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RESUMEN

El trabajo de investigacion, la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en
la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) de Ucayali,
Pucallpa, 2018, es una tesis de pregrado cuyo objetivo principal fue, el
establecer la relacion que existe entre las dos variables, la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente, en los usuarios de los servicios que presta la
DIRCETUR de Ucayali. En el estudio se utilizaron cinco dimensiones y 22
indicadores de la variable: la calidad de servicio, adoptados del trabajo de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en la variable, la satisfaccion del cliente,
se emplearon dos dimensiones y 14 indicadores, tomados del trabajo de Ros, A.
(2016), Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios prestados a
personas con discapacidad intelectual. El tipo de investigacibn que le
correspondio fue el aplicado, y su disefio fue el correlacional, la muestra fue no
probabilistica 0 muestra dirigida, pues la eleccidbn de casos dependié del
momento en que se aplicd los instrumentos. Aplicando la estadistica, se
determind que existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la DIRCETUR de Ucayali, con la “r’ de Pearson de
0,896, considerado como Correlacion positiva fuerte, y que el nivel de
significatividad tuvo un valor: s = 0.000 < 0.05, el coeficiente fue significativo en
el nivel de 0.000 (100 % de confianza en que la correlacion sea verdadera y
0.0 % de probabilidad de error).

PALABRAS CLAVES:

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Elementos tangibles.



ABSTRACT

The research work, quality of service and customer satisfaction in the Regional
Directorate of Foreign Trade and Tourism (DIRCETUR) of Ucayali, Pucallpa,
2018, is an undergraduate thesis whose main objective was to establish the
relationship that exists between the two variables, the quality of service and
customer satisfaction, in the users of the services provided by DIRCETUR de
Ucayali. The study used five dimensions and 22 indicators of the variable: quality
of service, adopted from the work of Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988), in
the variable, customer satisfaction, two dimensions and 14 indicators were used,
taken of the work of Ros, A. (2016), Perceived quality and user satisfaction in the
services provided to people with intellectual disabilities. The type of research that
corresponded was applied, and its design was correlational, the sample was non-
probabilistic or directed sample, since the choice of cases depended on the
moment in which the instruments were applied. Applying the statistics, it was
determined that there is a significant relationship between the quality of service
and customer satisfaction in the DIRCETUR of Ucayali, with the "r* of Pearson of
0.896, considered as a strong positive correlation, and that the level of
significance had a value: s = 0.000 < 0.05, the coefficient was significant at the
level of 0.000 (100% confidence that the correlation is true and 0.0% probability
of error).

KEYWORDS:

Reliability, responsiveness, credibility, empathy and tangible elements.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion establece la relacion entre calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018, considerando que es necesario la
comprension de los elementos fundamentales, para satisfacer al cliente y facilitar
gue el comercio exterior y el turismo se consoliden como actividades econdémicas
potenciales para la Region Ucayali; puesto que la region, cuenta con una gran
diversidad biologica (ecosistemas, especies y material genético), paisajes
naturales y una poblacion indigena integrada por diversas etnias, lo que en su
conjunto convierte a Ucayali en uno de los posibles destinos mas interesantes y
atractivos para los turistas nacionales y extranjeros, en concordancia con el Plan
Estratégico Nacional de Turismo del Peri-PENTUR 2012-2021.

Por este motivo que la organizacion necesita conocer la percepcion de sus
clientes sobre la calidad de los servicios que presta, para determinar el grado de
inversién necesaria en esta variable, asi cdmo se relaciona con la satisfaccion

de sus usuarios y poder establecer la respectiva prioridad.

Este estudio, esta estructurado por cinco capitulos, en los cuales se

expone lo siguiente:

Capitulo I: EI Problema de Investigacion. El trabajo tiene como problema
general, el que se encuentra formulado en la pregunta: ¢Qué relacion existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional
de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 20187?; y esta pregunta
genera los objetivos para dar cumplimiento en el desarrollo del proceso

investigativo.

Capitulo 1I: EI Marco tedrico. En la investigacion se emplearan cinco
dimensiones y 22 indicadores de la variable I. la calidad de servicio, adoptados
del trabajo de Parasuraman, Zeithamly Berry (1988), que proponen como
meétodo para medir la calidad de un servicio, la escala SERVQUAL, basada en

la diferencia entre percepciones y expectativas; en la variable Il: Satisfaccion



del cliente, se considera el aporte principal de Ros, A. (2016), de su Tesis
Doctoral titulada: Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los servicios
prestados a personas con discapacidad intelectual, considerando a las dos

dimensiones y 14 indicadores que se emplea en la tesis.

Capitulo 1ll: Considera el marco metodolégico empleado en la
investigacion, como el tipo aplicativo y nivel descriptivo correlacional de la
investigacion, el esquema de la investigacion; la poblacién y muestra; la
definicién operativa del instrumento de recoleccion de datos y las técnicas de

recojo, procesamiento y presentacion de datos.

Capitulo IV: Se realiza el analisis e interpretacion de los resultados
obtenidos con la aplicacion del instrumento de encuesta, lo que nos faculta
determinar que la mayoria de las personas, el 62.5%, percibieron que la calidad
de servicio, en la DIRCETUR, Pucallpa, 2018, se encontraba se encontraba entre
el nivel Bueno (B) y Excelente (E), referente a la segunda variable se establece
gue la mayoria de las personas percibieron que la Satisfaccidén del cliente en la
DIRCETUR, Ucayali, 2018, el 75%, se encontraba entre el nivel Promedio (P) y
Satisfecho (S).

Capitulo V: Discusién de resultados se presenta la confrontacion de la
situacion problemética formulada, con los referentes bibliogréficos de las bases
tedricas, se establecido que existe relacion positiva fuerte entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior
y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018, este desenlace concuerda con lo
determinado por Heskett et al. (1997) cuando refirieron que la cadena de utilidad
en el servicio establece relaciones entre la utilidad, la lealtad del cliente y la

satisfaccion, la lealtad y la productividad del empleado.

Se finaliza la tesis con la conclusion referida al cumplimiento del objetivo
de establecer la existencia de la relacion positiva fuerte entre la calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente en la Direccion Regional de Comercio

Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Xi



CAPITULO [

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
11. Planteamiento del problema

La Region Ucayali se ubica en la parte centro oriental del Perd, con una
extension de 102 410,55 km2. Tiene una poblacion de 495,522 habitantes,
aproximadamente a julio del 2018. Esta dividida en cuatro provincias: Coronel
Portillo, Padre Abad, Purls y Atalaya; en la primera se encuentra la capital,
Pucallpa. Esta region, ademas, cuenta con una gran diversidad biol6gica
(ecosistemas, especies y material genético), paisajes naturales y una
poblacién indigena integrada por diversas etnias, lo que en su conjunto
convierte a la regién en uno de los potenciales destinos mas interesantes y

atractivos para los turistas nacionales y extranjeros.

Es asi, que el turismo se consolida como una actividad econémica
potencial para la Regién Ucayali; sin embargo, ain queda mucho por afinar,
para poder incluir los atractivos turisticos de la region dentro de la oferta
turistica nacional priorizada. Durante el afio 2011 y 2012, el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo ha elaborado el Plan Estratégico Nacional de
Turismo del PerU-PENTUR 2012-2021. Este documento oficializa los
lineamientos para integrar los recursos y servicios turisticos de interés del
Perd, y se constituye una herramienta para el desarrollo turistico de nuestro
pais. EIl PENTUR ofrece un marco estratégico de actuacion nacional para el
desarrollo turistico, que sera tomado como base por las regiones como

Ucayali, para que elaboren sus documentos regionales y planes de accion.
1



En este sentido, es que la DIRCETUR-Ucayali ha realizado el proceso
de elaboraciéon del Plan Estratégico Regional de Turismo de Ucayali, con el
apoyo financiero en un 70% de USAID, y la asesoria de SNV como empresa
consultora para la elaboracion del Plan Estratégico Regional de Turismo de
Ucayali (PERTUR 2014-2023), que busca que dicho documento se constituya
como una herramienta para el desarrollo de las poblaciones locales, la
conservacion y la inclusion de comunidades dentro de las cadenas

comerciales de esta region.

