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RESUMEN

La presente investigacion busca determinar si la atencion del personal influye en
la satisfaccidén del cliente en la empresa Vendomatica SAC en el 2022. Cabe
recalcar que, que el disefio metodoldgico desarrollado en la investigacion es de
tipo aplicada y de enfoque cuantitativo, asimismo, tiene un alcance explicativo
con un disefio no experimental, dado que las variables no se manipularan en
ningln momento, adicional a ello, tiene un corte transversal, dado que la técnica
de recoleccion de datos serd en un momento unico. En cuanto a la muestra de
la investigacion esta centrada en 374 personas que seran clientes de la empresa

Vendomatica SAC.

Por otro lado, en cuanto a los resultados en el analisis estadistico se obtuvo en
la correlacién de Spearman un nivel de significancia de 0.000 con un coeficiente
de correlacion de 0.966 en base a las variables atencion al personal y la
satisfaccion del cliente de la empresa Vendomatica SAC. Finalmente, se puede
concluir que existe una relacion entre las variables a nivel significativo, lo que

significa que la hipotesis general de la investigacion se acepta.

Palabras Claves: Atencion al personal, satisfaccion del cliente, comunicacion,

fiabilidad, expectativas, fidelizacion.



ABSTRACT

This research seeks to determine if the attention of the staff influences customer
satisfaction in the company Vendomatica SAC in the 2022. It should be
emphasized that the methodological design developed in the research is applied
and has a quantitative approach, likewise, it has an explanatory scope with a non-
experimental design, since the variables will not be manipulated at any time, in
addition to this, it has a cross-section, since the data collection technique will be
at a single time. As for the research sample, it is focused on 374 people who will

be customers of the company Vendomatica SAC.

On the other hand, regarding the results in the statistical analysis, a significance
level of 0.000 was obtained in Spearman's correlation with a correlation
coefficient of 0.966 based on the variables staff service and customer satisfaction
of the company Vendomatica SAC. Finally, it can be concluded that there is a
relationship between the variables at a significant level, which means that the

general hypothesis of the research is accepted.

Keywords: Staff service, customer satisfaction, communication, reliability,

expectations, loyalty
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INTRODUCCION

Actualmente, vivimos en un mundo donde la atencion al cliente se realiza de
modo virtual, desde una pégina web o llamadas telefénicas entonces es
importante que las empresas capaciten a su personal oportunamente vy
constantemente para que estén preparados para lidiar con los diferentes tipos
de clientes que existen, ya que, la calidad del servicio que brinden sera una
ventaja respecto a sus competidores. Asimismo, cuando un cliente nota que la
empresa cumple con sus expectativas de compra suelen repetir su

comportamiento generando lealtad.

Asimismo, (Cepal, 2020) indica que la rapida propagacion del Covid-19 y las
medidas adoptadas por los gobiernos tuvieron graves consecuencias en las
principales economias mundiales. Por ende, alguna de estas decisiones produjo
una reduccion de la demanda de bienes y servicios. Por ejemplo, el volumen del
comercio mundial de bienes cay6 un 17.7% y en el caso de América Latina y el
caribe fue la region en desarrollo mas afectada. Ahora bien, se visualiza de
manera global que las empresas tuvieron que acceder al canal virtual para la
venta de alimentos durante la pandemia por COVID-19. Es ahi donde se genero
una oportunidad para medir sus capacidades de atencion al cliente de forma no

presencial.

Por otro lado, a través de la empatia los trabajadores de atencién al cliente
pueden comprender cuales son los requerimientos de los clientes, resolver
problemas, mejorar el dialogo y lograr la satisfaccién en relacién al servicio
brindado o producto vendido. En el caso de América Latina de acuerdo con

(Madrid, 2022) se visualiz6 que el 38% de clientes de un minimarket
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mencionaron que pocas veces los colaboradores se comunican de forma
asertiva durante la atencion, el 35% respondieron que son algunas veces, el 22%
casi siempre y el 5% siempre. Dicho esto, mediante el resultado se visualizé que
los colaboradores no emplean una comunicacién asertiva eficiente para lograr la

satisfaccion en relacién a los productos vendidos.

Ahora bien, en Peru debido a la escasa inversion en tecnologia muchas
empresas de ventas de alimentos no pudieron subsistir durante la pandemia,
debido a que, los canales de venta tradicionales no estaban habilitados por el
hecho de 0 contacto que se aplico a nivel mundial. Por consiguiente, las
empresas optaron por utilizar herramientas digitales para ofrecer sus productos,
pero esto se volvioé todo un reto para lograr una buena atencion a sus clientes,
ya que, antes de la pandemia muchas empresas no utilizaban sus recursos en

implementar herramientas digitales para sus ventas.

Es por ello que, (Ochoa, 2018) afirma que un “67% de clientes se alejan de un
servicio por una mala atencion”, ademas de ello, una mala experiencia puede
provocar malas recomendaciones que generan menos clientes y menos ventas.
Asimismo, actualmente las personas utilizan las redes sociales para realizar sus
guejas o denuncias. Por esta razén enfocarse en la buena experiencia del cliente

deberia ser una prioridad para las empresas.

Finalmente, el principal problema es sobre la empresa Vendomatica, donde se
vio afectada al cerrar sus principales puntos de venta como universidades,
colegios, centros de esparcimientos, oficinas, etc.; ocasionando una pérdida de
casi 70% en las ventas, ello repercutié en la empresa el poder implementar el
canal de llamadas y creacion de una pagina web para vender los productos; sin

embargo, al momento de realizar la atencién via telefénica y /o virtual, se sigue
11



generando insatisfaccion y una mala atencion al publico al momento de realizar
compras de los productos deseados. Ademas de que, al realizar ventas de
productos terminados en maquinas expendedoras se produce una insatisfaccion
en los clientes, por lo que se realizaba constantemente el atascado de las

monedas.

Cabe recalcar que, a raiz de lo mencionado se plante6 el problema general de
la investigacion, la cual es ¢De qué manera la atencion del personal influye en
la satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022 ?. Por
consiguiente, se plantearon los problemas especificos las cuales son: ¢ De qué
manera la atencion del personal influye en las expectativas del cliente en la
empresa Vendomatica SAC, 20227?; ;De qué manera la atencion del personal

influye en la fidelizacion del cliente en la empresa Vendomatica SAC en el 20227

Asimismo, la investigacion tiene como objetivo general Determinar si la
atencion del personal influye en la satisfaccion del cliente en la empresa
Vendomatica SAC, 2022. Adicional a ello, se plantearon los objetivos
especificos las cuales son: determinar si la atencion del personal influye en las
expectativas del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022; y determinar si
la atencion del personal influye en la fidelizacion del cliente en la empresa

Vendomatica SAC, 2022.

Por otro lado, a juicio de (Méndez, 2011) indica que en la justificacion se detallan
las razones que motivan a la investigacion, esto permite conocer la importancia
o la necesidad de realizar este estudio, ademas de compartir algunos de los
beneficios que obtendra la empresa sobre este analisis. Es por ello, que en la

investigacion existen 3 tipos de justificacion, las cuales son:

12



En primer lugar, se contara con la justificacion tedrica, ya que, se profundizan
los enfoques tedricos que complementan de lo que se va investigar. De modo
que, se podra describir los conocimientos existentes sobre el tema encontrado
en libros, revistas e informes revisados, acorde a las variables de estudio.
Después, se visualizara la justificacion metodoldgica, donde se describen las
técnicas especificas que servirdn para realizar el analisis de la investigacion.
Esto permitird brindar confiabilidad o validez al estudio a través de la aplicacién
de encuestas y/o entrevistas a la poblacion seleccionada. Finalmente, se
describira la justificacion practica, en la cual sefalan las sugerencias a
proponer para la solucion del problema. Por lo tanto, se sustentara de qué modo
los resultados de la investigacion serviran para orientar a la empresa a mejorar

en un corto o largo periodo.

En la misma linea, de acuerdo con (Santiago, 2009) informa que la viabilidad es
la manera en la que se reconoce las posibilidades que se pueda desarrollar un
estudio o un proyecto de manera exitosa de acuerdo a diferentes variables. Es
por ello, que en la investigacion existen diversos tipos de viabilidad, las cuales

son.

En primer lugar, se contara con la viabilidad tecnolégica, ya que, se hara uso
de una laptop para el desarrollo de la investigacion de manera virtual. Ahora bien,
la viabilidad teodrica, la cual servira para la busqueda de informacion mediante
libros, articulos, informes entre otros, siendo encontrados de buscadores
confiables. Luego, la viabilidad econdmica, dado que, se asumiran gastos de
luz e internet que seran necesarios para realizar el estudio. Finalmente, la
viabilidad legal consistird en el uso correcto de la normativa APA para evitar

plagios e incurrir en errores de redaccion y plagio.
13



Por otra parte, desde el punto de vista de (Arias, 2012) sefiala que las
limitaciones son dificultades que se presentan durante la investigacion y que no
son controlables por el autor. Es por ello que, el andlisis de las variables se
realizara de acuerdo a la informacion que se encuentre en la empresa
Vendomatica ubicada en el Callao. La principal limitacién sera la accesibilidad
de la informacion que se pueda brindar, por otro lado, la disponibilidad de las

personas que seran encuestadas

Por dltimo, la investigacion busca estudiar la influencia de la atencion del
personal en la satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica, ya que, existe
una insatisfaccion por parte de los clientes al momento de que la empresa brinda
una atencion de baja calidad, lo cual repercute en pérdidas. Asimismo, se quiere
llegar con la investigacion el conocer los puntos por mejorar de la empresa en
cuanto a la importancia de una buena atencién hacia el cliente. Puesto que, los
resultados sobre el andlisis de las variables brindaran a la empresa informacion
beneficiosa. Finalmente, dicha investigacion va dirigido a la empresa
Vendomatica, ya que, podran obtener informacion valiosa para la mejora de sus
procesos, a su vez, también va dirigido a cualquier organizacion, profesionales y
publico en general que desee comprender la relacién entre la influencia del

personal y la satisfaccion de clientes.

Cabe sefalar, que los temas que se desarrollan en la presente investigacion en

los siguientes capitulos son:

Capitulo I: En el capitulo 1 se desarrolla el marco teérico, los antecedentes tanto
nacionales o internacionales que se encuentren relacionado con las variables de

la investigacion, por ultimo se realizara las definiciones de los términos basicos

14



Capitulo II: En el capitulo 2 se presentan las variables y se plantean las hipétesis

correspondientes a la investigacion utilizando las variables planteadas.

Capitulo III: En el capitulo 3 se describe la metodologia de la investigacién, donde
se enfocard en el disefio metodoldgico, las técnicas de recoleccion de datos,
técnicas estadisticas que se utilizaran, el disefio muestral y los aspectos éticos

que se utilizaron para la elaboracién de la investigacion.

Capitulo 1V: En el capitulo 4 se presentan los resultados estadisticos con la base

de datos que se recolecto en la investigacion

Capitulo V: En el capitulo 5 se desarrolla la discusion de resultados comparando

resultados de otros autores que hayan hecho uso de las variables o dimensiones.

Por ultimo, se sefialan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion
y estas estaran asociadas a los resultados que se han obtenido en base a las

hipétesis planteadas.

15



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

1.1.1 Antecedentes Nacionales

Tomado de (Coérdova & Vasquez, 2022) expresan en su tesis titulada “La calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Insight Perd Group de
Chiclayo, 2020” publicado en la Universidad Sefior de Sipan, en la ciudad de
Pimentel - Per(; de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el problema

general, la cual fue “;Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion de los clientes de la empresa Insight Peru Group Chiclayo 20207?”

Ademas, desde el punto de vista de los autores se pudo obtener el objetivo
general siendo “Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Insight Peri Group Chiclayo 2020”.
Por otro lado, se obtuvo la hipétesis siendo “Si existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes de la empresa Insight Perd Group
Chiclayo, 2020.” Asimismo, la metodologia de la tesis fue de tipo descriptiva y
correlacional, disefio no experimental con tipo transversal y enfoque cuantitativo.
Por lo que va dirigido a una poblacion de 90 clientes, de modo que se empled un
tipo de muestreo probabilistico, dando como muestra a 73 clientes. Por ende, se

tuvo una técnica de cuenta y el instrumento de cuestionario.

