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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar las
principales caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Con un
problema de investigacion: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso
“Shalom” distrito de Chimbote, 2021? Con una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, con una poblacion de 01 MyPes dedicada al servicio de libreria
en el distrito de Chimbote, 2021, y una muestra de 68 clientes, aplicando
encuestas como instrumento de recoleccion de datos, se obtuvieron los
resultados siguiente el 70.58% (48) clientes manifestaron que estan
totalmente de acuerdo que el personal de la empresa parece amable; el
44.12% (30) clientes consideran totalmente de acuerdo que hay suficiente
numero de trabajadores en la empresa; el 48.53% (33) clientes estan
totalmente de acuerdo que el trato de personal es amable y corresponde a lo
que ellos esperaban. Se concluyd que existe un buen servicio por parte de los

trabajadores, los cuales demuestran una calidad de servicio muy buena,
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capaces de resolver cualquier duda, y se pudo identificar la buena relacion

entre el personal

Palabras clave: Satisfaccion al cliente, librerias y MyPes.

ABSTRACT

The research objective of the study was to determine the main
characteristics of customer satisfaction in MSEs, service sector, bookstore
category, Case of “Shalom” district of Chimbote, 2021. With a research
problem: What are the main characteristics of the customer satisfaction in
the MSEs, service sector, bookstore category, Case of “Shalom” district of
Chimbote, 2021? With a quantitative research methodology, descriptive
level and non-experimental design, with a population of 01 MyPes dedicated
to the bookstore service in the Chimbote district, 2021, and a sample of 68
clients, applying surveys as a data collection instrument. The following
results were obtained: 70,589% (48) clients stated that they totally agree that
the company's staff seems friendly; 44.12% (30) clients totally agree that
there is a sufficient number of workers in the company; 48.53% (33) clients
totally agree that the treatment of staff is friendly and corresponds to what
they expected. It was concluded that there is a good service from the workers,
who demonstrate a very good quality of service, capable of solving any

doubt, and the good relationship between the staff could be identified
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Keywords: Customer satisfaction, bookstores and MyPes.
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l. INTRODUCCION

El presente trabajo denominado, satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Con un enunciado del
problema ;Cudles son las principales caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las

MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 20217

Las caracteristicas de la variable satisfaccion del cliente puede manifestarse de
diversas maneras y en distintos niveles de analisis, tanto individual, grupal u
organizacional. Ademas, se puede identificar que presenta una metodologia de tipo
descriptivo, con un nivel cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal, se

aplicara una encuesta y un instrumento cuestionario.

Se Justifica tedricamente porque abre al conocimiento de la teoria que enmarca la
satisfaccion de los clientes respecto a la gestion de calidad que basa sus expectativas en
orientar las necesidades de las clientes enfatizadas al comportamiento del mismo frente
al servicio brindado. Por tal motivo en el campo de la justificacion de la presente
investigacion, se justifica en lo practico, por que utiliza mecanismos que permite conocer

y encaminar al rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021.

En México, se realizaron investigaciones sobre la satisfaccion de los usuarios en
las librerias en donde se determind que el nivel de satisfaccion de la comunidad
universitaria en relacion a los productos result6 satisfactorio, durante el estudio se
mantuvo una tendencia entre satisfecho y no satisfecho, lo que hace existen oportunidades
de mejora en algunas areas. En relacion a los servicios prestados por la libreria, la
percepcion de los encuestados esta satisfecho, pero con tendencia a insatisfecha, en donde
se identificd que algunos servicios estan siendo demandados lo que conlleva a una gran

oportunidad de mercado considerable que se deberia implementar en el futuro para tener



una gran satisfaccion plena del mercado objetivo de la libreria. (Lovo, Flores, & Gomez,

2017)

En Per(, respecto al comportamiento del consumidos en la libreria Servicio
Educacional Hogar y Salud los clientes se sienten satisfechos por leer libros de su mayor
importancia en teologia, prefiriendo la biblia como su principal libro a leer. (Aranda &

Chilon, 2016)

En Espafia, lo ideal para una empresa que tenga como objetivo la calidad seria
satisfacer a sus usuarios es todas sus esferas, es l6gico pensar que un mejor conocimiento
del proceso de desarrollo de la satisfaccion del cliente permitiria desarrollar normas y
procedimientos mas adecuados para lograr ese objetivo. En el supuesto de que la
satisfaccion e insatisfaccion del cliente tuviera su origen en dimensiones de servicios
distintos, se debe minimizar la insatisfaccion del cliente lo cual no seria lo mismo que
maximizar la satisfaccion, por lo tanto, a una empresa le interesa saber cuales son las
dimensiones que se relacionan con la insatisfaccion y cuéles son influenciadas con la

satisfaccion. (Carmona & Leal, 1998)

En el contexto actual, el trabajo emergente se originé por consecuencia de una
pandemia, la importancia del servicio al cliente y su relevancia es la satisfaccion del
mismo como medio de fidelizar e indirectamente capturar nuevos adquirientes de los
servicios. ElI mercado global amenaza que las empresas independientemente de su
naturaleza y tamafio busquen mecanismos tecnoldgicos, cientificos y sociales que les
permitan mantenerse activos y ser parte del pensamiento del cliente cuando este adquiere
un servicio o un bien. Es de relevancia importante contar con herramientas acorde al
momento social, para que el ciclo de vida empresarial se mantenga en la cima o cuspide

con los bienes o servicios que ofrecen las librerias. (Marin, 2020)



Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de investigacion:
¢Cudles son las principales caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las MyPes,
sector servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021? Como
objetivos de investigacion presentd el objetivo general Determinar las principales
caracteristicas de la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria,
Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Y objetivos especificos: Determinar aspectos
personales para la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria,
Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Identificar las caracteristicas de las
instalaciones y materiales para la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio,
rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Conocer las actividades y
servicios para la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso
“Shalom” distrito de Chimbote, 2021. Identificar la imagen empresarial para la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso “Shalom”
distrito de Chimbote, 2021. Determinar la satisfaccion de la empresa basada en la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso “Shalom”

distrito de Chimbote, 2021.

La investigacion se justifica en el marco de la teoria que permite entender la
satisfaccion de la cliente enfocada a la gestion de la calidad. Es por ello, que la
investigacion identificara el comportamiento del cliente para el logro de la satisfaccién
basadndose en las caracteristicas de calidad. A nivel practico, se empleara un instrumento
validado para analizar las respuestas y datos obtenidos. A nivel metodoldgico, la
investigacion presenta un tipo de investigacion cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental. Su caracter social, es que permitira a los microempresarios a identificar la

fidelidad de sus clientes.