Siendo uno de los Objetivos Estratégicos del PERTUR Ucayali 2014-
2023, el de fortalecer los procesos de la gestion del turismo sostenible en base
a la seguridad, la cultura turistica y las buenas practicas, asi como el fortalecer
el capital humano y las buenas practicas de calidad en los prestadores de
servicio, ya que la calidad del servicio que prestan las organizaciones dej6 de
ser una ventaja competitiva para convertirse en una necesidad. Esto también
se aplica a las instituciones turisticas que se tienen que enfocar en el cliente,
para brindarle una atencion y servicios de calidad, y lograr que el consumidor
se sienta satisfecho y siga usando los servicios turisticos de laregion Ucayali.

En Pucallpa, la DIRCETUR-Ucayali que posee multiples e importantes
funciones en formular, ejecutar, evaluar, dirigir, controlar y administrar los
planes y politicas en materia de desarrollo de comercio exterior, turismo y
artesania de la regién, en concordancia con la politica del Gobierno Regional
y los planes sectoriales; y es por este motivo que la organizacion necesita
conocer la percepcion de sus clientes sobre la calidad de los servicios que
presta, para determinar el grado de inversién necesaria en esta variable, asi
cdmo se relaciona con la satisfaccién de sus usuarios y poder establecer la

respectiva prioridad.

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018, y los

resultados pueden servir de base para que el equipo directivo de la entidad

2



adopte las decisiones adecuadas en el uso de los recursos fisicos e intangibles

de la organizacion.

12. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general
¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Ucayali, Pucallpa, 20187

1.2.2. Problemas especificos

a. ¢ Qué relacion existe entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018?

b. ¢ Qué relacién existe entre la capacidad de respuesta del servicio y
la satisfaccion del cliente en la Direccibn Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 20187

c. ¢ Qué relacidn existe entre la seguridad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018?

d. ¢ Qué relacion existe entre la empatia del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo,
Pucallpa de Ucayali, 20187

e. ¢ Qué relacion existe entre los elementos tangibles del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior

y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 20187

13. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.



1.3.2. Objetivos especificos
a. Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior

y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

b. Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de

Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

c. Determinar la relacion que existe entre la seguridad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior
y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

d. Determinar la relacién que existe entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior
y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

e. Determinar la relacién que existe entre los elementos tangibles del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

14. Justificacion del estudio

Las actividades del desarrollo de comercio exterior, turismo y artesania
de la region son importantes para la conservacion de su dinamismo econémico
y son un factor muy importante que ayudan a aumentar y generar una ventaja
competitiva. Por ello, mediante esta investigacion, se facilité a la DIRCETUR,
Pucallpa, el conocimiento acerca de los factores relacionados con la calidad de

servicio que son relevantes y que influyen mas en lasatisfaccién del cliente.

La verificacion de la relacion entre estos dos conceptos permitié
establecer, que la entidad debe realizar esfuerzos de planificacion en los cinco
elementos tendientes a mantener o mejorar su calidad de servicio, cuyo
resultado, con la percepcion del cliente, genera una reaccion hacia la lealtad,

lo cual, en el mediano y largo plazo, redunda en el incremento de los beneficios
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hacia la poblacion.

Limitaciones de lainvestigacion
El presente trabajo fue autofinanciado por la carencia de apoyo

financiero externo.

Los resultados de la investigacion solo fueron validos para el periodo, y

condiciones en el cual se desarrollé el mismo.

Los resultados de los cuestionarios se basaron en manifestaciones de
los clientes de DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa, cuya concordancia con la

realidad objetiva en estudio pudo ser distorsionado.



CAPITULO II:
MARCO TEORICO

21. Antecedentes del estudio

21.1. Ros, A. (2016), en su Tesis Doctoral titulada: Calidad percibida y
satisfaccion del usuario en los servicios prestados a personas con
discapacidad intelectual, de la Universidad Catdlica de Murcia, Espafia,
cuyo objetivo general es determinar las relaciones que se producen
entre la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las intenciones
de comportamiento, y la calidad de vida, de los usuarios del serviciode
Apoyo Educativo de ASTRADE, dirigido a personas con Trastorno del
Espectro Autista (TEA). De este objetivo general se desprenden los
siguientes objetivos especificos: 1. Profundizar en el estudio de la
calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las intenciones de
comportamiento, y la calidad de vida, gracias a una profunda revision
de la literatura que permita construir el marco tedrico de este trabajo.
2. Validar la estructura dimensional de los instrumentos de medida de
la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario, las intenciones de
comportamiento, y la calidad de vida. 3. Analizar los niveles de calidad
del servicio, satisfaccion del usuario, intenciones de comportamiento, y
calidad de vida, que otorgan los familiares. 4. Determinar las relaciones
gue se producen entre la calidad del servicio, la satisfaccion del usuario,
las intenciones de comportamiento, y la calidad de vida. 5. Comprobar

la influencia que ejercen las caracteristicas sociodemograficas de los
6



familiares, y de sus hijos/as, sobre la calidad del servicio, la satisfaccion
del usuario, las intenciones de comportamiento, y la calidad de vida.
Las principales conclusiones obtenidas de la presente
investigacion sobre la relacion entre satisfaccion del usuario, calidad del
servicio e intenciones de comportamiento son: En la literatura se ha
discutido ampliamente sobre la relacion entre la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario, y las intenciones de comportamiento (Cronin et
al., 2000). Probablemente, la notable falta de consenso en cuanto a la
relacion de causalidad entre calidad del servicio y satisfaccion del

usuario ha sido el principal motor de este debate.

En esta investigacion se estudia la causalidad entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario con la finalidad de dar respuesta a
uno de los objetivos planteados y contribuir a clarificar la relacién
existente entre ambos constructos. Por un lado, en linea con la
literatura, se ha comprobado que la calidad del servicio influye sobre la
satisfaccion del usuario, de forma que los aumentos en la calidad del
servicio producen aumentos en la satisfaccion del usuario. En el
contexto del servicio evaluado, este efecto Unicamente se produce a
partir de los aspectos intangibles de la calidad del servicio. Por otro lado,
también en linea con la literatura, se ha verificado que la satisfaccion
del usuario influye sobre la calidad del servicio, de modo que los
aumentos en la satisfaccion del usuario producen aumentos en la
calidad del servicio (Dabholkar, 1995). Ademas, también se ha sugerido
gue la relacién que se produce entre calidad del servicio y satisfaccion
del usuario es bidireccional, de forma que ambos constructos son causa
y consecuencia el uno del otro (Taylor y Cronin, 1994). En el contexto
del servicio evaluado, calidad del servicio y satisfaccion del usuario son
percibidos como conceptos distintos, aunque intimamente relacionados,
en linea con el consenso general (Cronin et al., 2000). Son numerosas

las investigaciones que han puesto de relieve una importante



relacion entre la satisfaccion del usuario y las intenciones de

comportamiento.