Es por ello que, se obtuvieron los principales resultados siendo, el alfa de
Cronbach para la variable calidad de servicio de 0,721 y para la variable
satisfaccion del cliente de 0,750. Asimismo, se contd con la correlacion de
Spearman dando como resultado 0,976, siendo altamente positivo y significativo

para la investigacion. Finalmente, se concluye que dentro de la empresa no se
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le brinda un servicio adecuado, dado que sus demandas o solicitudes no han

sido solucionadas, lo cual genera insatisfaccion por parte de los clientes.

Citando a (Diaz, 2020) expresa en su tesis titulada “Relacion entre la atencion y
la satisfaccion del cliente en la empresa de Telecomunicaciones Entel Per( Sac
Bagua Grande, 2020”, publicada en la Universidad Nacional Toribio Rodriguez
de Mendoza de Amazonas, en la ciudad de Chachapoyas - Peru, de manera que
a partir de la lectura se identificd el problema general el cual fue “; Como es la
relacion entre la atencion y la satisfaccion del cliente en la empresa de

telecomunicaciones Entel Peru SAC Bagua Grande, 20207”

Desde el punto de vista de la autora el objetivo general que se planteé fue
“‘Determinar la relacion entre la atencion y la satisfaccion del cliente en la
empresa de telecomunicaciones Entel Peru SAC Bagua Grande, 2020”. Por otro
lado, también se visualiza la hipotesis general, siendo “La relacién entre la
atencion y la satisfaccion del cliente es regular en la empresa de
telecomunicaciones Entel Perd SAC Bagua Grande, 2020.” Asimismo, se conto
con una metodologia de tipo cuantitativo, descriptivo no experimental, disefio
correlacional. Para la obtencion de informacién se utlizaron encuestas y
entrevistas. Por lo que fue dirigido a una poblacion de 700 clientes y dos
colaboradores de la empresa, dado que, se aplicdé un tipo de muestreo

probabilistico donde se obtuvo como muestra a 68 clientes.

Los principales resultados fueron que, sobre la variable de atencién el 82% de
los clientes considera una excelente calidad de atencién desde inicio al final y el
18% lo considera bueno. Por otro lado, en cuanto a la satisfaccion del cliente
sobre si el trato fue amable y cortes 50% respondié satisfecho y el otro 50%

respondié muy satisfecho. Asimismo, la dimensién capacidad de respuesta de la
17



variable atencion al cliente se relaciona con la dimensién tecnoldgica-cientifica

de la variable satisfaccion al cliente de manera positiva.

Finalmente, se concluye que, el analisis de las variables satisfaccion y atencion
al cliente son importantes para que la empresa pueda reconocer la relacién entre

ellas, asi como medir sus niveles al adquirir servicios o productos de la empresa.

A juicio de (Saldafia, 2020) comenta en su tesis denominada “Los canales de
atencion al cliente y la satisfaccién del usuario de la empresa Electrocentro,
Tingo Maria 2019”, publicada en la Universidad Alas Peruanas en la ciudad de
Huéanuco — Peru. De modo que se pudo reconocer en la lectura que el problema
general fue “;, Cudl es el grado de relacion de los canales de atencién al cliente

en la satisfaccion del usuario de la empresa Electrocentro - Tingo Maria - 20197”

En lo que respecta, al objetivo general la autora propuso “Determinar el grado de
relacion de los canales de atencion al cliente y la satisfaccion del usuario de la
empresa Electrocentro - Tingo Maria — 2019”. Después se visualiza en el informe
gue la hipétesis general fue “Los niveles de los canales de atencion al cliente se
relacionan significativamente con la satisfaccion del usuario de la empresa

Electrocentro - Tingo Maria 2019”

También, se conté con una metodologia la cual fue de enfoque cuantitativo,
disefio no probabilistico, de tipo transversal, correlacional y de modalidad
descriptiva. Por lo que va dirigido a una poblacién de 133,500 usuarios donde se
aplicé un tipo de muestreo probabilistico el cual resulté como muestra 73
personas de la ciudad Tingo Maria. De esta manera, los resultados indicaron que
existe una significancia de 99% de correlacién positiva alta entre canales de

atencion y satisfaccion de usuarios con una correlacion de 0.886, la cual indica
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gue se aprueba la hipétesis general. Finalmente, se concluye que, la correlacion
entre las variables de investigacion fue positiva dando a conocer los puntos
fuertes de la empresa en la cual podra brindar mayor enfoque hacia sus
colaboradores para que estos ayuden a cumplir con los objetivos de la empresa

y brindar una atencién de calidad en sus diferentes canales de atencion al cliente.

Con base en (Malpartida et.al, 2022) en su investigacion titulada “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas
de climatizacion doméstica e industrial, distrito de Surquillo (Lima - Pert), 2021”,
publicada en la Universidad Cientifica del Sur ubicada en la ciudad de Lima —
Perd. Asimismo, menciona como objetivo general “determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora
de sistemas de climatizacion que esta ubicada en el distrito de Surquillo (Lima-
Pera)”, Por otro lado, opto por realizar una investigacion cuantitativa, con un
alcance correlaciona- causal de corte transversal, de disefio no experimental.
Por lo que, la muestra fue conformada por 100 clientes que realizaron compras
en el 2021, dado que, se utiliz6 como técnica encuestas y de instrumento

cuestionario.

De manera que, los principales resultados estadisticos de las variables Calidad
de Servicio y Satisfaccion del Cliente se obtuvo en Rho Spearman de 0.822 con
un nivel de significancia de 0.00, la cual indica una fuerte correlacién. En cuanto
a las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles
relacionados con la satisfaccion del cliente se obtuvo 0.764; 0.768; 0.808
respectivamente logrando obtener una correlacién fuerte. Finalmente, la
investigacion logra identificar que existe una correlaciéon fuerte y significativa de

0.822 entre las variables; por lo cual se rechaza la hipétesis nula, confirmando
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gue existe una relacién directamente significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora de sistemas y

climatizacidon doméstica e industrial.

Desde el punto de vista de (Pino , 2020) expresa en su tesis “La satisfaccion
laboral y la satisfaccion del cliente en la atencién brindada en el Club
Departamental Arequipa” publicada en la Universidad de San Martin de Porres
en la ciudad de Lima — Perd. Ademéas, menciona como objetivo general
“‘determinar la influencia entre los niveles de satisfaccion laboral de los
trabajadores del Club Departamental Arequipa en los niveles de satisfaccion de
los clientes, con respecto a la calidad del servicio”. De modo que, se utilizo una
metodologia de tipo de investigacion correlacional, de disefio no experimental
con corte transversal. Por lo que, va dirigido una muestra de 68 clientes y 12
colaboradores. Por consiguiente, la técnica utilizada fue la encuesta y como

instrumento cuestionario de preguntas estructuradas.

Los principales resultados estadisticos con respecto a las variables satisfaccion
laboral y satisfaccion del cliente se obtuvo un nivel de significancia de 0.00 con
una correlacion de Pearson de 0.507 lo cual, indica que existe una correlacion
moderadamente alta. Finalmente, se concluye que se rechaza la hipotesis nula
y se determina que existe una relacion positivamente entre los niveles de
satisfaccion de los trabajadores del club con respecto a los niveles de

satisfaccion del cliente.

Con base en (Santa Cruz et.al, 2020) comentan en su articulo titulado
“Estrategias de calidad de servicio para la satisfaccion del cliente de una
empresa privada”. Donde su principal objetivo fue “Proponer estrategias de

calidad de servicio para la satisfaccién del cliente”. Por lo que, la metodologia
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gue utilizaron fue un estudio descriptivo, propositivo con disefio no experimental.
Se observo que los principales resultados fueron que existe un alto nivel de
atencion de las necesidades de los clientes, pero un 14% manifestd que ha
tenido deficiente servicio, por otro lado, sobre el precio el 19% indicé su
desacuerdo, también se visualizd que el 38% respondié que falta mejorar en
cuando a la calidad y credibilidad del servicio. En conclusion, realizar el analisis
del nivel de satisfaccion permite apreciar las brechas por mejorar de la empresa
y asi lograr una mejor experiencia para el cliente asegurando una posible

fidelidad y buenas recomendaciones en su entorno.

De acuerdo con (Guerra & Avila, 2019) sefialan en su articulo denominado
“‘Relacion entre el clima laboral y la satisfaccion del cliente externo de Daruchi
Solutions SAC como parte de su estrategia de internacionalizacion”. La cual su
objetivo fue “Determinar la relacion entre el clima laboral con la satisfaccion del
cliente externo de Daruchi Solutions SAC como parte de su estrategia de
internacionalizacién”. Asimismo, la metodologia utilizada fue correlacional,
deductivo — explicativo. En donde sus principales resultados mostraron que
cuatro de las dimensiones del clima laboral tienen relacion con la satisfaccion del
cliente de la empresa. Por lo que, el 91 % de los trabajadores se encontraron
entre parcialmente y altamente de acuerdo con todas las dimensiones
pertenecientes a clima laboral, el 70 % de los clientes respondieron estar
altamente de acuerdo con los servicios recibidos. Finalmente, se concluye que,
la empresa pueda crecer, es decir, internacionalizarse, de modo que, debera
analizar bien sus variables y corroborar sus niveles en cuanto a su clima laboral
con relacién a la satisfaccion del cliente, ya que, esto permitira llegar a otro pais

con procesos estandarizados, personal capacitado y porcentajes favorables en
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cuanto a calidad de servicio para brindarles una experiencia buena a sus clientes

mundialmente.

Como expresa (Rojas & Calderén, 2021) indican en su articulo titulado “Manejo
adecuado de la atencién al cliente para lograr satisfaccion y fidelidad”, donde
sefialan como objetivo general “ldentificar las caracteristicas de la atencion al
cliente y lealtad y satisfaccion de los consumidores que lo hagan satisfechos de
un servicio o bien” por lo que utilizaron como metodologia una investigacién con
enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo. Es por ello que, utilizaron como
técnica para la recopilacion de datos una encuesta en donde los principales
resultados fueron que 53.9% de los clientes consideraron que los prestadores de
servicio si tienen en cuenta las necesidades respecto a sus productos, mientras
gue 46.1% indicaron que no. Luego, 53.3% consideraron que los proveedores
de servicios si tienen conocimiento sobre sus gustos y preferencias, mientras
gue el 46.7% indicaron que no. Finalmente, se puede concluir que existe una
relacion entre la satisfaccion y fidelizacion de los clientes en una empresa, es
por ello que, se deben orientar a mejorar la calidad de servicio que brindan,

agregar valor a sus propuestas y asi poder diferenciarse ante la competencia.

1.1.2 Antecedentes Internacionales

Como expresa (Rivera, 2019) en su tesis titulada “La calidad de servicio y
la satisfaccion de los clientes de la empresa Greenades Ecuador” publicada en
la ciudad de Guayaquil — Ecuador. En donde da a conocer como problema
general “;Cual es el nivel de la calidad del servicio y como influye en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador?”
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Posteriormente, se encontrd el objetivo general “Evaluar la calidad del servicio
ofrecido a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la satisfaccidn
de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador”. Luego se
visualizé que la hipotesis de la investigacion fue “¢ La calidad del servicio influye
en la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador?”. Asimismo, la
metodologia de la tesis fue de enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo, de
disefio no experimental transversal, por lo que como instrumento de medicién
utilizé el modelo SERVQUAL incluyendo dos cuestionarios para medir las

expectativas y medir percepciones del servicio de Greenades Ecuador.

Por ende, el cuestionario fue aplicado a 180 clientes exportadores en donde las
principales evidencias mostradas en las cinco dimensiones del modelo
SERVQUAL se identific6 que todos los indices de calidad muestran valores
negativos con un resultado de -1.97 y -0.99 de acuerdo a las brechas de la
fiabilidad y capacidad de respuesta respectivamente. Por otro lado, de acuerdo
al cuestionario 48% se muestra totalmente de acuerdo con respecto a que los
empleados demuestran amabilidad y buen trato, 31% que se encuentran
bastante de acuerdo con la pregunta, mientras que un 11% manifestd no estar

ni de acuerdo ni en desacuerdo con respecto a este item.

