencion que le
brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
39.3% de los encuestados que estdn muy satisfechos con la rapidez de atencion que

le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
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Tabla 14: ; Recomendaria usted los productos y servicios que le brinda la
tienda Colibri Ropa y Accesorios, a sus amigos y familiares?

Porcentaje Porcentaje
Respuestas Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Tal vez 19 31,1 31,1 31,1
Definitivamente Si 42 68,9 68,9 100,0
Total 61 100,0 100,0

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Propia.

Figura 14: ; Recomendaria usted los productos y servicios que le brinda la tienda
Colibri Ropa y Accesorios, a sus amigos y familiares?
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Interpretacion de resultados:

Al preguntarles a nuestros encuestados: ¢Recomendaria usted los productos y
servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios, a sus amigos y
familiares? Ellos respondieron de la siguiente manera: el 31.1% (19 encuestados)
respondieron que tal vez y el 68.9% (42 encuestados) respondieron que
definitivamente si recomendarian los productos y servicios que le brinda la tienda
Colibri Ropa y Accesorios, a sus amigos y familiares.

De acuerdo con estos resultados podemos decir que existe una mayoria:
68.9% de los encuestados que respondieron; que definitivamente si recomendarian
los productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios, a sus

amigos y familiares.

5.2. Andlisis de resultados.
El andlisis de los resultados, se realizard a través de la prueba de
hipotesis, a la cual se le aplicara el estadistico Chi cuadrado de Pearson la

cual permite medir la correlacion entre variables (Sampieri,1998).

5.2.1 Prueba de Hipotesis:

5.2.1.1 Hipotesis general

La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda

Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Ho = Hipotesis Nula

La calidad percibida no influye en la satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.
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HG= Hipotesis Alterna

La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda

Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Cuadro 2: Pruebas de chi-cuadrado - Hipdtesis General

Valor gl Sig. a;iirr\;g;ica (2
Chi-cuadrado de Pearson 79,427° 4 ,000
Razon de verosimilitud 76,907 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 47,677 1 ,000
N de casos validos 61

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion
Se puede observar en la siguiente tabla que el estadistico asociado al Chi
Cuadrado tiene un valor de 0.000, un valor menor a 0.050 que es el nivel de

significacion establecida.

Por lo tanto se niega la hip6tesis nula que dice: La calidad percibida no
influye en la satisfaccién del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.
Huanuco, 2020. Y se acepta la hipdtesis alterna que dice: La calidad percibida
influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huéanuco, 2020.
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5.2.1.2 Hipotesis Especifica N° 01

Los atributos intrinsecos influyen en la satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Ho = Hipotesis Nula:

Los atributos intrinsecos no influyen en la satisfaccion del cliente de

la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Hi=  Hipotesis Alterna

Los atributos intrinsecos influyen en la satisfaccidn del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Cuadro 3: Prueba de Hipotesis Especifica N° 01

Pruebas de Chi-cuadrado

Preguntas Sig. asintdtica
(bilateral)

¢ Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su grado de percepcion 0.000
general a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
¢ Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho esta usted con el 0.000
cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
¢ Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho esta usted con el 0.000
cumplimiento de promesas de otras tiendas de ropas de vestir?
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¢ Qué tan satisfecho esté usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de satisfaccion a
cerca de la seguridad que le brinda la tienda Colibri Ropa y

Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esté usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ¢ Cudl es su grado de satisfaccion con

la amabilidad que le brinda el personal de la tienda?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esté usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su grado de satisfaccion con
la rapidez de atencion que le brinda la tienda Colibri Ropa y

Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esté usted con los disefios que le ofrece la tienda
Colibri Ropa y Accesorios? * ;Recomendaria usted los productos y
servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios, a sus

amigos y familiares?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cuél es su grado de

percepcion general a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho
esta usted con el cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri

Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho
estd usted con el cumplimiento de promesas de otras tiendas de

ropas de vestir?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion a cerca de la seguridad que le brinda la tienda Colibri

Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de

0.000
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satisfaccion con la amabilidad que le brinda el personal de la

tienda?