Se ha verificado que la satisfaccion del usuario ejerce una
influencia sobre las intenciones de comportamiento, de forma que
mayores niveles de satisfaccion del usuario conducen a emprender
acciones favorables a la organizacion de. Igualmente, la calidad del
servicio influye en las intenciones de comportamiento de los usuarios,
de modo que una mayor calidad del servicio prestado favorece que los
usuarios manifiesten comportamientos favorables hacia la organizacion
de servicios. El rol mediador que ejercen la calidad del servicio o la
satisfaccion del usuario también ha sido objeto de debate en la literatura
(Caruana, 2002).

En este trabajo se ha hallado evidencia de un efecto indirecto de
la satisfaccion del usuario sobre las intenciones de comportamiento, a
través de la calidad del servicio. Esta mediacion sugiere que el efecto de
la satisfaccion del usuario sobre las intenciones de comportamiento no
se debe Unicamente a que los usuarios estén satisfechos, sino a que
perciben un servicio de calidad. La mayoria de las investigaciones que
han estudiado la relacion entre estos constructos han obtenido
resultados contrarios al concluir que la satisfaccion del usuario ejerce
un efecto mediador entre la calidad del servicio y las intenciones de
comportamiento (Parasuraman y Grewal, 2000). Con la finalidad de dar
respuesta a esta cuestion, se ha analizado igualmente el rol mediador
de la satisfaccion del usuario entre la calidad del servicio y las
intenciones de comportamiento. Los resultados sugerian también una
mediacién parcial de la satisfaccion del usuario, aunque el efecto
indirecto de la calidad del servicio sobre las intenciones de
comportamiento era notablemente inferior. Por lo tanto, se concluye que
la satisfaccion del usuario conduce a la calidad del servicio, en el marco

de un servicio de alta implicacibn emocional (Dabholkar, 1995), como
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es el servicio de Apoyo Educativo de ASTRADE.

Carcausto Z. Y. (2016), en el trabajo de investigacion titulado: Relacién
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Hotel Sakura de
la ciudad de Juliaca 2016. Tesis para obtener el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion y Negocios Internacionales, otorgado por
la Universidad Peruana Union, Juliaca, Peru; cuyo objetivo general fue
determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en el hotel Sakura de la ciudad deJuliaca 2016.

La investigacion ha correspondido basicamente a un disefio
transeccional o transversal, Segun (Sampieri, 2010), los disefios de
investigacion se dividen en disefio experimental y no experimental, para
efectos de nuestra investigacion se toma el disefio no experimental el
cual esté dividido en dos tipos de disefio, el disefio longitudinal y las
transeccional o transversal, cuyo objetivo de esta Ultima, es recolectar
datos en un solo momento en un tiempo Unico, su propdsito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.
Esta a su vez se divide en tres tipos de disefio; exploratoria, descriptiva
y correlacional — causal. La presente investigacion entonces es del tipo
de investigacion no experimental, transeccional y correlacional — causal,
ya que este disefio describe las relaciones entre dos 0 mas categorias,
conceptos o variables en un momento determinado. A veces,
Unicamente en términos correlacionales, otra en funcion de causa

efecto (causales).

Las principales conclusiones obtenidas de la presente

investigacion se resumen en los siguientes aspectos:

Del tema general definido en el estudio y los resultados se
deduce que existe una relacién positiva entre la “calidad de servicio” y
la “satisfaccion de cliente” en el hotel Sakura de Juliaca, 2016, dado que

los resultados del valor del coeficiente de correlacidon entre ambas



variables es de R=0.772, que indica que los clientes del hotel estan
satisfechos con la calidad de servicio brindada por el hotel Sakura de
Juliaca durante el afio 2016, pero la cifra de correlacion podria mejorar
ya que no es la correlacion positiva mas alta. Asi también en el estudio
de la correlaciéon entre la variable “calidad de servicio” y la dimension
primera de la variable “satisfaccion del cliente” denominada
“confiabilidad” se obtiene una relacion positiva puesto que R= 0.795.
Por otro lado, en el estudio realizado para hallar la relacién entre “calidad
de servicio”, y la segunda dimensién de la variable “satisfaccion del
cliente” que es “validez” es de R=0.893, que indica una correlacion
altamente positiva. Por ultimo, En el hotel Sakura, dada la actual
“‘calidad de servicio” en relacion a la “lealtad” motivada en el cliente,
cabe recalcar que es la tercera dimension en estudio de la variable
“satisfaccion del cliente”, dio como resultado que existe una relacion
moderadamente positiva siendo esta relacién de variable y dimensién

la mas baja en comparacion a las anteriores, siendo R=580.

2.1.3. Nahuirima Y. M. (2016), en el trabajo de investigacion titulado: Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015; Tesis
para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, otorgado por la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Apurimac, Perd; cuyo objetivo general fue Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del

distrito y provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

La presente investigacion estd concebida bajo enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, cuya hipotesis general se centro
en la siguiente proposicion: Existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de

Andahuaylas.
La principal conclusion obtenida de la presente investigacion se
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resume en lo siguiente: Con relacidén al objetivo general, se concluye
gue el p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia .05,
por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlaciéon de Rho Spearman es de .0841, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de
confianza 99% que existe relacion significativa entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito
de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015.

22. Bases tedricas

2.2.1. Lacalidad de servicio
a. Definicion: Se precisa los conceptos de calidad y de servicio. El
Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafola (2017)
define calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor”; y el servicio, como
la “accion y efecto de servir; prestacion humana que satisface alguna
necesidad social y que no consiste en la produccion de bienes
materiales”. Motivado por el gran desarrollo del sector servicios en la
economia mundial, en los afios de 1980, se establecio: la calidad
subjetiva, que abarcé multiples aspectos, como culturales, sociales,

personales y psicolégicos de las personas.

La American Society for Quality Control propuso la siguiente
definicion: “Calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos
distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad
de satisfacer necesidades manifiestas o latentes” (citado en
Direccion de Marketing, Kotler & Keller, 2006, p. 147).

Un servicio es una actividad o una serie de actividades de
naturaleza mas o menos intangible que, por regla general, aunque

no necesariamente, se genera en la interaccién que se produce
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entre el cliente y los empleados de servicios, o los recursos o
bienes fisicos o los sistemas del proveedor de servicios, que se
proporcionan como soluciones a los problemas del cliente
(Gronroos, 1984).

Existen multiples conceptos de la calidad de servicio: Es asi
gue Lehtinen U. y Lehtinen J.R. (1982) indicaron que la calidad del
servicio ocurre durante la entrega del servicio mismo, mediante la
interaccion entre el cliente y la persona de contacto de la empresa
gue ofrece el servicio. Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) establecieron que la calidad de servicio se basa en el
paradigma de la disconformidad y la conceptualizaron como el
resultado de comparar la percepcion por el servicio recibido versus
la expectativa del consumidor. Para poder sustentar esta
afirmacion, desarrollaron un modelo que explica las causas de las
deficiencias en el servicio, al cual se le conoce como el Modelo del
Andlisis de las Deficiencias o de los GAPS. Vazquez, Rodriguez y
Diaz (1996), la calidad de servicio la determina el consumidor,

sobre la percepcion del servicio que ha recibido.

. Dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

En la investigacidon se empleardn cinco dimensiones y 22
indicadores de la variable: la calidad de servicio, adoptados del
trabajo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), que proponen
como método para medir la calidad de un servicio, la escala
SERVQUAL, basada en la diferencia entre percepciones y
expectativas (caracter normativo). Esta escala consta de 22items
gue representan las cinco dimensiones de un servicio: Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibilidad, que
se muestra en la Tabla 1, la escala de Calidad de Servicio que se
propone solo utiliza Indicadores que describen caracteristica de

calidad de servicio.
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Tabla 1. Dimensiones e indicadores de la calidad de servicio

Dimensiones Indicadores

Cumplimiento de promesas en el tiempo determinado
Interés sincero en resolver problemas
1. Fiabilidad Lleva a cabo el servicio bien a la primera
Lleva a cabo los servicios en el momento que promete que va a hacerlo
Utilidad del servicio suministrado
Comunican con exactitud cuando llevaran a cabo los servicios
2. Capacidad de Entrega dentro de plazos
respuesta Disposicion para ayudar
Nunca estan demasiado ocupados para contestar a sus preguntas
El comportamiento de los empleados inspira confianza
Seguridad en el trato con los empleados
Empleados corteses
Los empleados tienen los conocimientos necesarios para contestar preguntas
Empleados que proporcionan atencion individualizada
Horario de atencion adecuada
4. Empatia Logro de la Satisfaccion del cliente
Preocupacion por sus mejores intereses.
Comprensién de las necesidades especificas del cliente
Equipamiento de aspecto moderno
5. Elementos Instalaciones fisicas visualmente atractivas
tangibles Empleados de buena presencia
El material de servicio (folletos, comunicadores en general) visualmente atractivo

3. Seguridad

Fuente: adaptacion de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), escala SERVQUAL.

Dimensién: Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio acordado de

forma fiable y cuidadosa: acierto y precision; ausencia de errores.

Este atributo se basa en la percepcion del usuario sobre la
capacidad de realizar el servicio acordado en la forma y plazos
establecidos. La fiabilidad representa la capacidad organizativa y de
recursos para prestar el servicio de forma eficiente y sin fallos que lo
impidan o perjudiquen. Para satisfacer este criterio son necesarios
procesos experimentados y personal cualificado para ejecutarlos.
Cuando la fiabilidad es baja, existen riesgos graves de pérdida de
confianza de los clientes (incluso la pérdida del cliente) y elevados
costes de reparacion (los llamados costes de la “no calidad”).

Los indicadores que configuran este factor son:

e Cumplimiento de promesas en el tiempo determinado
e Interés sincero en resolver problemas

e Lleva a cabo el servicio bien a la primera
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e Lleva a cabo los servicios en el momento que promete que va a
hacerlo

e Utilidad del servicio suministrado

Dimension: Capacidad de respuesta: Disposicion para proporcionar

un servicio rapido: rapidez, puntualidad, oportunidad.

No basta con tener medios para prestar un servicio, sino que
tiene que ser posible prestarlo cuando lo demanda el usuario. El
servicio diferido no puede plantearse en gran parte de las actividades
econdmicas y sociales de hoy en dia. La capacidad de respuesta
responde a la inmediatez en hacerse cargo de la demanda y en la

rapidez y/o puntualidad de su solucion. Sus indicadores son:

e Comunican con exactitud cuando llevaran a cabo los servicios
e Entrega dentro de plazos
e Disposicion para ayudar

e Nunca estan demasiado ocupados para contestar a sus preguntas

Dimension: Seguridad: Conocimientos y atencibn mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. El
usuario de un servicio precisa de una confianza en la percepciéon del
servicio, que le inspire la tranquilidad de estar haciendo lo adecuado
con la Organizacion o Unidad Organizativa adecuada. La
profesionalidad del personal de contacto con el usuario es una fuente
de confianza, demostrando una habilidad y destreza en el desarrollo del
servicio acordado. Para potenciar este atributo de calidad, se debe
eliminar cualquier sombra de duda sobre el proceso y sus resultados.

Sus indicadores son:

El comportamiento de los empleados inspira confianza

Seguridad en el trato con los empleados

Empleados corteses

Los empleados tienen los conocimientos necesarios para contestar
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preguntas.

Dimension: Empatia: Atenciéon individualizada que se ofrece a los

clientes.

Un servicio es, en definitiva, una relacion entre personas y la
calidad se basa no solo en la cortesia profesional, sino en entender y
resolver las necesidades por las que el cliente “consume” determinado
servicio. En este sentido, es necesario mantener informados al usuario
de un servicio a lo largo de todo el proceso con informacion relevante

para el mismo. Sus indicadores son:

e Empleados que proporcionan atencion individualizada
e Horario de atencién adecuada

e Logro de la Satisfaccion del cliente

e Preocupacion por sus mejores intereses.

e Comprension de las necesidades especificas del cliente

Dimension: Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones
fisicas, equipos, personal y material que interviene o utilizado en la

prestacion del servicio.

Son la parte visible del servicio y del proceso correspondiente y
lo conforman la apariencia de las instalaciones fisicas, los equipos, el
personal, la documentacién y otros materiales de comunicacion.
Pueden ser determinantes en la imagen percibida por el usuario del
servicio y en la generacion de contradicciones entre las expectativas
producidas por la comunicacion al usuario del servicio prometido, con

la realidad del mismo por parte del usuario. Sus indicadores son:

e Equipamiento de aspecto moderno
e Instalaciones fisicas visualmente atractivas
e Empleados de buena presencia

e El material de servicio (folletos, comunicadores en general)
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visualmente atractivo

2.22. Satisfacciéon del cliente

a. Definicion: El tema de la satisfaccidn del cliente genera un especial
interés por parte del mundo académico y de los profesionales de
distintos sectores de actividades, por los multiples beneficios que
reporta al conjunto de las organizaciones, el que sus usuarios estén
satisfechos (Caruana, A., Ramasashan, B., y Krentler, K. A. 2015).
La satisfaccidon del usuario es vista como el eje central del éxito en
las organizaciones (Athanassopoulos, Gounaris, Stathakopoulos,
2001) y es un elemento fundamental para todas las actividades del
marketing. Actualidad existen numerosas definiciones del constructo
satisfaccion, existiendo una notable falta de consenso en cuanto a
una definicion universal (Ruiz, M. 2011).

Se puede sefialar tres caracteristicas basicas de las
definiciones del constructo satisfaccion (Parra, M. C. 2006): la
respuesta, el foco y la etapa. En primer lugar, la satisfaccién se

entiende como una respuesta de los usuarios que puede ser

cognitiva, afectiva o cognitiva- afectiva (Bigné y Andreu, 2004). Enla
actualidad, la mayoria de los investigadores consideran la
satisfaccion como una respuesta cognitiva- afectiva de los usuarios,

al considerar de forma conjunta en sus modelos las perspectivas
cognitiva y afectiva (Ruiz, M. 2011). En segundo lugar, la satisfaccion
esta integrada por uno o varios focos, como el producto comprado o
el servicio contratado, el vendedor o el establecimiento, las
expectativas, o la experiencia de consumo. Sin embargo, cabe
destacar especialmente dos focos que son el producto comprado o
el servicio contratado y el trato recibido por el usuario durante el
proceso de compra o contratacion (Ruiz, M. 2011). En tercer lugar, la

etapa o el momento en el que se produce la satisfaccion, que puede
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ser previa, durante o posterior al acto de contratacién o consumo del
producto o servicio. A este respecto, existe cierto consenso en que
se produce tras la compra o consumo.