En conclusion, analizar la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente en una
empresa permite conocer qué es lo que los clientes esperan cuando contratan
un servicio y qué es lo que la empresa esta realizando para mejorar la
experiencia de calidad del servicio, de modo que, esto brindd a la empresa una
mayor capacidad de analisis en cuanto a sus fortalezas y debilidades sobre las

variables investigadas.
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A juicio de (Cordova et.al, 2023) expresa en su articulo titulado “ Satisfaccién
Laboral y su Influencia en la Satisfaccion al Cliente de una Empresa de
Distribucion”, la cual su objetivo fue “Determinar el impacto que tiene la
satisfaccion del personal en la satisfaccion del cliente en una empresa
distribuidora Veterinaria”. Asimismo, la metodologia de la investigacién fue de
tipo correlacional — descriptivo, con un disefio no experimental y un corte
transversal. Por lo que, la muestra estudiada fue de 40 clientes y 10 médicos
veterinarios. Los principales resultados en cuanto a las variables satisfaccion del
cliente y satisfaccion del trabajador en el analisis estadistico se obtuvo una
correlacion de Pearson de 0.971 con un nivel de significancia de 0.00, la cual
indica que existe una relacion entre las variables. Finalmente, se concluye, que
mientras se tenga una mayor satisfaccion laboral por parte de los miembros de
la empresa, existira una mayor satisfaccion por parte del cliente.

Como sefalan (Silva et.al, 2021) expresaron en su articulo denominado “La
relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccién del cliente y la lealtad del
cliente: un estudio de caso de una empresa comercial en México” en donde su
objetivo fue “Identificar la relacién entre la variable calidad en el servicio y las
variables satisfaccion del cliente y lealtad del cliente”. Asimismo, la metodologia
fue el coeficiente de correlacion de Spearman y un analisis factorial exploratorio.
Por lo que, los principales resultados permitieron observar la correlacion positiva
y fuerte de la variable de calidad en el servicio con satisfaccion del cliente (r =
0.820) y lealtad del cliente (r = 0.803). Ademas, los valores presentados del
coeficiente alfa de Cronbach mostraron que existe una consistencia interna en
todas las variables y dimensiones de la variable calidad en el servicio. Es por lo

gue, se concluye que, la relacion de las tres variables muestra un resultado
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positivo por lo que la empresa comercial puede obtener una ventaja competitiva

en su entorno.

De acuerdo con (Zea et.al, 2022) sefialaron en su articulo titulado “Modelos de
satisfaccion al cliente: un andlisis de los indices mas relevantes” en la cual su
objetivo fue “Realizar una revision de la literatura de los modelos de satisfaccion
al cliente mas relevantes desarrollados y su aplicacion”. Por lo que, la
metodologia que utilizaron fue la comparacion de variables en los indices con los
modelos SCSB, ACSI, NCB, ECSI, HKCSI y BECX. Por ende, los principales
resultados fueron que se muestran altos niveles predictivos de las variables
asociadas a la satisfaccion del cliente, por lo que, los indices de satisfaccion
constituyen herramientas de diagnostico y prediccion de beneficios econdmicos.
Finalmente, se concluye que, la revision de los niveles de satisfaccion al cliente
brinda un mejor concepto o conocimiento a la empresa para usarlo como

herramienta para su desarrollo y mejora en este aspecto.

1.2 Bases Teodricas

1.2.1. Atencion del personal

1.2.1.1. Definicién de atencion del personal

Con base a (Arenal, 2019) expresa que, la atencion al cliente es la forma en la
gue una empresa se relaciona con los clientes de manera que, se convierte en
una herramienta eficaz para interactuar de un modo adecuado para asegurar el
uso correcto de sus productos o servicios. Ademas, considera que un buen
servicio post-venta debe estar normado en las politicas de la empresa para
asegurar el cumplimiento del personal con respecto a la atencién que brinda al

cliente.
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De acuerdo con (Carrasco, 2013) considera que, la atencién al cliente es el
conjunto de actividades que una empresa ejecuta para la buena interaccién con
su publico objetivo. Asimismo, debe cumplir con dos objetivos fundamentales las
cuales son: analizar el comportamiento de sus clientes con relaciones directas
para identificar puntos por mejorar y realizar una busqueda eficiente de las
soluciones por reclamos de clientes para compensar de manera adecuada los

incumplimientos de cada caso.

Como plantea (L6pez, 2020) menciona que, colocar al cliente como centro de las
organizaciones genera una confianza y un vinculo entre empresa y cliente
forjando la fiabilidad. Por ende, la atencion al cliente parte de brindarle valor a
este, ya que, para las empresas se compone de todo aquello que aporta
beneficios logrando ventas o produciendo que estos recomienden a otros

usuarios el consumo de sus productos o servicios.

1.2.1.2. Modelos de atencion del personal

Como sefala (Palomo, 2014) indica que, existen seis etapas que permiten utilizar
mejor sus habilidades personales en cuanto a la atencion para una venta. Por
ello, el primero consta del Tanteo, es la fase de investigacion y recopilacion de

informacion relevante sobre el cliente. Asi lograr captar el interés de estos.

En segundo lugar, estd el Acercamiento, en esta etapa el propdsito es
transformar el interés del cliente en deseo haciendo que la experiencia inicie en
un ambiente cordial de modo que, se descubran las necesidades en el dialogo
con el cliente y aprovechar la oportunidad para brindar los productos o servicios

gue encajen con lo que necesite.
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En tercer lugar, describe a la Presentacion, donde el ofrecimiento del producto o
demostracién del servicio es la clave para generar interés de los clientes. Para
esto el personal deberd estar capacitado y conocer del producto o servicio para

gue pueda ofrecerlo de la manera correcta.

En cuarto lugar, indica al Tratamiento de objeciones que son necesarias en el
proceso de venta porque mediante el personal se podra responder al cliente de
la mejor manera para lograr el convencimiento, de modo que, la atencion que

brinde el personal debera ser con tono de voz afirmativa, positiva y conciliadora.

En quinto lugar, menciona el Cierre para este punto, el vendedor siempre debe
actuar con actitud positiva logrando demostrar que se ha llegado a un buen
acuerdo con el cliente. Asimismo, es una verdad que el cliente casi siempre trata
de plantear objeciones que usualmente son excusas y el vendedor debera

aprender a manejarlas para lograr cerrar la venta.

Finalmente, describe al Seguimiento, en este punto lo que realiza el personal es
la comprobacion de la satisfaccion del cliente por lo que, este punto es llamado
servicio postventa, debido a que, el objetivo es incitar por parte de la atencién

brindada un nuevo consumo.

Es por ello que, los seis puntos brindan una metodologia a seguir para el
profesional de ventas en su trabajo, es decir que, todo consiste en llevar un
orden. El esquema propone etapas en las que los colaboradores pueden
demostrar sus habilidades de venta y la empresa podra utilizarlo para lograr una
mejor capacitacion en atencion del personal llegando asi a sus cuotas pactadas

de ventas.
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Por otro lado, de acuerdo con (Chasi, 2020) plantea que, el modelo Profesional

brinda beneficios como: acortar brechas existentes entre servicios esperados por

el cliente, aumentar capacidades de empleados y hacer que el cliente se sienta

identificado con la empresa. Esto permitira ademas ganancias para todos los

involucrados, debido a que, genera mejores resultados en la satisfaccién del

cliente incrementando ventas y al suceder esto el personal obtiene mas

beneficios y la empresa logra un mejor posicionamiento, de este modo, se

visualizan diversas etapas de este modelo, siendo:

Aprendizaje transformacional, donde se realizan actividades de
capacitacion vivencial para que la atencion del personal genere cambios
culturales que impulsen el desarrollo de estos mismos en la empresa.
Diagndstico, aqui se plantean los objetivos de este nuevo modelo que se
desea desarrollar analizando la informacion preliminar en profundidad
para lograr una mejor captacion.

Disefo del modelo, en esta etapa se realiza la estandarizacion del modelo
de atencion a través del desarrollo de manuales.

Capacitacion, en este punto de debe formar a las personas claves que
brindaran el soporte a los demas colaboradores internos para lograr
estandarizar el nivel de atencion del personal en la organizacion.
Implementacion, en este punto se realizan las pruebas pilotos sobre el
modelo para realizar ajustes necesarios en caso lo amerita.

Monitoreo y ajustes, en este punto se miden los resultados finales y se
realizan ajustes de acuerdo a las necesidades generadas en el proceso

de implementacién.
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En relacién a lo antes mencionado, la implementacion del modelo profesional
permite generar estrategias en la organizacion para lograr las ventas
proyectadas haciendo que su personal adquiera conocimientos para brindar una
experiencia Unica a cada cliente, ya que, las etapas de este modelo permiten al
personal ser més flexible a las necesidades de los clientes creando conexiones

hasta lograr la fidelizacién.
1.2.1.3. Tipos de clientes

De acuerdo con (Thompson, Promonegocios.net, 2006) expresa que, existen
varios tipos de clientes que una empresa logra identificar para que puedan
proponer variedad de alternativas que permitan obtener la atencion de los

clientes. De modo que, el mercaddlogo identifica los siguientes:

Clasificacion General existen dos tipos:

e Clientes actuales que son los mas recientes, aquellos que hacen compras
de forma periddica por lo que, son los que generan el volumen de ventas
actuales de la empresa.

e Clientes potenciales que son aquellos que aun no han realizado compras
en la empresa, pero la probabilidad de que lo hagan es muy alta y es por

ello que, enfocan recursos para lograr captarlos.

En esta clasificacion la empresa planifica e implementa actividades para lograr

retener a sus clientes actuales e identificar los clientes potenciales.

Asimismo, existe la clasificacion especifica dentro de clientes actuales y
potenciales, esto con la finalidad de lograr identificarlos para brindarles una
mayor personalizacion en la atencién. De modo que, se dividen y ordenan de la

siguiente manera:
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1.2.1.3.1. Clasificacién de clientes actuales:

Clientes activos e inactivos. Son aquellos que realizaron compras Ultimamente
y los que realizaron compras hace bastante tiempo. Esta clasificacion es util
porque permite identificar a clientes actuales que requieren atencion
personalizada para retenerlos, ya que, tienen un papel importante sobre la
generaciéon de ingresos econdmicos en la empresa. Ademas, que se logra
identificar aquellos que por ciertas razones ya no compraron mas los cuales
necesitan de actividades especificas para entender e identificar las causas de

alejamiento para intentar captar nuevamente su atencion.

Clientes de compra frecuente, promedio y ocasional: aqui se logra clasificar a

los clientes activos segun su frecuencia de compra.

e Cliente de compra frecuente: Aquellos que repiten su compra a menudo
o el intervalo de compra es corto, por ende, se entiende que este cliente
se encuentra satisfecho con la atencion que brindo el personal y es
fundamental para la empresa no descuidar las relaciones con ellos para
gue se sientan Unicos y valiosos.

e Cliente de compra habitual: Aquellos que realizan compras con cierta
regularidad, es por ello que, se recomienda brindarles atencion esmerada
para incrementar su frecuencia de compra.

e Cliente de compra ocasional: Aquellos que realizan compra de vez en
cuando o por uUnica vez. Es por lo que, cada vez que los clientes nuevos
realicen alguna compra se les debe solicitar datos que permitan
contactarlos, de modo que, se podra investigar el porqué de su

alejamiento y el cdmo se podria remendar.
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Clasificacion de los clientes potenciales: Se dividen en tres tipos de clientes:

e Clientes potenciales segun su posible frecuencia de compras: A este tipo
de cliente se le identifica mediante una investigacién de mercados que
permite determinar su posible frecuencia de compras.

e Clientes potenciales segun su posible volumen de compras: A través de
una investigacién de mercado se permite conocer los posibles volimenes
de compras.

e Clientes potenciales segun su grado de influencia: Aquellos que ejercen
influencia en el publico objetivo y a sus lideres de opinién. De modo que,
convendria convertirlos en clientes actuales para que se constituyan en

clientes influyentes en un futuro cercano.

Finalmente, se concluye que los mercaddlogos tienen un papel importante en las
organizaciones, debido a que, son los que reconocen los tipos de clientes que
existen para que las empresas utilicen estrategias desde reconocimiento hasta
la retencion de ellos. Lo que se desea lograr con esta clasificacion es orientar

sus recursos y esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente y/o a su lealtad.