Se obtuvieron los resultados siguientes, en donde el 70.589% (48) clientes
manifestaron que estan totalmente de acuerdo que el personal de la empresa parece
amable; el 44.12% (30) clientes consideran totalmente de acuerdo que hay suficiente
nimero de trabajadores en la empresa; el 48.53% (33) clientes estan totalmente de
acuerdo que el trato de personal es amable y corresponde a lo que ellos esperaban; el
52.94% (36) clientes consideran que estan totalmente de acuerdo que el personal esta
cuando se le necesita y siempre esta dispuesto a ayudarlo; y el 32.35% (22) clientes estan
totalmente de acuerdo que los espacios estan limpios y amplios. Corroborando con
(Villavicencio, 2019) quien concluyoé que Los clientes de la Libreria “Saray” tiene un
porcentaje considerable donde indican que en este establecimiento el tipo de atencion que
reciben estd entre buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar atencion. Los
clientes creen que el personal no esta capacitado para la atencion al puablico. Los clientes
de la Libreria “Saray” indica que si conocen los productos y ofertas que se ofrecen. La
Libreria “Saray” estratégicamente esta en una ubicacion favorable con clientes cercanos

y posicionamiento local.

Se concluy6 que existe un buen servicio por parte de los trabajadores, los cuales
demuestran una calidad de servicio muy buena, capaces de resolver cualquier duda, y se

pudo identificar la buena relacion entre el personal.



1. REVISION DE LITERATURA
2.1.  Antecedentes
2.1.1. Antecedentes internacionales

(Marin, 2020) La cultura de una sociedad depende en gran parte de la facilidad
que tengan a una biblioteca, libreria o estanterias. Estas nacen con el inicio del ser humano
y se modernizan acorde a los avances tecnoldgicos impulsados por la facilidad y el deseo
de optimizar los recursos. La libreria José José del cantén Balzar busca aportar desde su
base con aquello, no obstante, es necesario determinar si su servicio esta acorde a las
exigencias actuales de una poblacion globalizada y deseosa de facilidad a la hora de
adquirir un bien o servicio. Con una metodologia de tipo exploratorio, disefio longitudinal
se concluyo que la investigacion permitié determinar que la Libreria José José, no cuenta
con técnicas de ventas. Al ser una empresa familiar, el personal no ha recibido
capacitacion de servicio al cliente. No existe una estructura jerarquica, control de
existencia y ofertas de productos. La ausencia de un programa de post venta, permite a la

competencia tener ventaja sobre clientes indecisos o que compren por primera vez.

(Villavicencio, 2019) EI presente trabajo de grado trata de elaborar un plan de
mejoras disefiando actividades que permitan mejorar la atencidon al cliente de la Libreria
y Papeleria “Saray”, con la finalidad de mejorar la atencion brindada y de integrar nuevos
clientes con el objetivo de maximizar los ingresos. Con una metodologia de tipo
cuantitativo, nivel descriptivo estudio de caso, se aplico encuesta como técnica y
cuestionario como instrumento, obteniendo las conclusiones siguientes: Un gran
porcentaje de los clientes consideran que la libreria no tiene una infraestructura adecuada
y comoda para la atencion al cliente. Los clientes de la Libreria “Saray” tiene un
porcentaje considerable donde indican que en este establecimiento el tipo de atencion que

reciben esta entre buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar atencion. Los



clientes creen que el personal no esta capacitado para la atencion al pablico. Los clientes
de la Libreria “Saray” indica que si conocen los productos y ofertas que se ofrecen. La
Libreria “Saray” estratégicamente estd en una ubicacion favorable con clientes cercanos

y posicionamiento local.

(Collazos & Velasco, 2018) Con esta investigacion pretendemos determinar como
la Gerencia Estratégica es una herramienta muy importante que se puede utilizar para
mejorar el servicio en la Libreria Catolica, empresa que lleva varios afios de permanencia
en el mercado de la ciudad de Popayan, departamento del Cauca; a través de la definicion
de la plataforma filosofica, objetivos, estrategias, y plan operativo se busca establecer una
base para implementar un sistema de servicio al cliente que genere en ellos la satisfaccion
que sea necesaria para fidelizarlos y asi crear un elemento de diferenciacion que
proporcione a la libreria una ventaja competitiva dificil de igualar por las demas librerias
existentes en la ciudad, teniendo en cuenta que estas empresas no han destacado el
servicio al cliente dentro de su estrategia competitiva. Ademas, con este plan estratégico
se pretende lograr el posicionamiento y conseguir una mayor participacion en el mercado.
Para la consecucion de informacion primaria que permita tomar decisiones ajustadas a la
realidad de la Libreria Catolica, se realiz una investigacion de tipo descriptiva en la que
se emple6 como herramienta fundamental una encuesta que permitié analizar y valorar el
grado de satisfaccidén que tienen los clientes con el servicio y atencién que actualmente
se les estd brindando, de esta forma, poder verificar y tomar las acciones correctivas
necesarias para mejorar los aspectos en los que se esté fallando, al mismo tiempo, evaluar
las estrategias centradas en el cliente y las estrategias de diferenciacion, con las que la
empresa cuenta actualmente, las cuales han contribuido a atraer, retener y convencer a los
clientes actuales y potenciales, ademas de establecer un nuevo conjunto de estrategia que

complementen y amplien su capacidad de respuesta. También se intenta desarrollar



algunos criterios de inteligencia competitiva con respecto al servicio que presta a sus

clientes y el nivel del mismo.

(Bonilla, 2018) El presente trabajo de investigacion fue realizado en el periodo
2017 en la Libreria Exito la cual esta dedicada a la comercializacion de los Gtiles escolares
distribuyendo al por mayor y menor en los diversos sectores de Riobamba y sus
alrededores. Siendo una empresa muy reconocida por tener los mejores productos y
actualidad, calidad y el buen trato a la gente, por esto la investigacion se centra en la
percepcion el como se llega a los clientes sus tipos, la satisfaccion sus elementos y el
servicio en la atencion al cliente. Se trabajo con una base de la poblacion econdmicamente
activa de 400 personas de la cuidad de Riobamba comprendidas en el rango de edad desde
los 18 hasta 65 afios segun el INEC, se aplico el método inductivo de tipo descriptiva y
campo con un disefio no experimental. Se emplearon técnicas e instrumentos como
encuestas las cuales nos sirvieron para saber si la empresa cubre sus expectativas y que
se deberia cambiar para llegar a cumplir los objetivos planteados con el fin de satisfacer
sus necesidades al momento de su compra y mejorar en cuanto a el servicio siendo mas
agil y competitivo en el mercado. Es por ello que se ha sugerido algunas estrategias de
servicio para mejorar la atencion que brinda con lo cual se busca captar a los clientes

nuevos Y la lealtad de los mismos.