Se puede también distinguir dos vertientes del concepto
satisfaccion (Johnson y Fornell, 1991). En primer lugar, la
satisfaccion como resultado o estado final (perspectiva econémica)
puede examinarse desde una Optica utilitarista y desde otra
hedonista. La satisfaccion como resultado desde la Optica utilitarista
asemeja el concepto a un sentimiento de estar “saciado” o “contento”,
asociado con una baja activacion, donde el usuario simplemente
valora el grado de cumplimiento de las funciones del bien o servicio.
Por su parte, la perspectiva hedonista va mas alla de estar “saciado”
0 “contento”, se asocia con una alta activacion, una satisfaccion como
“sorpresa”, en la que el usuario busca el placer en el acto de compra
o consumo. En segundo lugar, la satisfaccion como proceso de
evaluacion (perspectiva psicoldgica) permite igualmente distinguir
dos perspectivas, utilitarista y hedonista. La perspectiva utilitarista
entiende la satisfaccion como el resultado de la comparaciéon entre
las expectativas y las percepciones, esto es, como un resultado de
caracter cognitivo. Bajo este enfoque se enmarca la Teoria de la
desconfirmacién de expectativas (Oliver, 1980), considerada la mas
importante en el estudio de la satisfaccion del usuario y que ha
servido de base para el desarrollo de modelos de gran repercusion
en areas muy relacionadas como la calidad del servicio. Por su parte,
la perspectiva hedonista defiende que la satisfaccibn no es
Unicamente un proceso cognitivo, sino que existen ademas factores
de caracter afectivo, como emociones y estados de animo, que estan
implicitos en la decision de compra o consumo del bien o servicio (Oh
y Parks, 1997). En la actualidad, esta ultima vertiente de la
satisfaccion es la que mas difusion esta teniendo en la literatura
(Bigné y Andreu, 2004).
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b. Enfoques del estudio de la satisfaccion del cliente

En este punto del estudio, se desarrollaran en forma breve, los
modelos y teorias en el estudio de la satisfaccion del cliente. Se

puede distinguir tres modelos de la satisfaccion del usuario: el
modelo cognitivo, el modelo afectivo y el modelo cognitivo- afectivo
(Parra, 2006).

El modelo cognitivo de la satisfaccion defiende la satisfaccion
como una evaluacion cognitiva que realiza el usuario, en base a un
estandar de comparacion, sobre los diferentes aspectos de un bien o
servicio. Siendo su referente mas importante, la teoria de la

desconfirmacion de expectativas.

El modelo afectivo de la satisfaccion, sin embargo, pone de
lado el componente de evaluacion, al considerar que los afectos y las
emociones juegan un rol primordial en los juicios de satisfaccion de

los clientes.

Por ultimo, el modelo cognitivo - afectivo relaciona ambos

enfoques y comprende que la satisfaccion del cliente es el resultado

de procesos tanto cognitivos como afectivos. Pudiéndose definir

como “una evaluacién post- consumo y/o post- uso, susceptible de

cambio en cada transaccién, fuente de desarrollo y cambio de las
actitudes frente al objeto de consumo y/o uso y que es resultado de

procesos psicosociales de caracter cognitivo y afectivo”

Bigné y Andreu (2004) proponen un modelo cognitivo/afectivo
de formacién de la satisfaccion. En el grafico que sigue se puede
apreciar que la desconfirmacion influye en la formacion de emociones
e intenciones, y éstas en la formacion de la satisfaccion. Los
resultados indican que los consumidores experimentan agrado

durante el desarrollo del servicio cuando perciben una
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desconfirmacion positiva (figura 1).

b

' [ fagar mas

I Desconfirmacion [ Latisfaccidn

Activacidn

Repeticitn

Figura 1. Modelo cognitivo- afectivo de la satisfaccion (Bigné y Andreu, 2004)

c. Determinantes de la satisfaccion

Los determinantes de la satisfaccién explican los motivos por
los que los usuarios estan satisfechos o insatisfechos. Existen varios
determinantes de la satisfaccion, como las expectativas, el
rendimiento percibido, la desconfirmacion de expectativas, la
implicacion, el estilo de decision de compra, el tipo de compra, las
alternativas no elegidas y la adecuada resolucion de quejas (Parra,
2006). Es posible afirmar que las expectativas, el rendimiento
percibido y la desconfirmacion de expectativas son los determinantes

de la satisfaccion mas importantes.

d. Dimensiones e indicadores de la Satisfaccion del cliente
En la investigacion se emplearan dos dimensiones y 14
indicadores de la variable: la Satisfaccion del cliente, adoptados del
trabajo de Ros, A. (2016), Calidad percibida y satisfaccion del usuario
en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual,
gue propone como método para medir la calidad de un servicio, la

escala compuesta por dos dimensiones: 1. Satisfaccion general
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(ManoyOliver, 1993), que mide el grado de satisfaccion de un usuario
con un servicio que ha recibido recientemente. La escala se configura
en 11 indicadores y 12 items de tipo Likert de cinco puntos y

2. Satisfaccion con el resultado (TsirosyMittal, 2000), tiene por objeto
evaluar el nivel de satisfaccidn que un consumidor experimenta con
el resultado de un servicio. La escala se compone de tres indicadores
y tres items de tipo Likert de cinco puntos; lo que se muestra en la
Tabla 2.

Tabla 2. Dimensiones e indicadores de la Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores

Evaluacion global del resultado
Cumplimiento de las necesidades
Expectativas incumplidas
“Valoracién” de la satisfaccion
Disonancia cognitiva

Atribucion del éxito

1. Satisfaccion

general Arrepentimiento
Afecto positivo
Atribucion del fracaso
Afecto negativo
Evaluacion de compra
2. Satisfaccion Afecto positivo
con el “Valoracion” de la satisfaccion
resultado Emocion negativa

Fuente: Adaptacion de Ros, A. (2016), Calidad percibida y satisfaccién del usuario en
los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual, p.131-132.

2.2.3. Relacién entre Calidad de Servicio y Satisfaccién del cliente
Heskett, Sasser y Schlesinger (1997) propusieron un modelo de
gestion, que denominaron “The Service Profit Chain” (SPC) o “La
Cadena de utilidad en el servicio”, la cual fue desarrollada a partir de los
analisis de organizaciones de servicios exitosas. Heskett et al. (1997)
indicaron que la cadena de utilidad en el servicio establece relaciones

entre la utilidad, la lealtad del cliente y la satisfaccién, la lealtad y la
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productividad del empleado. Los eslabones en la cadena (que se
deberia considerar como proposiciones) son las siguientes: la lealtad
del comprador es lo que estimula primordialmente las utilidades y el
crecimiento. La lealtad es un resultado directo de la satisfaccion del
cliente. La satisfaccidon esta influida en gran parte por el valor de los
servicios proporcionados. El valor se crea por medio de empleados
satisfechos, leales y productivos. A su vez, la satisfaccion de estos es
primordialmente el resultado de servicio de apoyo de elevada calidad y
de politicas que permiten proporcionar resultados a los clientes.

Podemos concluir que la percepcion de la calidad del servicio es
uno mas de los componentes que influye en la satisfaccion del cliente.
La calidad en el servicio prestado se enfoca principalmente en las

dimensiones del servicio.

Sin embargo, la satisfaccion es un concepto mas amplio que se
ve afectado no solo por las recompensas, sino también por factores
personales y situacionales, los cuales escapan del control del prestador

del servicio.
a. Modelo de investigaciéon propuesto

El modelo de investigacidn que se propone esta adaptado de
Ros, A. (2016), Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los
servicios prestados a personas con discapacidad intelectual, y
establece una serie de relaciones entre los conceptos calidad del

servicio percibida, y satisfaccion del usuario, (véase Figura 2).

La calidad del servicio percibida se presenta como unconstructo
formado por cinco dimensiones: tangibles, fiabilidad, sensibilidad,
seguridad y empatia. La satisfaccion del cliente, por su parte,
representa los constructos satisfaccion general (Mano y Oliver, 1993) y
satisfaccion con el servicio (Tsiros y Mittal, 2000), ambos de caracter

unidimensional.
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A continuacion, se describen las relaciones planteadas en el
modelo propuesto. En primer lugar, se establece una relacion entre
calidad del servicio percibida y satisfaccion del usuario. En este modelo
se plantea que la satisfaccion del usuario conduce a la calidad del
servicio, dado que el servicio evaluado se caracteriza por un alto

contenido emocional (Dabholkar, 1995).