1.2.1.4. Los diez mandamientos de la atencidon al cliente

Con base en (Najul, 2011) considera que, la atencion al cliente se desarrolla
desde el punto de satisfacer las necesidades de sus clientes. Esto lleva a
reconocer al cliente como protagonista provincial y el factor mas importante en

el juego de los negocios.

Por otro lado, expresa que mas del 20% de las personas que desisten en
comprar es por la falta de informacién o de atencion no adecuada. Por lo que, el

principal objetivo de todo empresario es conocer y entender a sus clientes, que
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el producto o servicio que brinda pueda ser definido y personalizado hacia las

necesidades de estos, para poder satisfacerlo. Debido a esto, es que se

generaron los diez mandamientos de la atencion al cliente que se explicaran a

continuacion:

1.

2.

El cliente por encima de todo, se le debe tener presente en todo momento.
No hay imposibles cuando se quiere, existen clientes exquisitos y con
esfuerzo se puede lograr lo que el desea.

Cumplir todo lo que se prometa, demostrar la credibilidad al cliente
dependera de su comodidad.

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, cuando se sienten satisfechos
al recibir mas de lo esperado, es por ello que, se debe conocer bien a los
clientes concentrando toda la atencion a sus necesidades y deseos.
Para el cliente la empresa marca la diferencia, el capital humano debera
tener un contacto directo con los clientes para lograr su fidelidad.

Fallar en un punto significa fallar en todo, a veces un solo error puede
detonar la relacion cliente-empresa, por eso siempre es bueno analizar
los detalles del cierre de la venta.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos, la orientaciéon
hacia las ventas es la mision principal del capital humano y para esto
deberan estar capacitados y conocer las caracteristicas de sus productos
0 servicios. Debido a esto, las politicas de recursos humanos deben ir de
la mano de las estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente, es por ello que, si

la atencién es buena vuelven o de lo contrario no regresan.
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9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar, es
necesario plantearse actualizarse, ya que la competencia nunca dejaré de
mejorar.

10.Cuando se trata de satisfacer al cliente todos somos equipo, la

organizacion debe estar alineada en satisfacer al cliente.

Es por lo que, se concluye que, para tener éxito en la atencion al cliente existen
varios elementos que una organizacion debe tener en cuenta, ademas, aplicar
los mandamientos previamente mencionados se debe aplicar liderazgo,
eficiencia en sus actividades y cultura organizacional para lograr la satisfaccion
de sus clientes, de modo que, se construya una buena relacion en donde ademas
de retenerlos puedan contribuir con recomendaciones en su circulo aumentando

asi la presencia en el mercado.

1.2.1.5. Ventajas de la atencion al cliente

Desde el punto de vista de (Chan & Pastrana, 2011) expresa que, una de las
principales fuentes de ventaja competitiva en los servicios es la diferenciacion de
los competidores mediante un servicio de atencién excelente, esto demuestra
gue es una necesidad vital para muchas empresas que estan en la vanguardia
de esta estrategia, de modo que, ya se encuentran gozando de los beneficios
gue se derivan como son la lealtad incrementada de sus clientes, las tasas de
retencion de los mismos y los niveles de satisfaccion de sus empleados. Es por
lo que, algunas investigaciones revelan que la mayoria de organizaciones
reducen el 68% de sus clientes, debido a la indiferencia y mala atencién del
personal de ventas, por lo que, una ventaja competitiva también es hacer énfasis
en las tareas que tengan que ver con el contacto directo o indirecto de los

clientes, ya que esta demostrado estadisticamente que los clientes compran
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buen servicio y atencion por sobre calidad y precio, por lo que, se sugiere que
aspectos como: cortesia, atencidn rapida, confiabilidad, atencion personalizada,

simpatia y personal bien informado son necesarios en una atencion adecuada.

De este modo, se puede concluir que, las empresas pueden lograr mejores
resultados frente a sus competencias logrando crear ventajas a través de su
personal, mediante las capacitaciones, inducciones y adquisicibn de
conocimientos especializados en la atencion al cliente, ya que, son ellos quienes

de acuerdo a sus funciones contribuiran a la obtencién de mejores beneficios.
1.2.1.6. Caracteristicas y Pasos para una excelente atencién al cliente

Como expresa (Alcantara, 2019) menciona que, las principales caracteristicas

gue debe tener una atencion al cliente son los siguientes:
Saber escuchar las necesidades del cliente
Saber realizar las preguntas correctas
Ser responsable al momento de trabajar en el servicio de atencion
La empatia con el cliente
La agilidad del servicio

De lo anterior, se concluye que, un departamento de servicio que satisfaga a sus
clientes es la clave para el éxito del negocio, debido a que, con las caracteristicas
mencionadas se puede lograr la lealtad y los clientes pueden regresar. Ademas,
de que un buen servicio se esparce de boca a boca animando a nuevos clientes

a consumir los productos o servicios.
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A comparacion de (FAD-CEPAM, 2013) indica que existen tres pasos para una

excelente atencidn al cliente que las organizaciones deben seguir:

1. Mostrar atencion; demostrando interés al cliente desde la primera vez que
ingresa a vivir la experiencia de compra de un producto o servicio, de esta

manera, las personas se sienten importantes.

2. Tener una presentacion adecuada,; los trabajadores de atencion al cliente
son la imagen de la organizacion, por lo que, un cliente es muy observador y la
presentacion del producto o servicio debe ser impecable al igual que las

personas que los atienden.

3. Atencion personal y amable; brindar una atencion cordial sera como
obtener una publicidad gratuita en el cliente, debido a que, este dira lo bien que
fue atendido en la organizacion o negocio y es muy probable que traiga a mas
clientes recomendando la buena experiencia que tuvo al comprar un producto o

servicio.

De lo anterior, se concluye que, los tres pasos descritos deberan ser
incorporados en las organizaciones de forma eficiente al interactuar con sus
clientes, de modo que, mediante la implementacion de varios mecanismos y
estrategias que no solo abarcan al cliente como protagonista sino también al
personal de atencién se puede lograr una experiencia Unica, ya que, son ellos

los que inician la interaccion con los clientes en las organizaciones.

1.2.1.7. Dimensiones de la Atencion del Personal:

Segun el autor (Lépez, 2020) menciona que la atencidn que brinda el personal

al cliente es fundamental para lograr beneficios a la empresa. Por lo que, se
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deben definir las dimensiones al aplicar herramientas y/o implementar procesos

gue aseguren una atencion de calidad.

- Fiabilidad: Refiere al compromiso que tiene la empresa con sus clientes,
donde se considera que, se debera ejecutar el servicio de forma
cuidadosa y fiable segun lo prometido a brindarles a sus clientes.

- Comunicacion: Refiere a todos los procesos y acciones que realiza la
empresa para transmitir conocimiento a sus trabajadores, con la finalidad

de que realicen de forma correcta sus actividades designadas

1.2.2. Satisfaccion del cliente

1.2.2.1. Definicion de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con (Dutka, 1998) indica que, la satisfaccion del cliente como desafio
es uno de los mayores retos de crecimiento en la industria de investigacion de
mercado, ya que, ofrecen a las organizaciones mayores beneficios y reduccion
de costos operativos. Asimismo, comenta que la satisfaccion del cliente es una
preocupacion creciente en el ambiente organizacional, puesto que, los
consumidores han incrementado sus expectativas exigiendo que los productos
y/o servicios los satisfagan, por lo que, se debera tener en cuenta dos puntos
claves: Comprender las expectativas y exigencias del cliente, determinar en qué

medida una empresa y sus principales competidores tienen éxito.

Con base en (Thompson, 2006) refiere que, la satisfaccion del cliente es
necesaria para alcanzar un lugar en la mente de los clientes, de manera que, se
podra ganar un lugar en el mercado meta. Ademas, indica que es el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento de un

producto con sus expectativas. Por otro lado, menciona que existen niveles de
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satisfaccion posterior a la compra de un producto o servicio y son tres:

insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

Como plantea (Ruiz, s.f.) sefiala que, la satisfaccion es el resultado de comparar
la percepciodn de los beneficios de un producto o servicio con las expectativas de
beneficios a recibir de los clientes. Es decir, que es como una funcién de la
diferencia entre el valor percibido y las expectativas. De modo que, es importante
la formacién del personal y su capacitacion para alcanzar la satisfaccion de los

clientes y su fidelizacion.

En relacion a lo antes mencionado, se puede concluir que, la satisfaccion de los
clientes es medible y las empresas deben estar en constante monitoreo
brindando un mejor servicio a sus clientes. Esto debido a que, mientras mayor
sea el nivel que alcancen obtendran mas clientes fieles, publicidad boca a boca
y beneficios para la empresa. Finalmente, lo que se desea es orientar a las

empresas a conseguir un nivel de servicio excelente.

1.2.2.2. Teoria de la satisfaccion del cliente

Con base en (Herbozo & Florez, 2022) mencionan que, la teoria de la
satisfaccion del cliente guarda relacion con la forma en la que compran los
clientes y consumen los productos o servicios, asi como también, con las
expectativas y reputacion que generan antes y después de la adquisicion.
Asimismo, menciona que un cliente satisfecho estaria dispuesto a pagar un
precio especial impactando en el flujo de caja, mayores ganancias y mejor

percepcion de la empresa.

Sobre esta misma apreciacion los autores antes citados indican que, la

satisfaccion estd asociada al nivel de atencidén que brinden a los clientes, ya que
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dependera de esto para que el cliente regrese. Por otro lado, manifiesta que, los
clientes satisfechos reutilizan los servicios o productos de una empresa cuando

sus necesidades estan cubiertas por la atencion brindada.

Finalmente, dentro de la variable satisfaccion al cliente, se visualiz6 que, la
mayoria de personas siempre brindan opiniones positivas y hacen referencia a
la calidad del producto y servicio ofrecido por las empresas. De modo que, sobre
lo antes mencionado se puede destacar la importancia que tiene el proceso de
satisfaccion de los clientes para las organizaciones. Asimismo, la calidad y
caracteristicas del bien que los clientes desean adquirir debera superar el umbral
de satisfaccion del consumidor para que se genere la intencién de volver a

comprar.

1.2.2.3. Factores de la satisfaccion del cliente

De acuerdo con (Nina, 2018) plantea que existen tres factores en la satisfaccion
del cliente que sintetiza las dimensiones para que se vinculen con la calidad

siendo estos:

Factores higiénicos, se basa en la percepciéon de los usuarios por lo que, si se

muestra alguna falla o deficiencia ocasionara insatisfaccion del usuario.

Factores de crecimiento, es decir, que se rige en la prestacion que dara como
resultado la satisfaccion del cliente y si existe algun fallo no causara

necesariamente su insatisfaccion.

Factores de doble umbral, se refiere a las expectativas del cliente, siendo que,
la prestacion del servicio o venta del producto por encima de cierto nivel traera

como resultado la satisfaccion del cliente.
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Por lo que, se concluye que, reconocer los tres factores brindardn cierto
conocimiento a las organizaciones para formular politicas de atencién al cliente,
de modo que, se debera implementar en las areas necesarias para que logren la
calidad de atencidn que les permita ser Unicos en el mercado, haciendo que se
generé una atencion personalizada y que el cliente se sienta cdmodo con el

servicio y/o producto brindado.

A comparacion de (Carmona & Leal, 1998) mencionan que, existen tres factores
en la satisfaccion del cliente, los cuales son factores higiénicos y factores de
crecimiento, en los que se visualizan dimensiones de los productos o servicios
relacionados a la satisfaccion y otras distintas sobre la insatisfaccion del cliente.
Por otro lado, analizan la clasificacion de aspectos en dimensiones
instrumentales vinculados a la insatisfaccion y dimensiones simbolicas

vinculadas a la satisfaccion.

Es por ello que, se puede concluir que, las empresas pueden tomar en cuenta
las oportunidades que generan el analisis de las diferentes dimensiones
vinculadas a la satisfaccion, de modo que, las estrategias se centrarian en
posicionarse de forma ventajosa en el mercado. Asimismo, seria una ventaja

conocer las dimensiones relacionadas con la insatisfaccion para minimizarlas.