¢Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion con la rapidez de atencion que le brinda la tienda

Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Recomendaria usted
los productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y

Accesorios, a sus amigos y familiares?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
percepcion general a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho
esta usted con el cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri
Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho
esta usted con el cumplimiento de promesas de otras tiendas de
ropas de vestir?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion a cerca de la seguridad que le brinda la tienda Colibri

Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion con la amabilidad que le brinda el personal de Ia

tienda?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion con la rapidez de atencion que le brinda la tienda

0.000
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Colibri Ropa y Accesorios?

¢Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las prendas que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Recomendaria usted 0.000
los productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y '

Accesorios, a sus amigos y familiares?

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion.

Podemos observar que los valores calculados a través de la prueba de
Chi — cuadrado, para los indicadores de la dimension: Atributos intrinsecos,
relacionado con los indicadores de satisfaccion del cliente, en todos los casos
nos dan como resultado, valores menores al 0.050 que es el nivel de
significacién establecida, por tanto se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta

la Hipotesis alterna.

En este caso podemos afirmar que: Los atributos intrinsecos influyen
en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huanuco, 2020.

5.2.1.3 Hipotesis Especifica N° 02

Los atributos extrinsecos influyen en la satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.
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Ho = Hipdtesis Nula:

Los atributos extrinsecos no influyen en la satisfaccion del cliente de

la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

H,= Hipdtesis Alterna

Los atributos extrinsecos influyen en la satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Cuadro 4: Prueba de Hipdtesis Especifica N° 02

Pruebas de Chi-cuadrado.

Sig. asintética

Preguntas ]
(bilateral)

¢Qué tan satisfecho estd usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su grado de 0.000
percepcion  general a cerca de la tienda Colibri Ropa y '

Accesorios?

¢Qué tan satisfecho estd usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho esta 0.000
usted con el cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri '

Ropa y Accesorios?

¢Qué tan satisfecho estd usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan satisfecho esta 0.000
usted con el cumplimiento de promesas de otras tiendas de '

ropas de vestir?

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ¢Cual es su grado de 0.000

satisfaccion a cerca de la seguridad que le brinda la tienda
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Colibri Ropa y Accesorios?

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su grado de
satisfaccion con la amabilidad que le brinda el personal de la

tienda?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ¢Cual es su grado de
satisfaccion con la rapidez de atencion que le brinda la tienda
Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Recomendaria usted los
productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y

Accesorios, a sus amigos y familiares?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su
grado de percepcion general a cerca de la tienda Colibri Ropa
y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan
satisfecho estd usted con el cumplimiento de promesas, de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Qué tan
satisfecho estd usted con el cumplimiento de promesas de

otras tiendas de ropas de vestir?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su
grado de satisfaccion a cerca de la seguridad que le brinda la

tienda Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cual es su
grado de satisfaccion con la amabilidad que le brinda el

0.000
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personal de latienda?

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Cudl es su
grado de satisfaccion con la rapidez de atencion que le brinda
la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca que
refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios? * ;Recomendaria
usted los productos y servicios que le brinda la tienda Colibri
Ropa y Accesorios, a sus amigos y familiares?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Cual es su grado de
percepcion general a cerca de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Qué tan satisfecho esta usted
con el cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri Ropa y
Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Qué tan satisfecho esta usted
con el cumplimiento de promesas de otras tiendas de ropas de

vestir?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Cudl es su grado de
satisfaccion a cerca de la seguridad que le brinda la tienda

Colibri Ropa y Accesorios?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Cual es su grado de
satisfaccion con la amabilidad que le brinda el personal de la

tienda?

0.000

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ¢Cual es su grado de

satisfaccion con la rapidez de atencion que le brinda la tienda

0.000
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Colibri Ropa y Accesorios?

¢ Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los empaques
que envuelven sus productos? * ;Recomendaria usted los 0.000
productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y '

Accesorios, a sus amigos y familiares?