En segundo término, en el modelo de investigacion se propone
gue la calidad del servicio percibida ejerce un efecto mediador entre la
satisfaccion del usuario y las intenciones de comportamiento. En este
sentido, la satisfaccién del usuario ejerce una influencia directa e
indirecta sobre las intenciones de comportamiento, en este ultimo caso,

a través de la calidad del servicio percibida.

[ Fiabilidad ] [SE”&‘“"‘““] [ Seguridad ]

EnNaic=s

CALIDAD DEL
SERVICIO J

|

sxnsmccﬁu}(

™

{ Satisfaccion J
c

L

Satisfaccion

genera onel servicio

Figura 2. Modelo de investigacion propuesto
Fuente: Adaptado de Ros, A. (2016), Calidad percibida y satisfaccion del
usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad
intelectual, p.120.
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2.3. Definicién de términos
e Areas funcionales: Son las areas encargadas de ejecutar los diferentes
elementos del Sistema de Atencion al Consumidor.
e Calidad: es el conjunto de caracteristicas y rasgos distintivos de un producto
o servicio que influyen en su capacidad de satisfacer necesidades
manifiestas o latentes.
e Calidad de servicio: es la comparacion entre lo que el cliente espera recibir

y lo que él percibe que recibe.

e Capacidad de respuesta: Disposicion para proporcionar un servicio rapido:
rapidez, puntualidad, oportunidad.

e Cliente: Es la persona natural o juridica con quien la organizacion establece
relaciones para la prestacion de los Servicios.

e Desconfirmacion: Influye en la formacion de emociones e intenciones, y
éstas en la formacion de la satisfaccion. Los resultados indican que los
consumidores experimentan agrado durante el desarrollo del servicio cuando
perciben una desconfirmacién positiva.

e Determinantes de la satisfaccion: Los determinantes de la satisfaccion
explican los motivos por los que los usuarios estan satisfechos o
insatisfechos.

e Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material que interviene o utilizado en la prestacién del servicio.

e Empatia: Atencion individualizada que se ofrece a los clientes, para entender
y resolver las necesidades por las que el cliente “consume” determinado
servicio.

e Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y

cuidadosa: acierto y precision; ausencia de errores.
e Modelo cognitivo-afectivo: Relaciona ambos enfoques y comprende que

la satisfaccion del cliente es el resultado de procesos tanto cognitivos como

afectivos.
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Percepcion de la calidad del servicio: Es uno mas de los componentes que
influye en la satisfaccion del cliente. La calidad en el servicio prestado se
enfoca principalmente en las dimensiones del servicio.

Perspectiva hedonista: Defiende que la satisfaccion no es Unicamente un
proceso cognitivo, sino que existen ademas factores de caracter afectivo,
como emociones y estados de animo, que estan implicitos en la decision de
compra o consumo del bien o servicio

Perspectiva utilitarista: Entiende la satisfaccion como el resultado de la
comparacién entre las expectativas y las percepciones, esto es, como un
resultado de caracter cognitivo.

Queja: Es una manifestacion de insatisfaccion del cliente, puesta en
conocimiento de la organizacion, motivada por la percepcion negativa del
Servicio, de la calidad y oportunidad de un servicio, o de la actitud y asesoria
de un empleado de la entidad. Implica un incumplimiento de la promesa de
Servicio.

Satisfaccion con el resultado: Tiene por objeto evaluar el nivel de
satisfaccion que un consumidor experimenta con el resultado de un servicio.
Satisfaccion del cliente: representa los constructos satisfaccion general y
satisfaccion con el servicio, ambos de caracter unidimensional.
Satisfaccion general: Que mide el grado de satisfaccién de un usuario con
un servicio que ha recibido recientemente.

Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Servicio: Es una actividad o una serie de actividades de naturaleza mas o
menos intangible que, por regla general, aunque no necesariamente, se
genera en la interaccion que se produce entre el cliente y los empleados de
servicios, o los recursos 0 bienes fisicos o los sistemas del proveedor de

servicios, que se proporcionan como soluciones a los problemas del cliente.
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24. Hipotesis

24.1.

24.2.

Hipotesis general
Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de

Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Hipotesis especifica
a. Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccibn Regional de

Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

b. Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de
respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

c. Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de
Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

d. Existe una relacion directa y significativa entre la empatia del servicio
y la satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

e. Existe una relacion directa y significativa entre los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccién del cliente en la Direccién
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

25. Variables

251.

Definicion conceptual de la variable

La presente investigacion analiza la problematica desde dos

variables.

a. Variable I: la calidad de servicio
La American Society for Quality Control propuso la siguiente

definicién: “Calidad es el conjunto de caracteristicas y rasgos
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b.

distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de
satisfacer necesidades manifiestas o latentes”. Por otro lado,
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) establecieron que la calidad
de servicio se basa en el paradigma de la disconformidad y la
conceptualizaron como el resultado de comparar la percepcion por

el servicio recibido versus la expectativa del consumidor.

Variable II: la satisfaccion del cliente

Se puede sefalar tres caracteristicas basicas de las
definiciones del constructo satisfaccion (Parra, M. C. 2006): la
respuesta, el foco y la etapa. En primer lugar, la satisfacciéon se

entiende como una respuesta de los usuarios que puede ser
cognitiva, afectiva o cognitiva- afectiva (Bigné y Andreu, 2004). En la
actualidad, la mayoria de los investigadores consideran la
satisfaccion como una respuesta cognitiva- afectiva de los usuarios,

al considerar de forma conjunta en sus modelos las perspectivas
cognitiva y afectiva (Ruiz, M. 2011). En segundo lugar, la
satisfaccion esté integrada por uno o varios focos, como el producto
comprado o el servicio contratado, el vendedor o el establecimiento,
las expectativas, o la experiencia de consumo. Sin embargo, cabe
destacar especialmente dos focos que son el producto comprado o
el servicio contratado y el trato recibido por el usuario durante el
proceso de compra o contratacién (Ruiz, M. 2011). En tercer lugar,
la etapa o el momento en el que se produce la satisfaccion, que
puede ser previa, durante o posterior al acto de contratacion o
consumo del producto o servicio. A este respecto, existe cierto

consenso en que se produce tras la compra o consumo.
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25.2. Definicion operacional de la variable

Variable I: la calidad de servicio

Definicion Operativa

Dimensién

Indicadores

Técnica e
instrumento

Cumplimiento de promesas en el tiempo determinado

Interés sincero en resolver problemas

Fiabilidad

Lleva a cabo el servicio bien a la primera

Lleva a cabo los servicios en el momento que promete que va a hacerlo

Utilidad del servicio suministrado

Comunican con exactitud cuando llevaran a cabo los servicios

Capacidad

Entrega dentro de plazos

de
respuesta

Disposicion para ayudar

Nunca estan demasiado ocupados para contestar a sus preguntas

El comportamiento de los empleados inspira confianza

Seguridad en el trato con los empleados

Seguridad

Empleados corteses

Los empleados tienen los conocimientos necesarios para contestar
preguntas

Empleados que proporcionan atencion individualizada

Horario de atencién adecuada

Empatia

Logro de la Satisfaccion del cliente

Preocupacion por sus mejores intereses.