2.1.2. Antecedentes nacionales

(Alban, 2019) La presente investigacion identifico como objetivo determinar las
caracteristicas de la competitividad y satisfaccion del cliente en las MYPE rubro librerias
del distrito de Tambogrande — Piura, afio 2017. Se utiliz6 la metodologia nivel
descriptivo, tipo cuantitativa, disefio no experimental y corte transversal. Para la variable
competitividad y Satisfaccidn del cliente se acudio a los clientes quienes constituyeron

una poblacion infinita. Las principales conclusiones fueron: en relacién a los factores de



la competitividad, se identificé la calidad del producto y servicio, la organizacion; la
calidad de los empleados debe estar enfocado en brindar una atencion personalizada a los
clientes transmitiendo confianza en todo momento. Con respecto a las estrategias, aplicar
liderazgo en costes se logra fidelizar a los clientes; con la diferenciacion se otorga
variedad de marcas y con el enfoque es ofrecer productos que vallan de acuerdo a los
gustos y preferencias de los consumidores. Con respecto a los beneficios de la satisfaccion
del cliente se identific6 que estos generan un alto nivel de compra repetitiva,
recomendaciones a través del boca a boca, por Gltimo, se obtiene posicionamiento con
productos de calidad y seguridad durante el proceso de compra. Por otro lado, con
respecto a los elementos en su mayor parte estan dados por el rendimiento percibido,
expectativas los clientes perciben una mejor atencién cuando solucionan de manera
rapida sus inquietudes y niveles de satisfaccion los clientes en su mayoria se encuentran

satisfechos.

(Rojas, 2018) El objetivo de la presente investigacion fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la libreria del SEHS sede
Tarapoto, 2018. El tipo de investigacion fue correlacional y de enfoque cuantitativo, el
disefio fue no experimental — transaccional. Se realiz6 un analisis de los constructos para
la calidad de servicio basada en un enfoque propuesto por Seto (2014), y la segunda
revision se enfoca al analisis de la satisfaccion del cliente propuesto por Camison (2016).
Para la investigacion se aplico el instrumento que fue validado mediante tres juicios de
expertos y se comprobo la fiabilidad a través del Alfa de Cronbach aplicado a las variables
estudiadas, corresponde a una valoracion de varios items para cada una, cuyo resultado y
valor del coeficiente para el constructo calidad de servicio es de 0,975 y satisfaccion del
cliente a 0,978, por lo que indican consistencia interna y confirma la confiabilidad de las

escalas. Los resultados obtenidos mediante la correlacion de Rho Spearman evidencia



que si existe relacién significativa (Rho = 0,729**; p = 0,000) entre las variables
estudiadas. En conclusion, podemos afirmar que, a mayor calidad de servicio, mayor sera

la satisfaccion de los clientes.

(Gémez, 2018) La presente investigacion titulada ‘“Caracterizacion de
capacitacion y atencion al cliente de las MYPE comerciales rubro librerias del Centro de
Piura, afio 2018.”, cuyo objetivo general fue: Determinar cudles son las principales
caracteristicas que tiene la Capacitacion y Atencion en las MYPE comerciales rubro
librerias del Centro de Piura, se utilizd una metodologia de tipo descriptivo, nivel
cuantitativo, disefio no experimental y de corte transversal. Las unidades econémicas en
estudio son 11 librerias; es decir 45 trabajadores y una muestra de 384 clientes, se disefid
un instrumento de recojo de informacion que fue validado por expertos, realizando 15
preguntas de la variable capacitacion y 11 preguntas de la variable atencion al cliente,
haciendo un total de 26 preguntas, las cuales son preguntas cerradas de escala nominal y
ordinal, agrupadas de acuerdo a las variables: Capacitacion y Atencion al cliente. Asi
mismo con respecto a la capacitacion se determind que una de las caracteristicas mas
importante es la participacion activa de los capacitados el cual es un aspecto que se debe
trabajar en las MYPE ya que en los resultados obtenidos se determiné que la mayoria de
los colaboradores no participan en las capacitaciones esto significa que la empresa debe
utilizar las técnicas de capacitacion como un medio para motivar y ensefiar las funciones
de sus puestos de trabajo, por otro lado con respecto a los resultados obtenidos en la
atencién al cliente se puede indicar que la atencion es no integral y breve ya que la
mayoria de los clientes lo indicaron ,por lo tanto las MYPE deben utilizar estrategias para

brindar un excelente servicio.

(Carihuasari, 2018) El principal objetivo de la presente investigacién fue

determinar la Gestidn de Calidad bajo el enfoque de Atencidn al Cliente en las Mypes del
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Sector Comercial, Rubro Libreria, distrito de Calleria, afio 2018. La cual fue desarrollada
mediante la metodologia de una investigacion tipo descriptivo simple, no experimental,
transversal; ademas, se utilizé un cuestionario estructurado por 20 preguntas, por otro
lado, la poblacién estuvo compuesta por 12 Mypes del sector comercial, dentro del rubro
de librerias, donde se aplicd las encuestas a los respectivos duefios de cada Mypes que
colaboraron en la investigacion. El analisis y procesamientos de los datos se realizaron a
través del programa informatico Excel 2016, seguidamente, también se utilizd para la
realizacion de tablas y graficas porcentuales, de los cuales sirvi6 como apoyo para la
realizacion de los resultados y el posterior analisis de los resultados obtenidos. Se
concluye que los métodos que utilizan se encuentran desactualizados y se pierde el
principal objetivo por el cual han optado por estos métodos, negando un cambio para
bien. La evaluacion tanto del personal y de los clientes debe ser algo fundamental, para
que puedan reconocer los errores que comenten y tomar conciencia de un cambio que

permita que este sea solucionado para mantener el constante desarrollo de las MyPes.

(Aldana, 2018) La presente investigacion establecio como objetivo establecer las
caracteristicas de la atencion al cliente y el financiamiento de las MYPE del rubro
librerias del mercado central de Piura, afio 2018. Se empled la metodologia de
investigacion de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de
corte transversal, siendo los resultados agrupados de acuerdo a los objetivos. La poblacion
estuvo conformada por 07 MYPE, basado en una muestra para la variable atencion al
cliente por 196 clientes y para la variable financiamiento 07 representantes legales, se
empleo la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario de 11 items
para la variable atencién al cliente y 11 items para la variable financiamiento. Como

conclusiones se presenta que los factores de atencion a los clientes mas relevantes es la
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capacidad de respuesta y la satisfaccion con los productos; en relacion a las estrategias de

atencion al cliente son las promociones y descuentos.