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion.

Podemos observar que los valores calculados a través de la prueba de
Chi — cuadrado, para los indicadores de la dimension: Atributos extrinsecos,
relacionado con los indicadores de satisfaccion del cliente, en todos los casos
nos dan como resultado, valores menores al 0.050 que es el nivel de
significacion establecida, por tanto se rechaza la Hipotesis nula y se acepta

la Hipdtesis alterna.

En este caso podemos afirmar que: Los atributos extrinsecos influyen
en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Huéanuco, 2020.

5.2.1.4 Hipotesis Especifica N° 03

El precio influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri

Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.
Ho = Hipotesis Nula:

El precio no influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri

Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

82



Hs= Hipotesis Alterna

El precio influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri

Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

Cuadro 5: Prueba de Hipdtesis Especifica N° 03

Pruebas de Chi-cuadrado

Sig.
Preguntas asintdtica
(bilateral)

¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ;Cual es su grado de percepcion 0.000
general a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ;Qué tan satisfecho esta usted con
el cumplimiento de promesas, de la tienda Colibri Ropa y 0000
Accesorios?
¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ; Qué tan satisfecho esta usted con 0.000
el cumplimiento de promesas de otras tiendas de ropas de vestir?
¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ;Cual es su grado de satisfaccion
a cerca de la seguridad que le brinda la tienda Colibri Ropa y 0000
Accesorios?
¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ;Cual es su grado de satisfaccion 0.000
con la amabilidad que le brinda el personal de la tienda?
¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se
ajustan a la calidad de estas? * ;Cual es su grado de satisfaccion 0.000
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con la rapidez de atencion que le brinda la tienda Colibri Ropa y
Accesorios?

¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la tienda, se

ajustan a la calidad de estas? * ;Recomendaria usted los 0.000
productos y servicios que le brinda la tienda Colibri Ropa y '

Accesorios, a sus amigos y familiares?

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Propia.

Interpretacion.

Podemos observar que los valores calculados a través de la prueba de
Chi — cuadrado, para los indicadores de la dimension: Precio, relacionado con
los indicadores de satisfaccion del cliente, en todos los casos nos dan como
resultado, valores menores al 0.050 que es el nivel de significacion
establecida, por tanto se rechaza la Hipdtesis nula y se acepta la Hipdtesis

alterna.

En este caso podemos afirmar que: El precio influye en la satisfaccion

del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020.

5.2.2. Discusion de resultados:

1. Ros. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD
PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LOS SERVICIOS
PRESTADOS A PERSONAS CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL.
Llega a la siguiente conclusién:

Sefiala que aunque los usuarios del servicio perciben la existencia

de dos factores en la calidad del servicio, Gnicamente el factor intangible
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es considerado significativo a la hora de establecer las relaciones con los
demas constructos. Una posible explicacion a este hecho podria ser que
los usuarios de este tipo de servicios no consideran que los aspectos
tangibles de la calidad del servicio sean importantes.

La presente conclusion coincide con los resultados obtenidos
en la presente investigacion, donde existe una notable diferencia entre los
atributos intrinsecos y extrinsecos, siendo los primeros los que
obtuvieron en mayor porcentaje respuestas de muy satisfecho: 54.1% de
los encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con los disefios
que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios, 49.2% de los
encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con la calidad de las
prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios, y 44.3% de los
encuestados que manifiestan estar muy satisfechos con el entalle de las

prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Borre. (2013). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad Percibida
de la Atencion de Enfermeria por pacientes hospitalizados en Institucion
Prestadora de Servicios de Salud de Barranquilla. ”. Llega a la siguiente
conclusion:

En el presente estudio de investigacion se encontrd que la Calidad
Percibida de la Atencion de Enfermeria por los pacientes hospitalizados
en una IPS publica de la ciudad de Barranquilla, habiendo sido evaluada
mes a mes durante un trimestre mostré una tendencia buena en un 95%,

resultado que guarda coherencia con otros estudios que evidencian
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porcentajes de calidad percibida dentro del intervalo de 60% a 100%;
ademas, dicha percepcion esta relacionada directamente con el nivel de
satisfaccion global que tienen los pacientes atendidos.