1.2.2.4. Componentes de la satisfaccion del cliente

Como sefala (Ccaccya, 2018) refiere que, en el estudio sobre la satisfaccion de

cliente se utiliza la escala Servqual, que consta de los siguientes elementos:

e Elementos tangibles: En este elemento el cliente considera los aspectos
fisicos de la empresa como la limpieza, el orden, aspectos externos de las

instalaciones y los equipos que usan. De modo que, la empresa debera
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tener una buena imagen para que los clientes se sientan comodos desde
la primera impresion.

e Fiabilidad: Se evalua la capacidad de brindar un buen servicio a los
clientes, considerando que debera ser cuidadosa y confiable, es asi que,
se aseguraran de efectuar todas las promesas con cero errores.

e Capacidad de respuesta o agilidad de respuesta: Las empresas deberan
entender que para sus clientes el tiempo vale oro, y mientras mas rapido
sea la disposicion e intencidn para contribuir y proveer un agil servicio los
clientes se sentiran mas satisfechos.

e Seguridad o garantia: El personal debera mostrar sus capacidades para
inspirar amabilidad y seguridad en los clientes, es por lo que, se debe
capacitar en conocimientos de atencion al cliente para brindar la mejor
experiencia.

e Empatia: Finalmente, este elemento evalla la atencion personalizada que
otorgan las empresas a sus usuarios, por lo tanto, es un elemento
importante, ya que, dependera de esto para lograr que el cliente se sienta

anico y regrese por el buen trato.

De lo anterior, se puede concluir que, los elementos del modelo Servqual
permiten medir la calidad de los servicios 0 productos que una empresa
ofrece sobre lo que sus clientes esperan, es por lo que, esta técnica de
investigacion ofrecera informacion detallada sobre las opiniones de los
clientes en sus diferentes elementos a evaluar, ya que lo que se desea lograr

con la aplicacion de este modelo es mejorar la calidad del servicio brindado.
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1.2.2.5. Dimensiones de la satisfaccién del cliente

A comparaciéon de (Mejia & Manrique, 2011) expresa que, existen dimensiones

sobre la satisfaccién de los clientes, es asi que, se describen cinco dimensiones:

1. Calidad funcional percibida: se refiere a la forma en la que la empresa presta

Su servicio.

2. Calidad técnica percibida: se basa en las caracteristicas vinculadas con el

servicio o producto.

3. Valor percibido: analiza la relacion calidad-precio o calidad-tasas y tarifas que

el cliente obtiene después del servicio recibido.

4. Confianza y/o Fidelizacion: es la variable de rendimiento sobre la satisfaccion
y mide la percepcion del cliente sobre la capacidad que tiene la empresa de
brindar un buen servicio en el futuro. La fidelizacién se puede medir revisando la
cantidad de productos consumidos por clientes, la frecuencia en la que realiza

una compra y/o recomendaciones con otras personas.

5. Expectativas: se refiere al nivel de referencia que espera el consumidor del
producto o servicio antes de realizar la adquisicion. Cabe mencionar, que el
autor sefiala que las expectativas se pueden determinar en base a frecuencia

de adquisicion del servicio y recomendaciones.

De modo que, se puede concluir que, el analisis de las cinco dimensiones
descritas puede permitir identificar debilidades y oportunidades con el objetivo
de mejorar las expectativas de los clientes en las empresas sobre su atencion

brindada para lograr la satisfaccién de estos.
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1.2.2.6. Métodos para medir la satisfaccion

Como plantea (Meza, 2020) indica que, es fundamental que las organizaciones
puedan medir los niveles de satisfaccién, debido a que, deben tener un estandar
fijo para los cambios y exigencias de sus clientes. Por lo que, sefiala que existen

dos formas:

« La medicién directa: para esta forma se utiliza una encuesta de
satisfaccion, de este modo, se obtendra una mejor informacién de puntos
de los diferentes clientes.

o La medicion indirecta: para obtener resultados en esta forma se realiza
mediante un seguimiento continuo y analisis en los numeros en los

activos, numeros de ventas y utilidades y reclamos de los clientes.

Finalmente, se puede concluir que, el método explicado contribuye con la
empresa a tener conocimiento de como se sienten sus consumidores después
de tener la experiencia con el producto o servicio, de modo que, ayudara para
realizar un andlisis en donde se visualizara la conexion de ambas formas de
medicién, ya que servira como comparativo de las respuestas de los clientes

sobre las estadisticas de ventas y ganancias.

1.3 Definicion de Términos Basicos

Citando a (Real Academia Espafiola, 2019) define las siguientes palabras:

e Atencion: Se refiere ala accidn de atender tratando de satisfacer un deseo

0 una orden.
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Personal: Se refiere al grupo de personas que prestan sus servicios en

alguna organizacion.

Satisfaccion: Se entiende que es la accion o razén con que se brinda una

respuesta ante una queja o razén contraria.

Cliente: Se define como persona que realiza una compra de un producto

0 Servicio en una empresa.

Distribucion: Se refiere a realizar el reparto de un producto para su

comercializacion.

Maquinas expendedoras: Se refiere a una maquina que distribuye

diferentes productos en forma de venta automatica.

Snacks: Se refiere a productos consumibles como aperitivos que se

comercializan en forma préactica y ligera para los consumidores.

Bebidas: Se refiere a las sustancias liquidas embotelladas que se

comercializan en diferentes puntos de venta.

Fidelizacion: Se define como la lealtad que un cliente tiene por un

producto o servicio de una marca en especifico.

Calidad: Se refiere al conjunto de propiedades o cualidades que tiene un

producto o servicio segun las caracteristicas por las que fue creado.

Expectativas: Se define como la posibilidad de que algo suceda, en este
caso la esperanza de que el producto o servicio sea lo suficiente para

satisfacer las necesidades.
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Reclamos: Se refiere a la expresion que se utiliza para oponerse ante algo

gue no parece justo desde el punto de vista de la persona.

Quejas: Se refiere a la acusacion publica de algun hecho con el que no

estas de acuerdo.

Ventas: Se define como las actividades que se realizan para motivar a un

cliente a comprar un producto o servicio.

Estrategias: Se refiere al conjunto de acciones que buscan un beneficio

propio o grupal.

Canales de venta: Se refiere a las diferentes formas de completar una

venta de un producto o servicio.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de Hipotesis Principal y Derivadas
Como expresa (Arias, 2012) menciona que la hipotesis es lo que supone el
investigador que es la respuesta al problema planteado, por lo que en el

desarrollo de la investigacion se buscaré probar si es correcto o no.
2.1.1. Hipotesis general

e Existe unainfluencia directa y significativa entre la atencion del personal

y la satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022.
2.1.2. Hipotesis especifica

e Existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal
y las expectativas del cliente en la empresa Vendomatica SAC,2022.
e Existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal

y la fidelizacion del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022.

2.2 Variables y Definicion Operacional

Variable Independiente

La atencion del personal es el soporte 0 asesoria que se brinda a los clientes
nuevos y frecuentes de una organizacion con el objetivo de lograr la venta y que
recomienden ala marca, la cual inicia desde el recibimiento hasta el seguimiento

posterior a la venta.
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Tabla 1

Variable Independiente/ Dimensiones/ Indicadores

Variable Dimensioén Indicador
Atencion del Personal D1: Comunicacién  11: Capacidad de
respuesta
I2: Tiempo de solucién de
problemas
I3: Grado de veracidad
D2: Fiabilidad I1: Cantidad de clientes

afiliados o registrados
I2: Calidad de servicio
13: Puntualidad

Nota: La informacion fue recolectada de (L6pez, 2020).

Variable Dependiente

La satisfaccion del cliente se basa en la experiencia que tiene un cliente en la
compra de un producto o servicio, esto se medira en base a las expectativas con
las que llega el cliente y no solo dependera de la calidad del producto sino de la

atencion brindada y los servicios posteriores.

Tabla 2

Variable Dependiente/ Dimensiones/ Indicadores

Variable Dimension Indicador
Satisfaccion del D1: Expectativas I1: Nivel de satisfaccion
Cliente (opiniones)

I2: Nivel de Quejas
I3: Experiencias
anteriores

D2: Fidelizacion I1: Cantidad de pedidos
gue realizan.
I2: Frecuencia de
compra del cliente.
I3: Recomendaciones y
permanencia.

Nota: La informacion fue recolectada de (Mejia & Manrique, 2011).
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Disefio Metodoldgico

Con base en (Arias, 2012) sefiala que el disefio metodolégico es la
planificacion que ejecuta el investigador para responder al problema planteado
por lo que, se clasifica en documental, de campo y experimental. Es por ello que,
se refiere a todos los métodos y técnicas que se utilizaran para realizar la
investigacion, de modo que, se implementaran pasos a seguir para lograr el

objetivo planteado.

Por otro lado, Hernandez et.al (2014) indica que el disefio es un plan o estrategia
gue el autor ejecuta para obtener la informacion deseada con el fin de responder
el planteamiento del problema. Por lo que, se definird la organizacion de los
procesos a desarrollar en toda la investigacion para que se realice de forma

adecuada.

Asimismo, en relacion a los autores antes mencionados, definen los siguientes
puntos a seguir, siendo el enfoque, tipo, alcance, disefio, corte y unidad de

analisis:

En primer lugar, se contara con el enfoque cuantitativo, ya que es secuencial y
probatorio, por lo que, se utiliza la recoleccion de datos para probar las hipétesis
planteadas, donde se realizara el andlisis, con el fin de probar teorias planteadas
anteriormente, de modo que, dentro de la investigacidon se realizardn encuestas

para obtener datos estadisticos.

En segundo lugar, se observara la investigacion tipo aplicada, dado que, lo que

se plantearan son posibles soluciones para el problema. Mayormente se tratan
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de soluciones practicas para aplicar de forma inmediata ante los problemas

encontrados.

En tercer lugar, se visualizara el alcance explicativo, la cual, se rigen en la
descripcién de conceptos, buscando responder por las causas de eventos fisicos
o0 sociales que se estan estudiando. En este caso, se analiza la causa efecto de

las dos variables a estudiar.

En cuarto lugar, se realizara el disefio no experimental, dado que, se realiza sin
modificar las variables, es decir que, se observa tal y como es para poder
analizarlos. Por ello, en la investigacion no se realizaran manipulacion de

variables, debido a que, se cuenta con un problema especifico.

Por dltimo, en quinto lugar, se obtendra el corte transversal, cuando la
recoleccion de datos es en un solo momento. Por lo que, tiene como propdsito
describir las variables y analizar los hechos. En este caso, lo que se desea es
analizar la influencia de la atencidén del personal con la satisfaccion de los

clientes.

Finalmente, en sexto lugar, se visualizara la unidad de andlisis, siendo que,
depende de caracteristicas especificas: tamafio de la muestra y procedimiento
de seleccion, en este caso dentro de la investigacidn, seran los clientes, ya que
son los que consumen los productos, empleando y experimentando las

dificultades en la compra.
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3.2 Disefio Muestral

3.2.1. Poblacion

Con base en Hernandez et.al (2014) describe la poblacién como el conjunto de
casos que coinciden con ciertas especificaciones, es decir, son personas u

objetos de los cuales se desea obtener algo en la investigacion.

Por ende, la investigacion se centrara en una universidad de Lima Sur, de modo
gue, la poblacion consta de estudiantes matriculados de edad entre los 18 a 26
afios de edad. Tanto hombres como mujeres con la finalidad de encuestarlos y
recolectar las opiniones acerca de la investigacion. Por otro lado, la autora labora
dentro de la empresa por lo que, se sabe que existen 10 maquinas expendedoras
operativas, tanto de bebidas como de snacks en la universidad. Dicho de este

modo, la poblacién sera de 13, 731 estudiantes, informa (De la Cruz, 2017).

3.2.2. Muestra

De acuerdo con Hernandez et.al (2014) sefiala que la muestra es un subgrupo
de la poblacion que esta siendo estudiada. Por ende, esto se aplicara en la
investigacion con la finalidad de no tener que recopilar informacién de toda la
poblacién seleccionada y asi poder analizar de forma oportuna los resultados de
las encuestas aplicadas. En este caso el tipo de muestro es probabilistico donde
se aplicara la formula finita aleatorio simple, siendo asi que, como resultado se
obtuvo una muestra de 374 personas, empleando el nivel de confianza de 95%

con un margen de error del 5%, ya que, se tiene el acceso a la informacion.
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Figura 1

La férmula aplicada

N+Zi*p=*q
e2*(N-1)+Zi*p*q

ne=

Donde los datos son:

Datos:
Z(0.975)=
2=

3,841458827

N-1= 13.730
P= 0,5
Q= 0,5
E =

E2 = 0,0025

Luego de desarrollar la formula, el resultado sera de 374 estudiantes

matriculados en total de una universidad de Lima sur.