2.1.3. Antecedentes locales
No se encontraron investigaciones relacionadas a la variable satisfaccion del

cliente en la localidad.

2.2. Bases tedricas y conceptuales
2.2.1. Satisfaccion del cliente

2.2.1.1. Definicion:

En su investigacion Kotler define la satisfaccion como el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un servicio o producto
con sus expectativas; ademas es considerada una dimension de gran relevancia para la
calidad de servicio de cualquier bien o producto prestado por la empresa y de la calidad
de atencion al cliente en particular, estos criterios de calidad vienen de la percepcion de
los clientes, por lo que se necesita conocer la opinion sobre de cdmo se estéa realizando el

trabajo y la forma en que podria mejorarse. (Bonilla, 2018)

Segun Armstrong la satisfaccion del cliente se menciona en que los clientes crean
sobre el valor y la satisfaccién que reciben de los mercados y en base a ellos toman
decisiones de compra. Asi también existen personas indecisas, descontentas que a su
parecer elijen mejor comprar productos de la competencia, y cambian el producto
original. La satisfaccion del usuario en general se mide por el estado de la capacidad de
respuesta que tiene la persona cuando es complacido en el momento que efectia una
compra o recurre a un servicio. En proporcién o consecuencia a mayor satisfaccion, habra
0 generara mayor oportunidad de que el cliente vuelva a comprar en la empresa. (Alban,

2019)
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2.2.1.2. Beneficios de la satisfaccion del cliente

Para Kotler existen beneficios que son directamente proporcionados por las
empresas para satisfacer a los clientes, a continuacion, se detallaran: La compra repetitiva
es que el cliente satisfecho, regrese a comprar, pues recibe diferentes muestras de
beneficios y la aptitud de adquirir el mismo u otros productos en el futuro; el boca a boca
es considerado que la empresa gana publicidad por parte del consumidor, que comunica
por su satisfaccion del productos y servicio obtenido al salir de la empresa, dejando de
lado la competencia; y el posicionamiento en donde el cliente satisfecho no vuelve a mirar
la competencia, con ello, la empresa gana como beneficio un lugar en el mercado. (Alban,

2019)

2.2.1.3. Niveles de satisfaccion del cliente

Para Kotler la accion final luego de realizada la compra o adquisicion de un
servicio o producto, se ve reflejado en uno de los tres niveles, los cuales se detallan: nivel
insatisfecho en donde se origina cuando el servicio brindado del producto deja de lado
los intereses del cliente; nivel satisfecho se detecta por medio del servicio efectuado del
producto percibido segun las expectativas superadas del cliente; y complaciente en donde
el cliente empieza cuando el servicio prometido excede las pretensiones del consumidor.

(Albén, 2019)

2.2.1.4. Teoria de la satisfaccion del cliente

La teoria de los dos factores formulada por Herzberg en el ambito de la
satisfaccion. Segln esta teoria manifiesta que existen factores que determinan la
satisfaccion y otros factores muy diferentes que determinan la insatisfaccion. Los factores
higiénicos producirdn insatisfaccion si su nivel es insuficiente, pero no produciran

satisfaccion si su nivel es suficiente. Por otro lado, los factores de crecimiento permitiran
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generar satisfaccion cuando su nivel es suficiente, pero no proporcionan insatisfaccion
cuando su nivel es insuficiente. La satisfaccion e insatisfaccion no serian polos opuestos
de un mismo continuo, como mantiene la teoria tradicional, sino que habria un doble
continuo, en el que lo contrario de la insatisfaccion no seria la satisfaccion, sino la
ausencia de estar insatisfecho, y lo contrario de la satisfaccion no seria la insatisfaccion,

sino la ausencia de satisfaccion. (Carmona & Leal, 1998)

2.2.1.5. Valor y satisfaccién

Los consumidores a diario, encuentran variedad de servicios y productos para
solventar sus necesidades, los usuarios o clientes esperan recibir la atencion al gusto de
cada oferta que les ofrecen en el mercado, y conforme a eso pueden realizar sus compras,
en cambio los clientes insatisfechos por el contrario prefieren adquirir productos de la
competencia. Los marqueteros deben tener un estilo propio de ventas que permitan
desarrollar, aumentar su creatividad para cumplir con las atenciones que desean la
clientela, si este esta por debajo de sus posibilidades, podrian complacer solo a los clientes
frecuentes, pero no con los nuevos clientes, si algo anda pésimo y existen incomodidades

apareceran los clientes insatisfechos. (Alban, 2019)

2.2.2. MyPes

La ley N° 30056 de las MyPes, ley que modifica la antigua Ley N° 28015. Es una
norma dada por el estado peruano con el Gnico objetivo de impulsar la competitividad y
promocionar el desarrollo de las micro y pequefias empresas, como también lograr la
formalizacion de estas, por eso, esta modificacion cuenta con beneficios laborales y
tributarios para poyar el crecimiento y generacion de nuevas fuentes de empleo, aportando
asi al PBI del pais. La ley 28015 en su articulo 2° define a las MyPes como una unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica. La actual ley se dio bajo el

Decreto Supremo N° 013-2013-PRODUCE, mediante esta ley se aprobd el TUO de la ley
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de impulso al desarrollo productivo y al crecimiento empresarial. Las micro, pequefias y
medianas empresas deben estar entre las categorias empresariales: Microempresas deben
tener ventas anuales de 150 UIT (S/.592,500); Pequefias empresas deben tener ventas
anuales por arriba de los 150 UIT (S/.592,500) y como méaximo 1700 UIT (S/.6°715,000);
y la Mediana Empresa deben tener ventas anuales superiores a 1700 UIT (S/.6°715,000)
y como maximo 2300 UIT (S/.9°085,000). La ley 30056 elimina el nimero maximo de
trabajadores como uno de los factores de calificacion de las MyPes. Se le denomina micro
y pequefia empresa a aquellas que estan creadas por individuos u organizaciones e
integradas por personas naturales y juridicas, ligadas a movimiento economico bajo una
legislacion vigente, el cual busca promover el emprendimientos por medio de actividades
desde la extraccion misma hasta el de la comercializacion, buscando la rentabilidad en el
ambito financiero, en caso de la categorizacion de las empresas estan asignadas de
acuerdo al nimero de trabajadores que estos puedan tener, en caso de las micro no deben
sobrepasar los 150 UIT; por otra parte en las pequefias su venta anual no debe superar los

1700 UIT (Pedraza, 2015).
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipétesis.

(Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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IV. METODOLOGIA
4.1. Disefio de investigacion

La investigacion fue de nivel cuantitativo porque la obtencion de datos es original
sin manipularlos. (Hernadndez, Fernandez, & Baptista, 2017) El tipo de investigacion en
el estudio es, Descriptiva, su propdsito es describir los hechos, realidades, fendmenos,
buscando detallar sus caracteristicas de la investigacion. (Hernandez et al., 2017) La
investigacion es de disefio No Experimental dado que los datos se obtienen en un solo
momento, no se manipulan y presentan la realidad. (Hernandez et al., 2017) El disefio de
la investigacion sera no experimental descriptivo, de corte transversal por los datos de la

encuesta se obtienen en un solo momento.