Esta conclusion coincide con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, ya que al realizar la prueba de hipdtesis, se puede
observar que el Chi Cuadrado tiene un valor de 0.000, un valor menor a
0.050 que es el nivel de significacion establecida. Por lo tanto se niega la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que dice: La calidad
percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y

Accesorios. Huanuco, 2020.

Reyes. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD DEL
SERVICIO PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE
LA ASOCIACION SHARE, SEDE HUEHUETENANGO. Llega a la
siguiente conclusion:

La relacion SHARE para asegurar un servicio de calidad a sus
clientes ve como atributos un gran servicio, generosidad, calidez, lo que
le ha permitido mantener una leal lealtad de los consumidores.

Esta conclusion coincide con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, ya que se puede observar que el 39.3% de los
encuestados que estan muy satisfechos con la seguridad que le brinda la
tienda Colibri Ropa y Accesorios, el 59.0% de los encuestados que estan

muy satisfechos con la amabilidad que le brinda el personal de la tienda
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y, el 39.3% de los encuestados que estan muy satisfechos con la rapidez

de atencion que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Guillermo. (2018). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad de
servicio percibido y satisfaccion del usuario en la subgerencia de
Bienestar social y participacion vecinal de la Municipalidad Distrital de
Supe, 2018. Llega a la siguiente conclusion:

El limite de reaccidon del personal estd directa y decididamente
asociado con la satisfaccion del cliente, con un grado de centralidad p =
0,000, [ 0,05. Ademas, un coeficiente de relacién de rs = 0,724, en este

sentido, puede considerarse una conexion aceptable.

Esta conclusion coincide con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, esto se puede observar en el indicador de rapidez,
en donde una mayoria: 39.3% de los encuestados estan muy satisfechos
con la rapidez de atencion que le brinda la tienda Colibri Ropa y

Accesorios.

La torre. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: CALIDAD
PERCIBIDA DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO EXTERNO EN
UNA CLINICA PRIVADA DE LA CIUDAD DE JAEN. Llega a la

siguiente conclusion:
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Las expectativas respecto a la calidad del servicio son altas. La
fiabilidad y capacidad de respuesta son las dimensiones que presentan el
mas alto nivel en relacion al resto de atributos.

Esta conclusion coincide con los resultados de nuestra
investigacion, ya que existe una gran mayoria de encuestados que
respondieron con respecto a la dimension de expectativas, que el 59.0%
de los encuestados que estdn muy satisfechos con la percepcion general

a cerca de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Vega. (2017). En su investigacion titulada: La calidad percibida, el
servicio brindado y su influencia en la satisfaccién de los usuarios de
consulta externa del Centro Materno Infantil San Fernando de la Micro
Red de Salud — Ate 111, 2016. Llega a la siguiente conclusién:

Con respecto al objetivo general y en respuesta a la hipotesis
general se concluye que la calidad percibida y el servicio brindado
influyen significativamente en la satisfaccion de los usuarios de consulta
externa del Centro Materno Infantil San Fernando de la Micro Red de
Salud — Ate III.

Esta conclusion coincide con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, donde en la prueba de hipotesis general, se puede
observar que el Chi Cuadrado tiene un valor de 0.000, un valor menor a
0.050 que es el nivel de significacidn establecida. Por lo tanto se niega la

hipbtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que dice: La calidad
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percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y

Accesorios. Huanuco, 2020.
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VI CONCLUSIONES

1. Como conclusion general, podemos decir que se ha logrado comprobar la
hipdtesis general de estudio, planteada al inicio de esta investigacion es decir se
probd que: La calidad percibida influye en la satisfaccion del cliente de la tienda
Colibri Ropa y Accesorios. Huanuco, 2020. Esta afirmacién se basa en la
prueba de hipdtesis y los resultados de la investigacion