Comprension de las necesidades especificas del cliente

Equipamiento de aspecto moderno

Instalaciones fisicas visualmente atractivas

Elementos
tangibles

Empleados de buena presencia

El material de servicio (folletos, comunicadores en general) visualmente
atractivo

Técnica:
Encuesta

Instrumento:
Cuestionario de
la calidad de
Servicio

Variable Il: la satisfacciéon del cliente

Definicion Operativa

Técnica e

Dimensién

Indicadores

instrumento

Satisfaccion
general

Evaluacion global del resultado

Cumplimiento de las necesidades

Técnica:

Expectativas incumplidas

Encuesta

“Valoracion” de la satisfaccion

Instrumento:

Disonancia cognitiva

Cuestionario de

Atribucion del éxito

la satisfaccion

Arrepentimiento

del cliente

Afecto positivo

Atribucion del fracaso

Afecto negativo

Evaluacion de compra

Satisfaccion
con el
resultado

Afecto positivo

“Valoracion” de la satisfaccion

Emocidn negativa
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25.3. Operacionalizacion de lavariable

a. Variable I: la calidad de servicio

Dimension Indicadores Items Escalg
N° Contenido Valorativa
Cumplimiento de promesas en el 1 | Cuando prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.
tiempo determinado
Interés sincero en resolver 2 | Cuanto usted tiene un problema, muestran un sincero
problemas interés en solucionarlo.
Fiabilidad Lleva a cabo el servicio bien a la 3 | Realizan bien el servicio a la primera.
primera
Lleva a cabo los servicios en el 4 | Concluyen el servicio en el tiempo prometido.
momento que promete que va a
hacerlo
Utilidad del servicio suministrado 5 | Le fue de utilidad el servicio suministrado.
Comunican con exactitud cuando 6 | Informan con precision cuando llevaran a cabo los
llevaréan a cabo los servicios servicios.
Capacidad Entrega dentro de plazos 7 | Desarrollan el servicio en el tiempo adecuado.
de respuesta | Disposicion para ayudar 8 | Siempre estan dispuestos a ayudarle.
Nunca estan demasiado ocupados | 9 | Nunca estan demasiado ocupados para responder a sus
para contestar a sus preguntas preguntas. 1. Nula
El comportamiento de los 10| El comportamiento de los empleados, le trasmite Calidad
empleados inspira confianza confianza.
Seguridad en el trato con los 11| Usted se siente seguro en el trato con los empleados. 2. Poca

Seguridad empleados - Calidad
Empleados corteses 12| Son siempre amables con usted. )
Los empleados tienen los 13| Tienen conocimientos suficientes para responder a las 3. Meqha
conocimientos necesarios para preguntas que les hace. Calidad
contestar preguntas
Empleados que proporcionan 14| Le dan una atencién individualizada. 4. Bas-
atencion individualizada tante
Horario de atencion adecuada 15| Tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus Calidad

usuarios.

Empatia Logro de la Satisfaccion del cliente (16| Tratan de lograr la Satisfaccion del cliente. 5.
Preocupacion por sus mejores 17| Se preocupan por sus mejores intereses. Muy alta
intereses. Calidad
Comprension de las necesidades 18| Comprenden sus necesidades especificas.
especificas del cliente
Equipamiento de aspecto moderno |19| Sus equipos, tienen la apariencia de ser modernos.

Instalaciones fisicas visualmente 20| Sus instalaciones, son visualmente atractivas.
Elementos atractivas - - —
tangibles Empleados de buena presencia 21| Los empleados, tienen apariencia pulcra.

El material de servicio (folletos, 22| Los materiales informativos (folletos, pictogramas,

comunicadores en general) agendas, etc.), son visualmente atractivos.

visualmente atractivo

b. Variable II: la satisfaccidon del cliente.
Dimension Indicadores Items ESC"""’?‘
N° Contenido Valorativa

Evaluacion global del | 1 | El Servicio en la DIRCETUR, es uno de los mejores que podria haber |1. Totalmente
Satisfaccion | resultado recibido en
general Cumplimiento de las 2 | El Servicio en la DIRCETUR, es el que exactamente necesitaba desacuerdo

necesidades
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Expectativas 3 | ElServicioen la DIRCETUR, nofunciona comoesperaba (R) 2. En
incumplidas desacuerdo
“Valoracign" de la 4 | Estoy satisfecho con haber recibido elServicio en la DIRCETUR 3. Indeciso
satisfaccion 5 Recomendarl’a el Servicio en la DIRCETUR, a alguien que le pide 4. De acuerdo
consejo
Disonancia cognitiva | 6 Avecer piensoque seriamejorcambiarel Servicio de la DIRCETUR, por >. Totalmente
ladeotra entidad (R) de acuerdo
Atribucion del éxito 7 | Recibir el Servicio en la DIRCETUR, fue una sabia decision
Arrepentimiento 8 | Si pudiera recibirel Servicio conotra entidad,lo haria (R)
Afecto positivo 9 | Estoy verdaderamente contento con el Servicio en la DIRCETUR
Atribucion del fracaso |10| Siento que me equivoqué al recibir el Servicio en la DIRCETUR (R)
Afecto negativo 11| No estoy contento de haber recibido el Servicio en la DIRCETUR (R)
Evaluacion de 12| El Servicio en la DIRCETUR, fue una buena experiencia
compra
] ] Afec?o positivo 13| Estoy contento con el resultado del Servicio en la DIRCETUR,
Satisfaccion ™/zloracién” de la 14| EstoysatisfechoconelresultadodelServicioen la DIRCETUR,
con el satisfaccion
resultado Emocién negativa 15| Estoy decepcionado con el resultado del Servicio en la DIRCETUR, (R)

Nota:(R) indicaqueel itemestaformuladodeformanegativa
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1. Tipo y nivel de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacidon que le correspondid fue el aplicado, porque
los conocimientos ya existentes, fueron puestos en la practica del

proceso de investigacion.

La investigacion aplicada persigue fines de aplicacion directos e
inmediatos. Busca la aplicacidon sobre una realidad circunstancial antes
gue el desarrollo de teorias. Esta investigaciéon busca conocer para
hacer y para actuar, Gonzales, A., Oseda, D., Ramirez, F. G., y Gave J.
L. (2011) p.141.

3.1.2. Nivel de investigacion
El nivel de la investigacion fue el correlacional, que tiene como finalidad
establecer el grado de relacion o asociacion no causal existente entre
dos o0 mas variables. Se caracterizan porque primero se miden las
variables y luego, mediante pruebas de hip6tesis correlacionales y la
aplicacion de técnicas estadisticas, se estima la correlacion, Gonzales,
A., etal (2011) p.142.

3.2 Descripcion del ambito de lainvestigacion
En la presente investigacion se utilizo el disefio correlacional, que
se oriento a la determinacion del grado de relacion existente entre la

calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional
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de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

El esquema fue el siguiente:

Sujeto Asighacion O1 r O2
DIRCETUR, | Voluntaria |Calidad de Correlacion Satisfaccién del cliente
Ucayali, servicio entre variables
Pucallpa

En la investigacion, particip6 en forma voluntariamente la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, que es el ente
rector, articulado, organizado, eficiente y generador de confianza en los
sectores privado y publico, que conduce acciones de comercio exterior,

turismo y artesania, orientado a:

Optimizar y aprovechar las condiciones de acceso a los mercados

nacionales e internacionales, con capital humano e identidad cultural.

Promover la diversificacion, competitividad y sostenibilidad de la oferta

exportadora, turistica y artesanal.

Promover el posicionamiento de la imagen de la Region Ucayali en los

ambitos de su competencia.

La oficina principal en Pucallpa esta ubicada en el Jr. Dos de Mayo N°
111, distrito de Calleria, provincia de coronel Portillo, departamento de Ucayali,

Perq.

Las personas que utilizaron los servicios de la DIRCETUR-Ucayali,
respondieron a las preguntas del cuestionario de cada variable de la

investigacion, cuando se realizo la recogida de la informacion.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacion. Estuvo constituida (limites de poblaciéon) por todos los

clientes de la DIRCETUR-Ucayali que se encontraron presentes en la
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oficina principal de Pucallpa, Jr. Dos de Mayo N° 111, al momento de la
aplicacion del instrumento, distrito de Calleria, provincia de Coronel
Portillo, departamento de Ucayali, Peru, (Hernandez, S. et al., 2014, p.
174).