Donde:

M = Muestra conformada por los clientes

O = Observacion de la variable: satisfaccion al cliente

M O

M: Muestra

O: Observacion de la Muestra

4.2.  Poblacion y muestra

4.2.1. Poblacién

La poblacion para la variable satisfaccion del cliente se considera infinita, la
misma que esta conformada por los clientes de la libreria Shalom en el distrito de

Chimbote, 2021.
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Tabla 1. Poblacién de investigacion

Detalle REGIMEN # Propietario
Libreria Shalom MYPE 01
TOTAL 01

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Muestra
Dicen que cuando la poblacion de variables es infinita, entonces no se conocen las

caracteristicas de la poblacion, por lo tanto, para determinar la muestra de la variable se

considera la totalidad de la poblacion en donde N = n. (Hernandez et al., 2017)

n=27%p.q
e2

Donde:

n = a ser estudiada

Z = considerado (para 90% de confianza Z= 1.645)
p = Probabilidad 0.5

g = No probabilidad (donde Q= 1-P)

g=05

e = Error permitido (10%)

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n = (1.645)(0.50) (0.50)
(0.2
n = (2.706025) (0.25)
(0.01)
n = 0.67650625
0.01
n=67.65

n = 68 clientes.
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La muestra asciende a 68 clientes para la variable satisfaccion del cliente de la libreria

Shalom en el distrito de Chimbote, 2021.

4.3.  Definicién y operacionalizacion de variables



Tabla 2. Operacionalizacion de variables.

Variable Definicién conceptual

Definicidn operacional

Dimensiones

19

Indicadores Escala de medicion

Grado que tiene una
persona frente a su lugar
de trabajo, presentando
incidencia en el bienestar
personal e incluso en la
satisfaccion de la vida de
los empleados.
(Coluccio, Mufioz, &
Ferrer, 2016)

Satisfaccion laboral

Se describird la variable satisfaccion
laboral de acuerdo a sus dimensiones e
indicadores permitiendo determinar sus
caracteristicas respecto al grupo de
estudio.

Aspectos personales

Amabilidad del servicio

Capacidad de personal

Trato esperado

Iniciativa oportuna

Espacios limpios

Instalaciones y materiales

Buena ventilacion

Olor agradable

Seguridad

Materiales 6ptimos
Likert

Buzdn de sugerencias

Actividades y servicios

Percepcion de servicios

Relaciones interpersonales

Actividades desarrolladas

Actividades finalizadas

Imagen de la empresa

Horarios

Oferta de productos

Actividades amenas

Satisfaccion del trabajador




Satisfaccion de la
empresa

20

Satisfaccion instalaciones

Satisfaccion servicios

Satisfaccion calidad

Satisfaccion general

Fuente: Elaboracién propia.
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4.4.  Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas: Se empleard la técnica de la encuesta que fue aplicada a los clientes y
de las micro y pequefias empresas sector servicio rubro librerias. Encuestas: se realizd
una encuesta a los clientes de las micro y pequefias empresas con el objetivo de poder
recaudar las diferentes opiniones acerca de las tiendas que laboran, que nos puedan
brindar sus conocimientos en relacion a la competitividad que tienen las empresas
Textiles. Instrumentos: Para (Garcia, 2002) el cuestionario viene a ser preguntas
formuladas de manera ordenada, de las dimensiones de cada una de las variables en
investigacion, que aborda la encuesta. Triangula mediante los objetivos especificos y el
marco tedrico de la investigacion, con las respuestas que se obtienen de la muestra.
Cuestionarios: Se hizo uso de un cuestionario para los diferentes clientes que acuden
frecuentemente a la libreria con el fin de poder obtener sus aportes y asi poder realizar
nuestro trabajo de investigacion acerca de la competitividad y gestion de calidad.
Observacion directa: Se hizo uso de las diferentes guias, en el cual nos permitié conocer
las diferentes opiniones acerca de la satisfaccion al cliente del rubro estudiado, y a la vez
poder identificar cual es el problema que atraviesan estas empresas en nuestra
investigacion que vamos a realiza. Se aplicara un instrumento validado y estructurado por
el autor (Garcia, Cepeda, & Martin, 2012) dicho cuestionario de evaluacion de la
satisfaccion de clientes y su relacion con la percepcion de calidad en Centros de Fitness:
utilizacion de la escala CALIDFIT; la cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa de
Cron Bach de 0.916, el cual consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension personal
= 5 preguntas; dimensidn instalaciones y materiales = 5 preguntas; dimension servicios
y actividades = 4 preguntas; dimension imagen de la organizacion = 4 preguntas; y
dimensidn satisfaccion con la organizacion = 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones

de respuesta en escala de Likert (1= total desacuerdo, 2 = desacuerdo, 3 = regular, 4 = de
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acuerdo, 5 = Total de acuerdo). Estas variables fueron re categorizadas mediante
baremacion por percentiles clasificados en tres categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos;

(b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo, entre 22 — 52.

4.5.  Plan de analisis

El plan de analisis detalla las medidas de resumen de la variable satisfaccion del
cliente y como seréan presentadas, indicando los modelos y técnicas estadisticas a usar. Se
recogio los datos mediante el instrumento (encuesta), se tabularon y graficaron de manera
ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empleara estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, las herramientas utilizadas son los
diferentes programas como es el Microsoft Office Word, el Microsoft Office Excel, el

Power Point y el Turnitin.

4.6. Matriz de consistencia



Tabla 3. Matriz de consistencia.
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Problema Obijetivos de Investigacion Hipotesis Metodologia P(:\?Laecs::()rr;y Procesamiento de Datos
Objetivo General
e Determinar las principales caracteristicas de la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de
Chimbote, 2021. Tipo:
Poblacion:

¢Cudles son las
principales
caracteristicas
de la
satisfaccion del
cliente en las

MyPes, sector
servicio, rubro
libreria, Caso
“Shalom”
distrito de
Chimbote,
20217

Obijetivos Especificos

Determinar ~ aspectos personales para la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de
Chimbote, 2021.