2. Se afirmar que los atributos intrinsecos, influyen en la satisfaccion del cliente de
la tienda Colibri Ropa y Accesorios, esto se comprobo a través de la prueba de
Chi — cuadrado de Pearson cuyos valores son menores al valor critico 0.050,
por lo que podemos afirmar que el disefio, la calidad y el calce, influyen en la
satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

3. Se afirmar que los atributos extrinsecos, influyen en la satisfaccion del cliente de
la tienda Colibri Ropa y Accesorios, esto se comprobd a través de la prueba de
Chi — cuadrado de Pearson cuyos valores son menores al valor critico 0.050,
por lo que podemos afirmar que la imagen publicitaria, la marca y el packaging,
influyen en la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

4. Se afirmar que el precio, influye en la satisfaccién del cliente de la tienda Colibri
Ropa y Accesorios, esto se comprobd a través de la prueba de Chi — cuadrado
de Pearson cuyos valores son menores al valor critico 0.050, por lo que
podemos afirmar la relacion calidad/precio, influyen en la satisfaccion del

cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones:

1. Desarrollar una estrategia de posicionamiento de marca afianzado en el correcto
manejo que se tiene de los atributos intrinsecos, extrinsecos y el precio, con la

finalidad de generar recordacion y asociacion de marca.

2. Continuar mejorando los aspectos fisicos y visuales de los productos, para poder
competir no solo en el mercado local, sino a nivel inter-regional e incluso

nacional.

3. Construir una imagen de marca que tome en cuenta aspectos relacionados a la
identidad, los valores y las habilidades de la empresa, ya que se hace necesario

para poder seguir compitiendo en el mercado actual.

4. Desarrollar un plan estratégico, para poder incursionar en otros segmentos a

través de sub-marcas, teniendo siempre en cuenta la relacion precio / calidad
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

Anexo N° 1: Cuestionario

La presente encuesta trata de establecer de qué manera la calidad percibida influye en

la satisfaccion del cliente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Por favor marque con una “X” en el casillero de su preferencia segun la siguiente las

siguientes opciones:

2 3 4
Nada Poco Neutral Satisfecho Muy
satisfecho satisfecho satisfecho
N° Pregunta 2 (3[4 .
1 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con los disefios que le
ofrece la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
2 | ¢(Qué tan satisfecho esta usted con la calidad de las
prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropa 'y
Accesorios?
3 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con el entalle de las
prendas que le ofrece la tienda Colibri Ropay
Accesorios?
4 | ;Qué tan satisfecho esta usted con la imagen publicitaria
de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
5 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de marca
que refleja la tienda Colibri Ropa y Accesorios?
6 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con la imagen de los
empaques que envuelven sus productos?
7 | ¢Cree usted que el precio de las prendas que vende la
tienda, se ajustan a la calidad de estas?
8 | ¢Cual es su grado de satisfaccion general a cerca de la
tienda Colibri Ropa y Accesorios?
9 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con el cumplimiento de
promesas, de la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

96



10 | ¢Qué tan satisfecho esta usted con el cumplimiento de
promesas de otras tiendas de ropas de vestir?

11 | ¢Cual es su grado de satisfaccion a cerca de la seguridad
que le brinda la tienda Colibri Ropa y Accesorios?

12 | ¢Cual es su grado de satisfaccion con la amabilidad que
le brinda el personal de la tienda?

13 | ¢Cual es su grado de satisfaccion con la rapidez de
atencion que le brinda la tienda Colibri Ropa 'y
Accesorios?

14. ;Recomendaria usted los productos y servicios que le brinda la tienda Colibri

Ropa y Accesorios, a sus amigos y familiares?