Reemplazando valores en la formula:
n= 13186,8 = 374
35.3

3.3 Técnicas de Recoleccién de Datos

Técnica

Citando a (Arias, 2012) indica que, la encuesta es una técnica donde se obtiene
informacion que brindan un grupo o muestra seleccionado en relacién al tema de

investigacion, también comenta que esta técnica se puede realizar de forma oral
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o escrita. Por lo que, en la investigacidn ayudaré a la empresa a crear estrategias
y se podra organizar toda la informacién para analizarla las opiniones y asi

motivar a la organizacion a tomar mejores decisiones.

Instrumento

Con base en Hernandez et.al (2014) menciona que, el cuestionario es un
instrumento para recolectar datos y es el mas usado por lo que, consta de
preguntas respecto a una o mas variables de acuerdo a lo que se va investigar.
De modo que, en la investigacion servird para obtener datos relevantes que

ofreceran toda la informacion necesaria para el analisis posterior.

Escala de Likert

Como expresa Hernandez et.al (2014) indica que, la escala de Likert consiste
en un grupo de items que se presenta en forma de afirmaciones donde se
mediran las reacciones del sujeto en varias categorias. Por ende, se utiliza en la
investigacion para poder conocer los niveles en de acuerdo o desacuerdo de las

personas que debamos encuestar.

3.4 Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de Informacién

Excel

Con base en (Microsoft Excel, 2020) sefiala que, Excel es una tabla u hoja de
célculo donde se permite colocar datos numéricos y de texto, de modo que, se
pueda analizar de manera ordenada y eficaz mediante tablas dinamicas y
graficos que se generan con la informacion ingresada en el programa. Por ende,
dicho programa ayudard a la investigacion a realizar la tabulacion

correspondiente a fin de obtener los porcentajes adecuados.
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Spssv25

Con base en (IBM Espafia SA, 2012) indica que el SPSSvzs es un software que
ofrece accesos flexibles a funciones analiticas, por lo que, permitira validar las
suposiciones que se generaron en la investigacién de acuerdo al tema elegido.
Por otro lado, indica que también ayuda a las organizaciones a ser mas eficaces
en los procesos de analisis y elaboracion de informes. Por lo que, ayuda a la
investigacion a ordenar la informacién con tablas y figuras como también a un
mejor analisis en las encuestas mediante el alfa de Cronbach, entre otras

herramientas.

3.5 Aspectos Eticos

En la investigacion se aplica la normativa APA 7ma edicion, esto permitira que
se redacte de manera clara y concisa, ademas de brindar un formato ordenado,
ya que, se seguiran recomendaciones que son utilizadas y requeridas en
diversas fuentes. Por otro lado, se utilizan estos estandares con el fin de facilitar
la comprension de lectura y también se brindan los créditos a los diferentes

autores de donde utiliz6 la informacion.

Es por ello que, la (Universidad San Martin de Porres, 2008) junto con la autora

de la investigacion, cuentan con los siguientes valores, las cuales son:

e Liderazgo: Se motivara, organizard e influira en acciones para lograr los
objetivos planteados.

e Responsabilidad: Se labora con responsabilidad, dedicacion,
cumplimiento y alto sentido de compromiso de acuerdo a los objetivos

institucionales.
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Honestidad Intelectual: Se respetara la autoria, disefios, ideas de las
fuentes de informacion consultadas o utilizadas para la elaboracion de la
investigacion.

Honradez: Se manifestard en la rectitud de las acciones, integridad y
respeto por las normas universitarias y legales.

Respeto a la persona humana: Se evitara todo tipo de discriminacion u
hostigamientos por diversos motivos.

Comunicacién efectiva: Se promovera dialogo entre todos los miembros

de la comunidad, para solucionar problemas con el fin de lograr acuerdos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Hipo6tesis general
Hi: Existe una influencia directa y significativa entre la atencién del personal y la

satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica SAC,2022.

Ho: No existe una influencia directa y significativa entre la atencién del personal

y la satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica SAC,2022.

Tabla 3

Correlacion entre la atencion del personal y la satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0,966

Sig. (bilateral) 0,000

Se acepta la hipotesis alternativa general dado que la prueba de correlacion de
Spearman resulto significativa (0.00>0.05) con un coeficiente de 0.966 el cual
indica que la relacion entre atencion del personal y la satisfaccion del cliente en
la empresa Vendomatica SAC, 2022 es muy fuerte y positiva, es decir, medida
gue la atencién del personal aumenta, la satisfaccion del cliente tiende a

aumentar también, y viceversa.

4.2. Hipotesis especifica 1
Hi: Existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal y

las expectativas del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022.

Ho: No existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal

y las expectativas del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022.
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Tabla 4

Correlacion entre la atencion del personal y las expectativas del cliente

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0,941

Sig. (bilateral) 0,000

Se acepta la hipétesis alternativa especifica uno, ya que la prueba de correlacion
de Spearman resultd significativa (0.00 < 0.05) con un coeficiente de 0.941, lo
gue sugiere una relacion muy fuerte y positiva entre la atencion del personal y
las expectativas del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022. Esto implica
gue conforme aumenta la atencion del personal, también tienden a mejorar las

expectativas del cliente, y viceversa.

4.3. Hipotesis especifica 2

Hi: Existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal y la

fidelizacion del cliente en la empresa Vendomatica SAC, 2022.

Ho: No existe una influencia directa y significativa entre la atencion del personal

y la fidelizacién del cliente en la empresa Vendomatica SAC,2022.

Tabla 5

Correlacién entre la atencion del personal y la fidelizacién del cliente

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0,975

Sig. (bilateral) 0,000
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Se acepta la hipotesis alternativa especifica dos, dado que la prueba de
correlacion de Spearman resulté altamente significativa (0.00 < 0.05), con un
coeficiente de 0.975, lo que sugiere una relacion muy fuerte y positiva entre la
atencion del personal y la fidelizacion del cliente en la empresa Vendomatica
SAC, 2022. Es decir, a medida que la atencion del personal aumenta, también

tiende a incrementarse la fidelizacion del cliente, y viceversa.
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CAPITULO V: DISCUSION

En el presente estudio se planteé determinar la influencia entre la atencion del
personal y la satisfaccion del cliente en la empresa Vendomatica SAC. Los
resultados obtenidos en el 2022 muestran una correlacion positiva y significativa
entre la atencién del personal y la satisfaccion del cliente; asimismo, la atencion
del personal se relaciona significativamente con las expectativas del cliente y la
fidelizacion. Estos resultados son consistentes con los estudios nacionales de
Cérdova et.al (2023), Malpartida et.al (2022) y Pino (2020), quienes también
hallaron una relacidén directa entre la atencion al cliente y la satisfaccion del
cliente en diversas empresas peruanas. Estos autores destacan que una
atencion eficiente y personalizada no solo mejora la satisfaccion, sino que
también fomenta la lealtad de los clientes. La presente investigacion muestra
resultados alineados con estos hallazgos, reforzando la idea de que la atencion
del personal es un factor determinante en la percepcion de calidad de los
clientes. De igual manera, estudios internacionales como los de Rivera (2019) y
Silva et.al (2021), evidencian que la calidad del servicio tiene un impacto
significativo en la satisfaccion del cliente. Estos estudios subrayan que la
amabilidad del personal y la rapidez en la solucion de problemas son factores
clave para aumentar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Esto concuerda
con los resultados obtenidos en Vendomatica SAC, donde la atencion del
personal no solo influye en la satisfaccion general de los clientes, sino que
también contribuye a crear relaciones a largo plazo basadas en la confianza y la
lealtad. Segun Herbozo & Flérez (2022), la teoria de la satisfaccion del cliente
esta fuertemente vinculada a la experiencia que el cliente tiene en su interaccion

con el personal de la empresa. Un nivel de atencion alto genera mayor
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satisfaccion, lo que a su vez fomenta la repeticion de compra y las
recomendaciones positivas. En el contexto de Vendomatica SAC, los resultados
del estudio refuerzan esta perspectiva, evidenciando que una atencién al cliente
de calidad no solo cubre las expectativas iniciales del cliente, sino que también
fortalece la fidelizacién. En cuanto a la relacion entre la atencién del personal y
la fidelizacién del cliente, los resultados son similares a los reportados por Silva
et.al (2021), quienes sefialan que una atencion efectiva al cliente esta
estrechamente relacionada con la lealtad y fidelizacion del cliente. Este hallazgo
se confirma en la presente investigacion, donde se observa que la calidad de la
atencion recibida por los clientes de Vendomatica SAC influye directamente en
su decision de seguir consumiendo los productos de la empresa, destacando la

importancia de mantener altos estandares en la atencion al cliente.
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CONCLUSIONES

A partir del resultado de la hipétesis general, se evidencia que
Vendomatica SAC durante el 2022 mantuvo un alto nivel de atencion del

personal, generando asi una notable satisfaccidn entre sus clientes.

El andlisis especifico de la hipétesis uno revela que el incremento en la
atencion del personal en Vendomatica SAC durante el 2022 conllevo a
una mejora notable en las expectativas del cliente, reforzando asi la

calidad del servicio.

La validacion de la hipétesis especifica dos indica que el mantenimiento
de un nivel 6ptimo de atencion del personal en Vendomatica SAC durante
el 2022 se correlaciona positivamente con una mayor fidelizacion de los

clientes hacia la empresa.
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RECOMENDACIONES

Realizar capacitaciones para el personal enfocadas en la atencion al
cliente, acompainadas de un seguimiento de su efectividad. Asimismo, se
propone implementar un programa de capacitacion trimestral sobre
atencion al cliente. El cual puede hacerse seguimiento con el porcentaje
de empleados que completan satisfactoriamente las capacitaciones vy el
porcentaje de mejora en las encuestas de satisfaccion del cliente después

de cada capacitacion.

Realizar encuestas trimestrales para evaluar las expectativas de los
clientes, pudiéndose evaluar con el porcentaje de clientes satisfechos con
la capacidad de la empresa para cumplir con sus expectativas, segun las

encuestas trimestrales.

Incentivar al personal a establecer conexiones emocionales con los
clientes implementando un programa de reconocimiento mensual para
empleados que demuestren excelencia en la atencion al cliente. Este
puede hacerse seguimiento con el porcentaje de clientes que mencionan
interacciones positivas en las encuestas de satisfaccion o el numero de
comentarios positivos recibidos por el personal en plataformas de

retroalimentacion o redes sociales.
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Anexo |I: Matriz de Consistencia

Tabla 6

Matriz de consistencia
TITULO DE LA

TESIS: INFLUENCIA DE LA ATENCION DEL PERSONAL EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA VENDOMATICA SAC, 2022

AUTOR(ES):

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA

Problema general  Objetivo general Hipotesis general

¢De qué manera Determinar si la Existe una Variable Enfoque: Cuantitativo

la atencion del atencién del influencia directay Independiente: D1: Comunicacion Alcance: Explicativo

personal influye personal influye significativa entre  Atencion del D2: Fiabilidad Tipo: Aplicada

en la satisfaccion en la satisfaccion la atencion del personal Disefio: No

del cliente en la del cliente en la personalyla Variable experimental

empresa
Vendomatica
SAC, 20227

empresa
Vendomatica
SAC, 2022.

satisfaccion del
cliente en la
empresa
Vendomatica SAC,
2022.

dependiente:
Satisfaccion del

cliente
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D1: Expectativas

D2: Fidelizaciéon

Unidad de

analisis: Clientes



Problemas Objetivos Hipotesis
especificos especificos especificas
Determinar si la Existe una

¢De qué manera

la atenciéon del
personal influye
en las
expectativas del
cliente en la
empresa

Vendomatica
SAC, 20227

¢De qué manera
del

influye

la atencion

personal

atencion del
personal influye
en las

expectativas del
cliente en la
empresa
Vendomatica

SAC, 2022.

Determinar si la
del

influye

atencion
personal

en la fidelizacién

influencia directa y
significativa entre
la atencion del
personal y las
expectativas del
cliente en la
empresa
Vendomatica SAC,
2022.