Identificar las caracteristicas de las instalaciones
y materiales para la satisfaccién del cliente en las
MyPes, sector servicio, rubro libreria, Caso
“Shalom” distrito de Chimbote, 2021.

Conocer las actividades y servicios para la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de
Chimbote, 2021.

Identificar la imagen empresarial para la
satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de
Chimbote, 2021.

Determinar la satisfaccion de la empresa basada
en la satisfaccion del cliente en las MyPes, sector
servicio, rubro libreria, Caso “Shalom” distrito de
Chimbote, 2021.

(Hernandez et al.,
2017) Por ser una
investigacion  con
disefio  descriptivo
no se formulard
hipétesis de
investigacion.

Cuantitativo

Disefio:

No

Experimental

Nivel:

Descriptivo

P1. La poblacién
para la variable
satisfaccion del
cliente es infinita.

Muestra:

La muestra
resultante es de 68
clientes para la
variable satisfaccion
del cliente.

Se hard uso de la estadistica
descriptiva a través de tablas y
graficos de frecuencias maltiples y
simples utilizando el programa
Microsoft Office Word, Microsoft
Office Excel, Power Point y el
Turnitin.
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4.7.  Principios éticos

Entendiendo a los principios éticos como las reglas que sirven como guia para
orientar la conducta, existen, sin embargo, numerosos principios éticos compartidos a
nivel social. Pérez Porto & Merino (2013). Tiene como finalidad demostrar los efectos
que produce la propuesta en determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad de las micro y pequefias empresas del sector comercio rubro textiles del
cercado de Tumbes. Se aplicd principios éticos como proteccion a las personas: en la
investigacion en las que se realizan con personas, se debe respetar la dignidad humana, la
diversidad, la privacidad y la confidencialidad; todas las personas en toda investigacion
deben de tener en cuenta el fin y no el medio, por eso se necesita cierto grado de
proteccion, en el cual se determina de acuerdo al riesgo en que se incurran y la
probabilidad de que obtengan un beneficio, para la recoleccion de datos de informacion
se utilizd medios y herramientas digitales para proteger a las personas de posibles
contagios del Covid 19 por el que aun atravesamos. Cuidado del medio ambiente y la
biodiversidad: las investigaciones deben respetar la dignidad de los animales y el cuidado
del medio ambiente incluido las plantas, por encima de los fines cientificos; para ello,
deben tomar medidas para evitar dafios. Libre participacion y derecho a estar
informado: las personas que van a realizar una investigacion deben de tener el derecho a
estar informado sobre los propositos y finalidades de la investigacién, en toda la
investigacion se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada, libre,
inequivoca y especifica. Beneficencia y no maleficencia: la conducta de la investigacion
debe asegurar el bienestar de las personas que son investigadas y no causar dafio,
maximizar los beneficios y disminuir los posibles efectos adversos. Justicia: se conoce
que la equidad y la justicia otorgan a todas las personas que participan en la investigacion

derecho a acceder a sus resultados. El investigador debe tratar de manera equitativa a
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quienes participan del proceso de la investigacion. Integridad cientifica: se debe
mantener la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que pudieran afectar
en el curso de un estudio a la comunicacion de sus resultados. Integridad fisica: antes,
durante y después de la investigacion se actud con transparencia, justicia, respeto y
responsabilidad, se tomd durante todo el proceso buenas précticas con conductas
responsables. La investigacion no causo dafio integro hacia las personas y se realizo el
correcto procedimiento de cada uno de sus pasos, transmitiendo ideas con total

consistencia moral. (Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados
Tabla 4.

Niveles de dimension de personal.

Dimension items Opcidn 1-68 TOTAL % TOTAL
Totalmente de acuerdo 48 70.59
¢El personal de la  De acuerdo 15 22.06
empresa le parece  Indeciso 2 68 2.94 100.00
amable? Desacuerdo 2 2.94
Totalmente en desacuerdo 1 1.47
Totalmente de acuerdo 30 44.12
¢Hay suficiente De acuerdo 23 33.82
nimero de personal en Indeciso 7 68 10.29 100.00
la empresa? Desacuerdo 7 10.29
Totalmente en desacuerdo 1 1.47
Totalmente de acuerdo 33 48.53
@ ¢Estoy contento con el D€ acuerdo 18 26.47
3 trato esperado por el Indeciso 10 68 1471 100.00
g personal? Desacuerdo 3 4.41
Totalmente en desacuerdo 4 5.88
Totalmente de acuerdo 36 52.94
¢El personal estd  De acuerdo 32 47.06

cuando se le necesita y

siempre esta dispuesto Indeciso 0 68 0.00 100.00
a ayudar? Desacuerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
Totalmente de acuerdo 22 32.35
. ) y De acuerdo 21 30.88
¢ Los espacios estan .
limpios y amplios? Indeciso 18 68 26.47 100.00
Desacuerdo 6 8.82
Totalmente en desacuerdo 1 1.47

Nota: Esta tabla demuestra las respuestas obtenidas respecto a la dimension de personal

aplicada a los clientes de la libreria Shalom en el distrito de Chimbote, 2021.



Tabla 5.

Niveles de dimension de instalaciones y materiales.
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Dimension items Opcidn 1-68 TOTAL % TOTAL

Totalmente de acuerdo 5 7.46
¢La temperatura es la De acuerdo 20 29.85

adecuada en el ) Indeciso 26 67 38.81 100.00
ambiente de atencion? Desacuerdo 12 17.91
Totalmente en desacuerdo 4 5.97
Totalmente de acuerdo 7 10.29
¢Existe un olor De acuerdo 24 35.29

agradable en el ~ Indeciso 20 68 29.41 100.00
@ ambiente de atencion? Desacuerdo 9 13.24
2 Totalmente en desacuerdo 8 11.76
£ Totalmente de acuerdo 30 44.12
E ¢Laseguridad de la  De acuerdo 38 55.88

a instalacion es la Indeciso 0 68 0.00 100.00
§ adecuada? Desacuerdo 0 0.00
= Totalmente en desacuerdo 0 0.00
g Totalmente de acuerdo 8 11.76
¢Los materiales estan D€ acuerdo 20 29.41

en condiciones Indeciso 20 68 29.41 100.00
Gptimas? Desacuerdo 12 17.65
Totalmente en desacuerdo 8 11.76
;Disponen las Totalmente de acuerdo 0 0.00
instalaciones de  De acuerdo 18 26.47

algln medio para  Indeciso 21 68 30.88 100.00
transmitir sUs  pesacuerdo 22 32.35
sugerencias? Totalmente en desacuerdo 7 10.29

Nota: Esta tabla demuestra las respuestas obtenidas respecto a la dimension de

instalaciones y materiales aplicada a los clientes de la libreria Shalom en el distrito de

Chimbote, 2021.