O Definitivamente Si
O Tal vez

O Definitivamente No

MUCHAS GRACIAS POR SUS VALIOSAS RESPUESTAS.
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Anexo N° 02: Analisis de fiabilidad

A3
O
o

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Titulo de la Investigacién

Apellidos y Nombres

Cargo

Institucién donde labora

Nombre del Instrumento de Evaluacion

Teléfono
Lugar

Autor del Instrumento

: CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

TIENDA COLIBRI ROPA Y ACCESORIOS HUANUCO 2020.
DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR

: Dr. ALAN MANUEL RUBIN ROBLES -
: DOCENTE UNIVERSITARIO

: CUESTIONARIO
: 942917817
:HUANUCO  Fecha: 28/09/2020

: Bach. KATHERINE MALLQUI SAENZ

:ASESOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
HERMILIO VALDIZAN, ULADECH, UDH, UNAS.

ULADECH

GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS

I ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:
: VALORACION
INDICADORES CRITERIOS SI NO
Claridad Los indicadores estan formulados con un lenguaje apropiado y claro. >
Objetividad Los indicadores que se estan midiendo estan expresados en conductas
observables. ><
Contextualizacién | El problema que se estd investigando esta adecuado al avance de la ciencia y )
la tecnologia. ><
Organizacion Los items guardan un criterio de organizacion logica. b4
Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. <
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las estrategias. Pt
Consistencia Sus dimensiones e indicadores estan basados en aspectos tedrico cientificos. K
Coherencia Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su variable. Pt
Metodologia La estrategia que se estd utilizando responde al propoésito de la investigacion. <
Oportunidad El instrumento sera aplicado en el momento oportuno o mas adecuado. X
II.  OPINION T
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Titulo de la Investigacién

: CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

TIENDA COLIBRI ROPA Y ACCESORIOS HUANUCO 2020.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO VALIDADOR , / .
Apellidos y Nombres : Mg..305€ LOIS ctaupio PEREZ ...
Cargo o Institucién donde labora (DOCENTE . DE LA, RED. DE HUANVLO ...
Nombre del Instrumento de Evaluacion : CUESTIONARIO '
Teléfono 1962543200 ...
Lugar y fecha : FECHA:28./09./.2020 HORA:6:!3....

Autor del Instrumento

: Bach. KATHERINE MALLQUI SAENZ

1v. ASPECTOS DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO:

VALORACION
INDICADORES CRITERIOS
SI NO

Claridad Los indicadores estan formulados con un lenguaje apropiado y claro. >

Objetividad | Los indicadores que se estan midiendo estan expresados en conductas
observables. 25

Contextualizaciéon | El problema que se esta investigando esta adecuado al avance de la ciencia y
la tecnologia. >
Organizacion Los items guardan un criterio de organizacién logica. 3¢
Cobertura Abarca todos los aspectos en cantidad y calidad. <
Intencionalidad | Sus instrumentos son adecuados para valorar aspectos de las estrategias. >
Consistencia Sus dimensiones e indicadores estan basados en aspectos tedrico cientificos. ><
Coherencia Existe coherencia entre los indicadores y las dimensiones de su variable. <
Metodologia La estrategia que se esta utilizando responde al proposito de la investigacion. | <
Oportunidad El instrumento sera aplicado en el momento oportuno o mas adecuado. S

V. OPINION GENERAL DE LOS INSTRUMENTOS..
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ANEXO N° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA TIENDA COLIBRI ROPA Y ACCESORIOS. HUANUCO, 2020.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES

GENERAL: GENERAL: GENERAL: X1: Atributos ¢ Disefio

PG: ¢(De qué manera la | OG: Establecer de qué manera | HG: La calidad percibida —_ e Calidad

calidad percibida influye en la | la calidad percibida influye en la | influye en la satisfaccion del Variable Intrinsecos e Calce

satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la | cliente de la tienda Colibri | Independiente | X,: Atributos e Imagen

tienda  Colibri Ropa y |tienda  Colibri  Ropa Yy | Ropa y Accesorios. (X): . publicitaria

Accesorios. Huanuco, 2020? | Accesorios. Huanuco, 2020. Huanuco, 2020. extrinsecos e Marca

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: Calidad Percibida * Packaging

PE;: ¢(Cémo los atributos | OE;: Determinar cémo los | HE;: Los atributos

intrinsecos influyen en la | atributos intrinsecos influyen en | intrinsecos influyen en la X Precio e Calidad/Precio

satisfaccion del cliente de la | la satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la

tienda Colibri Ropa vy |tienda  Colibri Ropa vy |tienda Colibri Ropa vy

Accesorios. Huanuco, 2020? | Accesorios. Huanuco, 2020. Accesorios. Huanuco, 2020.