Existe una
influencia directa y
significativa entre

la atencion del

Variable / Medios de Certificacion

Dimension Indicadores (Fuente / Técnica)
Variable - Cuestionario estructurado
Independiente: Escala de Likert
Atencion del
personal
D1/Variable 11 Nivel de
dependiente: satisfaccion
Expectativas (opiniones)

I2: Nivel de Quejas

13: Experiencias

anteriores
Variable -

Independiente:
Atencion del

personal
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en la fidelizacion del cliente en la personaly la D2/Variable

del cliente en la empresa

empresa
Vendomatica
SAC, 20227

Vendomatica
SAC, 2022.

fidelizacién del dependiente:
cliente en la Fidelizacion
empresa

Vendoméatica SAC,

2022.

[1: Cantidad de
pedidos que
realizan

I2: Frecuencia de
compra del cliente
13:
Recomendaciones

y permanencia

69



Anexo ll: Matriz de Operacionalizacion
Tabla 7

Matriz de Operacionalizacion — Variable Independiente

Variable independiente: Atencion del Personal

Variable independiente: Atencién del Personal

Definicién conceptual: Consiste en el soporte brindado por el personal de una empresa a sus clientes.

Técnica/lnstrumento: Encuesta / Unidad de Anélisis: Clientes que consumen productos de las maquinas
Cuestionario expendedoras
Dimensiones Indicadores Items del instrumento (preguntas a realizar) Alternativas
(depende de la (Definicion (Valores en Escala
naturaleza Operacional) de Likert)

de la variable)

I1: Capacidad de ¢Considera que se obtiene la respuesta rapida por parte de Totalmente en
D1: respuesta la empresa al momento de realizar una llamada ante una desacuerdo
Comunicacion dificultad?

En desacuerdo
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¢ Considera que el personal esta siempre dispuesto a ayudar

y resolver cualquier inquietud que pueda presentarse?

¢ Considera que el personal demuestra un alto nivel de
compromiso para atender cualquier solicitud o problema que

surge durante el servicio?

Indeciso

De acuerdo

Totalmente

acuerdo

de

I2: Tiempo de solucidn

de problemas

¢,Cree usted que el personal de la empresa atiende
continuamente y en horarios accesibles de acuerdo a las
necesidades del cliente?

¢,Cree usted que el personal de la empresa le brinda una

solucion eficaz ante su problema?

Totalmente

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente

acuerdo

en

de
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I3: Grado de veracidad

¢, Considera usted que el personal que lo atiende cuida de

sSus intereses?

¢, Considera usted que el personal que lo atiende cuenta con

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

las competencias necesarias para la solucion de
Indeciso
problemas?
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo
D2: Fiabilidad 11: Cantidad de ¢Considera usted que la persona que atiende su llamada Totalmente en
clientes  afiliados o pregunta por sus datos basicos (nombre/DNI/punto de venta) desacuerdo

registrados

para el registro correspondiente de clientes?

¢,Cree usted que la persona que atiende su llamada cuenta

con una base de datos previa?

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo
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Totalmente de

acuerdo

I2: Calidad de servicio ¢ Considera usted que la persona que lo atiende le explica

paso a paso los puntos a seguir para la solucion de su
problema?

¢,Cree usted que el personal que atiende su llamada le brinda

Totalmente en

desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso
un trato cortés?
¢Considera usted que las personas que lo atienden por De acuerdo
llamada son dedicadas a su trabajo? Totalmente de
acuerdo
¢, Considera usted que la persona que lo atiende administra Totalmente en
I3: Puntualidad bien los tiempos de respuesta ante su problema? desacuerdo

¢, Considera usted que la empresa cumple con el plazo

determinado para la solucion de su problema?

En desacuerdo
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Indeciso

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo

Tabla 8

Matriz de Operacionalizacion — Variable Dependiente

Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
Variable dependiente: Satisfaccion del Cliente

Definicidbn conceptual: Se refiere a la medicion que utilizan las empresas para conocer si sus productos o servicios
brindados cumplen con las expectativas de sus clientes.

Técnica/lnstrumento: Encuesta / Cuestionario Unidad de Analisis: Clientes que consumen productos de las maquinas
expendedoras
Dimensiones Indicadores items del instrumento (preguntas a Alternativas (Valores en Escala de
(depende de la (Definicion Operacional) realizar) Likert)
naturaleza
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de la variable)

D1: Expectativas

I1: Nivel de satisfaccién

¢ Esta de acuerdo con que la maquina
expendedora cuenta con los
productos que requieren  sSus
necesidades?

¢Cree usted que las maquinas
expendedoras se encuentran limpias
y ordenadas?

¢,Cree usted que los precios que
mantiene la maquina expendedora

estan al nivel del mercado?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

I2: Nivel de Quejas

¢Cree usted que las maquinas
expendedoras se encuentran limpias

y ordenadas?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo
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¢ Esta de acuerdo con que la maquina
expendedora funciona correctamente
al entregar vueltos?

¢ Esta de acuerdo con que la maquina
expendedora funciona correctamente

al entregar productos?

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

I3: Experiencias anteriores

¢, Considera usted que se encontraron
productos vencidos dentro de las
maquinas expendedoras?

¢Cree usted que las maquinas
expendedoras entregaron monedas
falsas al momento de recibir el vuelto
ante una compra?

¢Cree usted que a veces las

maquinas expendedoras tuvieron

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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fallas técnicas, por lo cual no
entregaron el vuelto o producto

correspondiente?

D2: Fidelizacion

I1: Cantidad de pedidos que

realizan

¢Considera usted que la maquina
expendedora cuenta con stock
suficiente de productos de acuerdo a
su necesidad?

¢, Considera usted que la maquina
expendedora cuenta con una correcta
programacion de reposicion de
productos?

¢, Considera usted que la maquina
expendedora cuenta con variedad de
productos de acuerdo a sus

necesidades?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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I2: Frecuenciade compradel

cliente.

¢ Considera usted que suele comprar
a menudo productos que establecen
las maquinas expendedoras?

¢, Considera usted que suele o prefiere
comprar a menudo en la maquina
expendedora que en las bodegas
cercanas a la universidad?
¢Considera usted que existen
muchas probabilidades de continuar
comprando productos en la maquina

expendedora?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

13: Recomendaciones

permanencia.

y

¢, Esta usted de acuerdo en continuar
consumiendo productos de las
maquinas expendedoras de

Vendomatica?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indeciso
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¢Considera usted que podria De acuerdo
recomendar la instalacion de

Totalmente de acuerdo
maquinas expendedoras de

Vendomatica?
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Figura 2

Anexo lll: Validacion de Expertos

Validacion de Experto de la Variable Independiente 1

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Validacion de experto 1 para la variable independiente — Atencion del Perzonal

Nombre del
Instrumento motive

de evaluacion:

Epcuesta [ Cosstiopario

Antor del
Eatherine hiagdalena [dizgnes, Tomes
Imstrumento
Variable 1: Atencian del Perzanal
Foblacion: 374 ezmdiantes matriculados en total de una universidad da Lima Sar
-
- . d 5 a Obzervaciones
Dimensitn / E E
Items ¥io
Indicador = i L
E o recomendaciones
i
D1: Comunicacion
iConsidera gue == obtiene la | 4 4 4
respussta rapida por parte de la
emprasa 3l mamsento de realizar
una Namada anteuna dificuliad?
JConzsidera el opal azta | 4 4 4
Indicadar “ . TR
slEmpTe gto & gymdar ¥
Capacidad de @“’E o )
resolver cualgquier maguisted gue
Eespuesta
pueda presentarze?
iConszidera gue el persomal | 4 4 4
demmesita un alte nival de
Comprammiso  para atender
cualguier solicitud o problema
gue surge durante el servicio?
iCragusted que el personaldela | 4 4 4
reza stiende contimuarmemie
Indicador = ) ]
¥ en horarios accesibles de
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Figura 3

Validacion de Experto de la Variable Independiente 1

Tiempo de Solocon | acuerdo 2 laz necesidades dsl
de problema cliente?
iCreg usted que el personal dala Mo realizaste
empreza le brinda una sohacion ningim camhic
eficaz anfte = problema? agul. Salo
barrasts o
Comentania.
&1 B3 peTtinents
zegin t concapto
de “eficacia”,
guedsa y todo
bien.
iConszidera wusted guwe, 2l Mo corregista 12
parsonzl que lo atispde cuida de pumtuacion.
=g inperesesT
Indicador
Crado de veracidad | cConsidera  usted gue, el Mo corregists 1z
personal que lo atiende coents puatuacion.
con las cornpetemcizs necesarias
para 1z solucidn de problemas?
In2: Fiabilidad
iConsidera natad que la
persona que shiende zu lamada
pregunta por sus datos basicos
Indicador imormbre TN punto de vantz)
Cantidad de clientes | para al registro carrespondisnts
afiliado: o de cligras?
registrados
i Cree uzted que la perzona gue
atiende su llamads cienta con
una base de datos previal
Indicador iConsidera nstad gue la persona
Calidad de servicio | goe lo atisnda le explics pazo 2
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Figura 4

Validacion de Experto de la Variable Independiente 1

pazo loz puntos 3 segair para 1z
solucion de su problema?

i Cree usted que al personal que | 4 4 4 4
atiende =a llamada le brinda 1m
trato cortas?

;Conzidera wusted gque las|4 4 4 4
personaEs que lo atisnden por
lamada zom dedicadss a su
wzhajo?

JConsidera nsted gque 13 persons | 4 4 4 4
gue lo ztiende adminizrs bien
los tempas de respuesta ante s
Indicador problema?

Punitualidad ;Considera usted que la|4 4 4 4
empreza ownple con el plazo
determinado pera 1z solucidn de

=1 provlema’

Dieclaro que estoy firmando el docomento en el que s& omitieron alganoes cambio: indicados.

Firma de validador
BIpErto
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Figura 5

Validacion de Experto de la Variable Independiente 1

INFORMACION DEL VALIDADOR EXFERTO

Validado por: Mz hlaria Guadslope Tomres Zohiasa

Tipo de validador: Intermo{ 3}  Exemo (X )

Apellidos ¥ nombres: Meariz Guadalupe Tomes Zuluzgz

Sexe: Hombre () Mujer{X }

Profesion: Docente

Crado académico Licenciade' [ j  Masstro (3] Doctor [

f’;z::l‘mmm De5allf ) Dellal5(X) Del6a20{ ) Dellamis()
Solaments para validadoras extemos

Eﬁfﬂm“ donde Consultora 143

Cargo actual: Docenta

Area de especializacibn | Humanidades

N2 telefomico de contacto | $427640745

E_‘;T;:"“mi‘" 8 | masesorsmahnl43@zmail com

Medio de preferencia
para confactarlo

Mota: Informacion requerida escclusivarnents para seguimiente acadamica
del almno.

Por telefono | ) Por correo slactranico (30

Fima Validador Expeario
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Figura 6

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 1

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXFERTOS

Validacion de experto 1 para la variable dependiente — Satisfaccion del Cliente

Nombre del
Instrumenio
. Encuasta  Cuestionario
motive de
evaluacion:
Antor del
Fatherine hzgdalena [diaguez Tomes
Instrumemnta
Variable 1: Satizfaccian del Clisnte
Poblacion: 374 estudizntes mamicnlados an total deoans vniversidad de Lima Sur
o
, 3 la B |8
Dimension . E % % Observaciones y/o
Ttems P
Indicador bt E recomendaciones
z 5
iJ
Dl: Expectativas
;Ests de amerds con que la| 4 4 4 4
maquina expendedora cusnta con
los productos gue requisren sus
Indicador necesidadesT
Nivel de JConzidara que [la magwna |4 4 4 4
satisfaccion apandedord e EACIENTE A
panto: da vents al alcance del
pablico?
iCras usted gue las precios que| 4 4 4 4
mantiens 1z maguina expendadora
astan al nival del mercado?
Crag wated la= inzs | 4 4 4 4
Indicador | . qne S mEmRE
cypendedoras 32 ENCOENTER
Wivel de Quejas

lirnpias v ordanadasT
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Figura 7

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 1

;Es=ta de acuerdo con gua la
maquina expendedors funciona
Cormectamente al enmegar vaelosT

;Estz de amerdo com que la
maquina  expendedora  fimciona
Correctamente zl antragar
prodactosT

Indicador
Experiencias
anteriores

i Considera nstad que ==
apConiraron producto: vancidos
dentro de las maquinas

axpandadoras]

i Crag uzted que las maguinas
anpendedoras enfrezaron manedss
falzas al momento de recibir &l

vuelto ante wna carnpra’l

iCree usted que a weces las
maquinas expendedarz: tnvierca
fallas tecmicas, por lo cual mo
aptrezaran &l woealio o producto
Cormespondisnie?