Tabla 6.

Niveles de dimension de servicios y actividades.
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Dimension items Opcidn 1-68 TOTAL % TOTAL
B Totalmente de acuerdo 18 26.47
fLa dpercepﬁ'on de  pe acuerdo 23 33.82
os demas clientes .
sobre la empresa es Indeciso 19 68 27.94  100.00
buena? Desacuerdo 7 10.29
Totalmente en desacuerdo 1 1.47
Totalmente de acuerdo 33 48.53
g ¢Hay buena relacién De acuerdo 18 26.47
B entre el personal de Indeciso 10 68 14.71 100.00
= la empresa? Desacuerdo 3 4.41
g Totalmente en desacuerdo 4 5.88
Z,‘ Totalmente de acuerdo 36 52.94
jg ¢Las actividades  De acuerdo 32 47.06
s finalizan en el Indeciso 0 68 0.00 100.00
@ tiempo indicado?  pesacyerdo 0 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00
:La informacion Totalmente de acuerdo 0 0.00
sobre las actividades De acuerdo 53 77.94
que se desarrollan  Indeciso 6 68 8.82 100.00
en |"’:j empr(‘jes;:l € Desacuerdo 8 11.76
adectador Totalmente en desacuerdo 1 1.47

Nota: Esta tabla demuestra las respuestas obtenidas respecto a la dimension de servicios

y actividades aplicada a los clientes de la libreria Shalom en el distrito de Chimbote, 2021.



Tabla 7.

Niveles de dimension de imagen de la organizacion.
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Dimension items Opcidn 1-68 TOTAL % TOTAL

Totalmente de acuerdo 0 0.00

¢;Los horarios son De acuerdo 18 26.47
convenientes para  Indeciso 21 68 30.88 100.00

los clientes? Desacuerdo 22 32.35

Totalmente en desacuerdo 7 10.29

Totalmente de acuerdo 18 26.47

;§ ;éiue:]fgﬁ:ngiﬁz De acuerdo 23 33.82
I productos o Indeciso 19 68 27.94 100.00

§ servicios? Desacuerdo 10.29

S Totalmente en desacuerdo 1.47

f Totalmente de acuerdo 33 48.53

2 ¢Las actividades de De acuerdo 18 26.47
% la empresason  Indeciso 10 68  14.71 100.00

E amenas? Desacuerdo 3 4.41

Totalmente en desacuerdo 4 5.88

Totalmente de acuerdo 36 52.94

¢En general estoy e acuerdo 32 47.06
Sas;‘;%%g? ggr;ael Indeciso 0 68 0.00 100.00

empresa? Desacuerdo 0 0.00

Totalmente en desacuerdo 0 0.00

Nota: Esta tabla demuestra las respuestas obtenidas respecto a la dimensién de imagen de

la organizacion aplicada a los clientes de la libreria Shalom en el distrito de Chimbote,

2021.



Tabla 8.

Niveles de dimensién de satisfaccion de la organizacion.
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Dimension items Opcidn 1-68 TOTAL % TOTAL
Totalmente de acuerdo 0 0.00
¢En ?enheral estloy De acuerdo 20 29.41
satisfecho con las .
instalaciones y el  INdeciso 26 68  38.24 100.00
material? Desacuerdo 12 17.65
Totalmente en desacuerdo 10 14.71
:g ¢En general estoy Totalmente de acuerdo 7 10.29
§ satisfecho con los  De acuerdo 24 35.29
'g servicios y Indeciso 20 68 29.41 100.00
o actividades que se  pesacuerdo 9 13.24
o ofertan?
< Totalmente en desacuerdo 8 11.76
3 Totalmente de acuerdo 0 0.00
s ; Estoy satisfecho
S Ccon é S lacion De acuerdo 6 8.82
g .
= servicio en general? Desacuerdo 53 77.94
N Totalmente en desacuerdo 3 4.41
Totalmente de acuerdo 0 0.00
(M impresi(jn dela De acuerdo 20 29.41
empresa en general Indeciso 20 68 29.41 100.00
es buena? Desacuerdo 20 29.41
Totalmente en desacuerdo 8 11.76

Nota: Esta tabla demuestra las respuestas obtenidas respecto a la dimension de

satisfaccion de la organizacion aplicada a los clientes de la libreria Shalom en el distrito

de Chimbote, 2021.
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5.2.  Andlisis de resultados
5.2.1. Respecto a la dimension de personal

Cada cliente fue encuestado segun la muestra aplicada, por lo tanto el 70.589%
(48) clientes manifestaron que estan totalmente de acuerdo que el personal de la empresa
parece amable; el 44.12% (30) clientes consideran totalmente de acuerdo que hay
suficiente nimero de trabajadores en la empresa; el 48.53% (33) clientes estan totalmente
de acuerdo que el trato de personal es amable y corresponde a lo que ellos esperaban; el
52.94% (36) clientes consideran que estan totalmente de acuerdo que el personal esta
cuando se le necesita y siempre esta dispuesto a ayudarlo; y el 32.35% (22) clientes estan
totalmente de acuerdo que los espacios estan limpios y amplios. Corroborando con
(Villavicencio, 2019) quien concluyoé que Los clientes de la Libreria “Saray” tiene un
porcentaje considerable donde indican que en este establecimiento el tipo de atencion que
reciben estd entre buena y regular, siendo esto un motivo para mejorar atencion. Los
clientes creen que el personal no esta capacitado para la atencion al puablico. Los clientes
de la Libreria “Saray” indica que si conocen los productos y ofertas que se ofrecen. La
Libreria “Saray” estratégicamente esta en una ubicacion favorable con clientes cercanos

y posicionamiento local.