PE,: (Qué tanto los atributos | OE,: Identificar que tanto los | HE,: Los atributos Y1: Expectativas ¢ Opiniones

extrinsecos influyen en la | atributos extrinsecos influyen en | extrinsecos influyen en la e Promesas de la

satisfaccion del cliente de la | la satisfaccion del cliente de la | satisfaccion del cliente de la empresa

tienda Colibri Ropa vy |tienda  Colibri Ropa vy |tienda Colibri Ropa vy Variable e Promesas de la

Accesorios. Huanuco, 2020? | Accesorios. Huanuco, 2020. Accesorios. Huanuco, 2020. | dependiente (Y): competencia
Y,: Rendimiento e Seguridad

isfaccic ercibido e Amabilidad

PEs: ¢De qué modo el precio | OEj;: Establecer de qué modo el | HE;: El precio influye en la Satlsff_cuton el P e Rapidez

influye en la satisfaccion del | precio influye en la satisfaccion | satisfaccion del cliente de la cliente

cliente de la tienda Colibri | del cliente de la tienda Colibri | tienda Colibri Ropa vy . — -
Y;:Recomendacion e Nivel de

Ropa y Accesorios. Huanuco,
20207

Ropa y Accesorios. Huéanuco,
2020.

Accesorios. Huanuco, 2020.

recomendacion
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TIPO Y NIVEL DE -« & TECNICAS E
INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA DISENO/ESQUEMA INSTRUMENTOS
TIPO DE INVESTIGACION: POBLACION: DISENO: TECNICA:
e Cuantitativa Nuestra poblacion de estudio estd | La presente investigacion se realizara | e Encuesta
conformado por 162 clientes que | aplicando el disefio de investigacion:
adquirieron algun producto en la tienda | Descriptivo— Correlacional.
Colibri Ropa y Accesorios.
NIVEL DE INVESTIGACION: MUESTRA: ESQUEMA: INSTRUMENTO:

Descriptivo

El calculo de la muestra se realizara
empleando la férmula de tamafio de
muestra calculado por tanto la muestra para
la presente investigacion estard conformada
por 61 clientes

Cuestionario de
encuesta
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ANEXO N° 04: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Huanuco, 30 de setiembre de 2020

CARTA N°001-2020-KMS

Sefiora Gerente de la tienda Colibri Ropa y Accesorios.

Presente
Asunto: Permiso para aplicacion de encuestas

Tengo el agrado de dirigirme a usted expresandole mi cordial saludo y al
mismo tiempo darle a conocer que mi persona, estudiante de la Carrera Profesional
de Administracion de la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote — Sede Lima,
me encuentro realizando una investigacion de grado , con la finalidad de optar el
titulo de licenciada en administracion. La investigacion que mi persona esta
realizando lleva por titulo:

CALIDAD PERCIBIDA Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA

TIENDA COLIBRI ROPA Y ACCESORIOS. HUANUCO, 2020.

Los resultados de la investigacion realizada seran un aporte a su gestion y
también seran publicados en eventos cientificos a nivel nacional, y en el congreso de
investigacion que realiza nuestra casa superior de estudios. Es por ello que solicito a

su despacho tenga a bien permitir el acceso a su institucion para aplicar las encuestas.
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Agradeciendo su gentil aceptacion que redundara en beneficio de su
organizacion y de la sociedad en general, me suscribo de usted, reiterandole las

muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

Katherine Mallqui Saenz
ORCID: 0000-0001-8766-3066

104