Cambie “=uelen tener”
pear “fuvierpn”, para estar
acorde con el indicador
Fecuerda pasar todos
estos cambios en la metriz

¥ B NI1s anexos.

D} Fidelizacion

Indicador
Cantidad de
pedido: que

realizan

JConsidera nsted que 1z maguing
anpendedora cuenta con stock
suficiente de productos de amerda

a m necesidad?

;Considera nsted que la maguina
axpendedora  Cuenfa Com una
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Figura 8

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 1

iConsidera  uwated gue  =uele
comprar 3 menuds productos que
astzblecan la= maquinzs
Indicador enrpanyiadorasT

Frecuencia de iConsidera usted gue =uele o
compra del cliente | prafere comprar 2 memdo en la
maquina expendedora que en las
bodezas carcanas 3 la univarsidad?

iConsidera usted gue exisien
nmchas probabilidades de
contimuar comprands productos en
lz maruing expendadora?

;Esta uwsted de acpardo en| 4 4 4 4
contitar cohswriends productos

Indicador de las maquiras expendadoras de
Fecomendaciones | Vendomatica?

¥ PErUABSnCia iConsidera usted gue podnz| 4 4 4 4
recotmendar  la  instalacion  de
maquinas  expendedoraz de
“endomatica?

Declaro estar firmande un docomento en el que no se especifica EN TODAS LAS PREEGTUNTAS la
miarca de ls maquina expendedora, pese & que 5= le indico a la tesista que sus encoestados pueden
confundirse con viras que esten dentro del campus. 5i no existe posibilidad de confosion, queds como
estd ¥ todo bien

Queda registrads.

Firma de validador
experto
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Figura 9

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 1

INFORMACION DEL VALIDADOR EXFERTO

Validado por: Mz Iiaria Guadalupe Torres Zohiaga

Tipo de validadaor: 0 Cx)

Apellidos ¥ nombres: Mariz Cuadahipe Tarrss Zuluazs

Sexo: Hombre{ 7 hiojar X

Profesion:

Grado académico Licenciado™ [ ) haestro 30 Doctar { )

Atios de experiencia - i C

laboral Da5ald{ ) Dellali{X) Del6ald{ ) Dellamas()
Solamente para validadoras externos

EEHM_ o donde Consultora 143

Cargo actual: Diocarte

Area de especializacion | Humanidades

N° telefonico de contacto | 942764074

m&:m::ﬁ de masesoramahil43F zmail com

Medio de preferencia
para contactarlo

Mot Informacion requerida soclusivarmsants para segnimisnts acadamics
del ahummno.

Por telefona {3 Par correo electronico { X )

Firma Validador Experto
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Figura 10

Validacion de Experto de la Variable Independiente 2

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Validacion de experto 1 para la variable independiente — Atencion del Personal

Nombre del
Instrumento motive

de evaluacion:

Epmmesta [ Cuestionario

Antor del
Eatherine hMagdalana [dizgues Tormes
Instrmmento
Yariable 1: Atencion de] Perzomal
Pohlacion: 374 ezmdiantes matricnlados en total de wma universidad da Lima Sar
-
. r d 5 a a Obxervaciones
Dimension / E 5
. Items i ¥io
Indicador [ E _
E iz recomendaciones
i

Dl: Commanicacion

Indicador

Capacidad de
Eespuesta

iConsidera gue == obfi=ma 1z | 4 4 4 4
respuestz rapida por parte de la
empresa &l momento da realizar
s Narmada ante una dificulad?

;Cansidera gua el parsonal astz | 4 4 4 4
siempre dispuwesto 2 syudar ¥
resolver cualoquisr mgnisted gue
pueda presentarse’

iConzidera gus el parsomal | 4 4 4 4
demuestra un alte nivel de
comprarmiso  para atender
cuabgnier solicitnd o problems
gue surge duranie el servicio?

Indicador

;Cragusted que el personaldelz | 4 4 4 4
ampreza sliendes contimzarmemie

v en horarios accesibles de
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Figura 11

Validacion de Experto de la Variable Independiente 2

Tiempoe de Solocion | acuerdo 2 lzz necesidades dal
de problema cliente?

i Cregusted que el peraonal dala Be recomienda

empreza le brinda una sohicion cambiar por:

aficaz ante 3 problemaT i Crae usted que
al personal de la
apresa le brinda
zohaciones
aficaces 3 sus
problemas en un
tiermpo oportano?

jCansidera  wusted ogue, el Se recommienda

personal gue lo atisnds coida de alirminar la coma

sy imtereassT

;Considera  wustad gus, al Be recomiends

persoma]l gquoe lo stiende cuemts alirpinar la coms

con Lag comnpetencias pecesariay

Indicador para la solucion de problemas?
CGrado de veracidad | ;Creeustad gque, el personzl goe Se recomienda
lo  atiende  oouenta con alirminar la comsa.
capacidade: para resolver su Asiierng, la
caso? pragunis es mnry
zirpilar a 1z
amterior.
Cambizrla a
alirpinarla.
I¥2: Fiabilidad
;Considera n=tad que, la DT &= com
persoms que atiende zu lamada mayasculas
Indicador pragumta por sus datos hasicos
(mombre drj/mmto de venta)T
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Figura 12

Validacion de Experto de la Variable Independiente 2

Canfidad de clientes | ;Cree usted que la persona que | 4 4 4 4 Se recomianda
afiliado: o atiende su [lamads cueata con aliminar la coma

regiztrados uns hase de datos previal

Considera nstad que la persons | 4 4 4 4
gue lo atienda Lo explica pazo 2
paza los pantos 2 seauir pars la

solecion de u problema?’
Indicador i Cree wated que ol persanal que | 4 4 4 4
Calidad de zervicio | atiends sa llamada ke brinds 1m
rato cortas?

iConsidera  wsted que laz | 4 1 4 4 Se recomianda

personas que lo slienden por modificar
Namada =om dedicadss a2 o “dedicadas” por
wahajo? “romprometidaz”

;iConzidera wusted ogue, la|4 4 4 4
persoma gue  lo atiende
adminizita bien los tiempos de
Indicador respuesta ante @1 problema’

Puniualidad iConzidera usted gue la|4 4 4 4
empreza owmple con el plazo

determinado para 12 solucion de
= problemaT
Firma de validador s
o (LD
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Figura 13

Validacion de Experto de la Variable Independiente 2

INFORMACION DEL VALIDADOR EXFERTO

Validado por: CEFAR AUGUSTO SOBEING ESFINOZA

Imtermo (x) Exterma( )
[Dipcente TIENEF]

Tipa de validadaor:

Apellidos ¥ nombres: BOBRIND ESPINOZA CESAR ATGUETO

Sexn: Hombre O hbajer{ )

Profesion: ABQGADD Y DOCENTE UNIVERSITARIO

Grado academico Licenciado' [ 3 hlaestro (30 Doctar [ )

Afiox de experiencia

\aboral De5ald{ ) Dellal5{ ) Del§a20{ ) De2lamis(X)

Solaments para validadores extemos

Organizacion donde
labora:

Cargo actual:

Area de especializacién

W= telefonice de contactn

Correo elecironico de
contacto

Mota: Informacion requerida exclusivarsents para seguimisnts acadsmica

Medio de preferencia el al .

para contactarlo

Por teléfona | ) Dor comreo alacamico [ )

Fima Validador Experto
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Figura 14

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 2

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Validacion de experto 1 para la variable dependiente — Satisfaccion del Cliente

Nombre del
Instrumento
mofive de Encuestz [ Cuestionario
evaluacion:
Autor del
Flatherine hizzdzlens [diagaez, Torres
Instrumento
Variable 1: Satizfaccian del Clisnte
Poblacion: 374 esfudiantes mafriculados en total de ona uwmiversidad de Lima Sur
‘ACRERE
Dimension / tems E ' E ﬁ Observacione: vio
Indicador bt H recomendaciones
5| |8
Dil: Expectativas
;Esta de amerdo com que la|4 4 4 4
maquina expendedora cuenta coa
los prodoctos gue reguieren sus
Indicador naceaidadesT
Nivel de (Considara que [a maguina | 4 4 4 4
satizfaccion expendedora e encuenTz en
pumios de venta al alcance del
pablico?
iCrae usted gue los precios que | 4 4 4 4
mantisns la maguing expendadora
astan al nivel del mercado?
Indicador ;iCree uzted que lz= maguinss (4 4 El 3
Nivel de Quejas | T oo 32 enmueaTan

lirnpias v ordemadas 7
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Figura 15

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 2

;Esta de amerdo con que la|4 1 4 4 Se recomisnda cambiar

maquina expendedora  funcione “fimcione" par
Commectamente al enmegar vaetos? “fimciona"

;Esta de amerdo con que la|4 1 4 4 Se recomisnda cambiar
maquina expendedora  funcione “fimcione" par
COITECtamEnte al eniragar “fimciona"
producios]

i Conszidera uzted que se enmenman | 4 4 4 4
productos vencidos denoo de las
maquinas expendedaras?

iCree usted gue laz maguinss (4 4 4 4
Indicador expendedoras enTezan monedss
Experiencias falzaz zl momento de pecibir el

anteriores vielio ante s campra?

iCree usted gque 3 wvecas la= |4 4 4 4
maquinas  expendedoras  suelen
temer fallaz tecmicas, lo cual no
entraga el wuelto o producto

comrespondisnte?
D2: Fidelizacion
iConzidera nsted que 13 maguina | 4 4 4 4
ependedora Cuenta cop  stock
maficiente de productos da aoaerda
2 m1 necesidad?
:Considera nsted que lz wing | 4 4 4 4
Indicador - i e e
d Cuedia  Coa ha
Cantidad de Epande .
COITECta PrOSramECion de
pedido: gque .
. reposicion de productasT
realizan

;Considera usted gue la maguina | 4 4 4 4
expendadora cuants con variadad
de productos de acusrdo 2 sus
necesidadasT
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Figura 16

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 2

iConsidera  wsted gue suele| 4 4
comyprar a manudo productos que
estzblecan laz maguinas
Indicador expandadoras]

Frecuencia de iConsidera wusted que suele o 4 4
compra del cliente | prafiere comprar 3 memdo en la
maquina expendedora que en las
bodezas cercanas a la aniversidad?

;Caonziders usted gue existen | 4 4
nmachas probabilidades de
contimar comprando productos en
la maguina expendadora?

;Bsta usted de amerdo en| 4 4
contimuar conswmisnde productos

Indicador de las maquinas expendadoras de
Fecomendaciones | 3 endomaiiza’

¥ permanencia | ;Considera usted gue podna| 4 4
recomendar  la  instslacion  de
maquinas  expendedoras de
endomatica”

Firma de validador
Experto
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Figura 17

Validacion de Experto de la Variable Dependiente 2

INFORMACION DEL VALIDADOR EXFERTO

Validado por: CESAR AUGUSTO SOBRINO ESFINOZA

Imterno (30}  Exterma{ 3

Tipo de validadaor: :
[Docemts TTEREF]

Apellidos ¥ nombres: SOBRIMNO ESPFINOZA CESAR AUGUSTO

Sexo: Hombre ) Wuojer{ }

Profesion: ABOGADO Y DOCENTE UNIVERSITARID

Grado académico Licenciade™ [ ) hlaeztro () Doctar ()

Amniox de experiencia - ] : )

laboral Daialdf ) Dellald{ ) Deléa2d{ ) Dellamas{i)
Solampemie para validadores extemos

Orzanizacion donde

labora:

Cargo aciual:

Area de especializacitn

N telefonico de contacto

Correo electronice de

contacto

Medio de preferencia Mota: Informacion requerida espclusivarnemnts para seguimisnts acadamico

para contactarlo

del ahmino,

Portelefono () Por corres electronico | )

Firma Validador Experto
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