5.2.2. Respecto a la dimensidn de instalaciones y ambientes

El 38.81% (26) clientes consideran estar indecisos respecto a la temperatura del
ambiente; el 35.29% (24) clientes consideran estar de acuerdo con que existe un olor
agradable en el ambiente de atencion al publico; el 55.88% (38) clientes estan de acuerdo
con la seguridad de las instalaciones; el 29.41% (20) clientes estan de acuerdo con los
materiales los cuales se encuentran en éptimas condiciones; y el 30.88% (21) clientes
estan indecisos debido a la disponibilidad de los buzones de sugerencia que necesita la

empresa para identificar sus sugerencias y aportes.
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5.2.3. Respecto a la dimension de servicios y actividades

El 33.82% (23) clientes esta de acuerdo que la percepcion de los demas clientes
sobre la empresa es buena; el 48.53% (33) clientes estan totalmente de acuerdo que hay
buena relacién entre el personal de la empresa; el 52.94% (36) clientes estan totalmente
de acuerdo que las actividades finalizan en el tiempo indicado; y el 77.94% (53) clientes
estan de acuerdo que la informacién sobre las actividades que se desarrollan en la empresa

son las adecuadas.

5.2.4. Respecto a la dimension imagen de la organizacion

El 32.35% (22) clientes estan en desacuerdo por que la empresa tiene horarios que no son
convenientes para ellos; el 33.82% (23) clientes esta de acuerdo que la empresa oferta
frecuentemente sus productos y servicios; el 48.53% (33) clientes estan totalmente de
acuerdo que la empresa tiene actividades de atencion amenas; y el 52.94% (36) clientes
consideran que estan totalmente de acuerdo que en general se sienten satisfechos con el
personal de atencion que tiene la empresa. Corroborando con (Alban, 2019) quien
concluy6 con respecto a los elementos en su mayor parte estan dados por el rendimiento
percibido, expectativas los clientes perciben una mejor atencién cuando solucionan de
manera rapida sus inquietudes y niveles de satisfaccion los clientes en su mayoria se
encuentran satisfechos. Discrepando con (Gomez, 2018) quien concluyo con respecto a
la atencidn al cliente que se puede indicar que la atencion es no integral y breve ya que la
mayoria de los clientes lo indicaron ,por lo tanto las MYPE deben utilizar estrategias para

brindar un excelente servicio.

5.2.5. Respecto a la dimensidn de satisfaccion de la organizacion
El 38.24% (26) clientes estan indecisos en general respecto a la satisfaccion frente
a las instalaciones y los materiales; el 35.29% (24) clientes estan de acuerdo que en

general se sienten satisfechos con los servicios y actividades que se ofertan en la empresa;
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el 77.94% (53) clientes estdn en desacuerdo respecto a la satisfaccion en relaciona la
calidad/precio del servicio en general; y el 29.41% (20) clientes estan de acuerdo con la
impresion de la empresa en general es buena. Corroborando con (Carihuasari, 2018) quien
concluyo que la evaluacion tanto del personal y de los clientes debe ser algo fundamental,
para que puedan reconocer los errores que comenten y tomar conciencia de un cambio

que permita que este sea solucionado para mantener el constante desarrollo de las MyPes.
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CONCLUSIONES

Segun al objetivo especifico 01: se determind que existe un buen servicio por parte
de los trabajadores, los cuales demuestran una calidad de servicio muy buena,
capaces de resolver cualquier duda, y se pudo identificar la buena relacion entre
el personal.

Segun al objetivo especifico 02: se determind que las instalaciones y materiales
son adecuados, que uno de sus puntos mas bajos fue el nivel de temperatura, lo
cual propicia desazén entre los clientes de la libreria.

Segun al objetivo especifico 03: se determind que las actividades y servicios son
correctos, pero que se debe mejorar los horarios de atencion los cuales no son muy
bien adaptados a las necesidades de los clientes.

Segun al objetivo especifico 04: se determind que la imagen de la organizacion es
buena, presenta y disefia ambientes adecuados a los gustos de los clientes, ademas
se demostro una buena atencion de servicio al cliente.

Segun al objetivo especifico 05: se determind que la satisfaccion respecto a la
organizacion carece de consideraciones especifica en calidad/precio, por lo que
hace deficiente la satisfaccion de los clientes frente a los productos y servicios que

ofrece la libreria.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

Se recomienda aplicar horarios estratégicos enfocados a la disponibilidad de
los clientes; ademas de diversificacion de productos y servicios, buscando
obtener al cliente satisfecho al momento de la utilizacién de los servicios y

productos de la libreria en general.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los clientes de la libreria Shalom. A continuacion, se
formularan una serie de interrogantes que permitiran brindar informacion
respecto a la variable de estudio: Satisfaccion del cliente. Marque con un
aspa (X) la respuesta que crea conveniente. Se aplicara un instrumento
validado y estructurado por el autor (Garcia et al., 2012) dicho cuestionario
de evaluacion de la satisfaccion de clientes y su relacion con la percepcion
de calidad en Centros de Fitness: utilizacion de la escala CALIDFIT; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.916, el cual
consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension personal = 5 preguntas;
dimension instalaciones y materiales = 5 preguntas; dimension servicios y
actividades = 4 preguntas; dimension imagen de la organizacién = 4
preguntas; y dimension satisfaccion con la organizacion = 4 preguntas), las
cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= total
desacuerdo, 2 = desacuerdo, 3 = regular, 4 = de acuerdo, 5 = Total de
acuerdo). Estas variables fueron re categorizadas mediante baremacién por
percentiles clasificados en tres categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos;
(b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo, entre 22 — 52
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ITEM

1. ¢El personal de la empresa le parece amable?

2. ¢Hay suficiente nimero de personal en la empresa?

3. ¢(Estoy contento con el trato esperado por el
personal?

4. (El personal esta cuando se le necesita y siempre
esta dispuesto a ayudar?

5. ¢Los espacios estan limpios y amplios?

6. ¢La temperatura es la adecuada en el ambiente de
atencion?

7. ¢(Existe un olor agradable en el ambiente de
atencion?

8. ¢La seguridad de la instalacion es la adecuada?

9. ¢Los materiales estan en condiciones éptimas?

10. ¢Disponen las instalaciones de algin medio para
transmitir sus sugerencias?

11. ¢La percepcion de los demas clientes sobre la
empresa es buena?

12. (Hay buena relacion entre el personal de la
empresa?

13. ¢Las actividades finalizan en el tiempo indicado?

14. ;La informacion sobre las actividades que se
desarrollan en la empresa es adecuado?

15. ¢Los horarios son convenientes para los clientes?

16. ¢La empresa oferta frecuentemente sus productos
0 servicios?

17. ¢Las actividades de la empresa son amenas?

18. ¢En general estoy satisfecho con el personal de la
empresa?

19. ¢En general estoy satisfecho con las instalaciones
y el material?

20. ¢En general estoy satisfecho con los servicios y
actividades que se ofertan?

21. ¢ Estoy satisfecho con la relacion calidad/precio del
servicio en general?

22. ¢Mi impresion de la empresa en general es buena?
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