3.3.2. Muestra. Debido a la decision voluntaria para participar en el estudio,
se tom6 como unidad de muestreo o el tipo de caso que se escoge para
estudiar, (Hernandez, S. et al.,, 2014, p. 172), a los clientes de la
DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa que se encontraron presentes en la
oficina principal ubicada en el Jr. Dos de Mayo N° 111, al momento de
la aplicacion del instrumento, a quienes se aplicd los cuestionarios de

recoleccion de datos en la presente investigacion.

La muestra fue no probabilistica o muestra dirigida, pues la
eleccion de casos dependid del momento en que se aplicé los

instrumentos, (Hernandez, S. et al., 2014, p. 176).

Se empled el tamafio minimo de muestra por tipo de andlisis
estadistico, andlisis de correlacion, 64 casos para hipotesis
estadisticas/pruebas de una cola, (Hernandez, S. et al., 2014, p. 189).

3.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas. Para la recoleccion de los datos se utilizo la técnica de la
encuesta. Esta técnica se aplicé a los clientes de la DIRCETUR-Ucayali,
Pucallpa, que recibieron los servicios que presta la entidad y que se
relacionaron con el comercio exterior, turismo y artesania, con la
finalidad de recoger datos relacionados sobre el desarrollo de las dos

variables del estudio.

Se elaboro en funcion a las variables, dimensiones e indicadores
de la matriz de consistencia, con la finalidad de recoger datos para la
evaluacion de la percepcion de los clientes referente a la calidad del
servicio en la DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa y a su grado satisfaccion; el

mismo que sirvio para interrelacionar las variables de estudio. Se
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establecio dos cuestionarios escritos, con aseveraciones cerradas, para
que con los resultados, obtener la verificacion de las hipétesis de la

investigacion.

3.4.2. Instrumentos

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd los siguientes
instrumentos: dos cuestionarios, uno para cada variable de la

investigacion.

En el primer cuestionario de la variable I: la calidad de servicio,
se consideré cinco dimensiones con un total de 22 indicadores y 22
preguntas cerradas, distribuidas en una pagina, adaptados del trabajo
de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), escala SERVQUAL, que se
aplico a los clientes de la DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa.

En el segundo cuestionario de la variable II: la satisfaccion del
cliente, se establecié dos dimensiones con un total de 14 indicadores y
15 preguntas cerradas, distribuidas en una pégina, basadas en las
escalas Satisfaccion general (Manoy Oliver, 1993)y Satisfaccionconelresultado
(Tsiros y Mittal, 2000); este instrumento se aplicod a los clientes de la
DIRCETUR, Pucallpa.

3.5. Validez y confiabilidad del instrumento

351

Validez. Es menester que la prueba que se disefia mida lo que
gueremos medir y no otra cosa. Tal es el concepto de validez
(Hernandez, S. et al., 2014, p. 154). Para ello, se establecié con
precision y en forma clara, cuéles fueron las dimensiones y sus
respectivos indicadores de las dos variables que conforman la
investigacion. La variable |, la calidad de servicio, se conformo por cinco
dimensiones con un total de 22 indicadores, adaptados del trabajo de
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), escala SERVQUAL; para la

variable 11, la satisfaccion del cliente, se constituyé dos dimensiones con
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un total de 14 indicadores, basadas en las escalas Satisfaccion general
(Mano y Oliver, 1993)y Satisfaccion con el resultado (Tsiros y Mittal, 2000);
después, se aseguro de que los items que contiene el instrumento
permitiesen observar la presencia de evidencia relacionada con el

contenido.

Confiabilidad del instrumento. Este requisito debe cumplir todo
instrumento de evaluacion y medicion, hace referencia al problema que
enfrenta todo investigador cuando se pregunta: ¢ En qué medida puedo
fiarme de los datos obtenidos, mediante la aplicacion del instrumento?;
¢, Si hago una segunda evaluacion de la misma variable, en los mismos
sujetos, obtendré los mismos resultados? La confiabilidad supone pues,
la certeza del investigador de que los datos obtenidos son consistentes
(Hernandez, S. et al., 2014, p. 158).

En esta tesis se aplicé el método para determinar la confiabilidad
de un instrumento, de las medidas de consistencia interna, también
conocido como método mediante formulas. Estas permitieron hallar de
manera directa la confiabilidad del instrumento, a través del coeficiente

de Alfa de Cronbach, que se detalla a continuacion:

Fiabilidad del cuestionario de encuesta de la variable I: la calidad
de servicio. Se realiz6 el andlisis de fiabilidad del instrumento referido
en el SPSS version 25, obteniéndose un Alfa de Cronbach o indice de
consistencia interna de 0.966, lo que indica que el instrumente es
confiable o que posee un alto indice de consistencia interna, de acuerdo

a lo que se indica a continuacion.
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Escala: Cuestionario de Variable |

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 64 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 64 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

,966 22

Fuente: Resultado SPSS

Fiabilidad del cuestionario de encuesta de la variable II: la
satisfaccion del cliente. Se realizé el andlisis de fiabilidad del
instrumento referido en el SPSS version 25, obteniéndose un Alfa de
Cronbach o indice de consistencia interna de 0.886, lo que indica que
el instrumente es confiable o que posee un alto indice de consistencia

interna, de acuerdo a lo que se indica a continuacion.

Escala: Cuestionario de Variable Il

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 64 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 64 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,886 15
Fuente: Resultado SPSS

3.6 Plan de recoleccion y procesamiento de datos
3.6.1. Recoleccioén de datos
La recoleccion de datos, se efectud con los cuestionarios de las
variables del estudio, que fueron contestados por los clientes de la
DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa, con la finalidad de recoger datos para la
evaluacion de la percepcidn del cliente sobre el estado de la calidad de
servicio y sobre la satisfaccion del cliente; el mismo que sirvid para

interrelacionar las variables de estudio.
3.6.2. Técnicas para el procesamiento de datos

a. Larevision y consistencia de la informacion: este paso consistio
basicamente en depurar la informacion revisando los datos
contenidos en los instrumentos de trabajo de campo, con el

propésito de ajustar los llamados datos primarios.

b. Clasificacién de la Informacion: Se llevd a cabo con la finalidad de
agrupar datos mediante la distribucién de frecuencias de las dos

variables.

b. Lacodificacién y tabulacion: La codificacion fue la etapa en la que
se formd un grupo de valores, de tal manera que los datos fueron
tabulados. La tabulacién manual se realizdé ubicando cada una de
las variables en los grupos establecidos en la clasificacion de datos,
0 sea en la distribucion de frecuencias. También se utilizd la
tabulacion mecanica, aplicando programas o paguetes estadisticos
como el SPSS y hoja de calculo Excel.

c. Andlisis de fiabilidad: Se realizo a través del coeficiente de Alfa de

Cronbach que es un coeficiente de correlacién al cuadrado que mide
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la homogeneidad de las preguntas promediando todas las

correlaciones entre todos los items para ver que, efectivamente, se

parecen. Su interpretacion fue que, cuanto mas se acerque el indice
al extremo 1, mejor es la fiabilidad, considerando una fiabilidad

respetable a partir de 0,80.

. La contrastacion de hipodtesis: Se utilizd el coeficiente de

correlacion de Pearson, teniendo como referencia a Hernandez, R.,

Fernandez, C., y Baptista, P. (2010, p. 311-314), que presentan la

siguiente equivalencia:

Nivel de medicion de las variables: intervalos o razén.

Interpretacion: el coeficiente r de Pearson puede variar de —1.00 a

+1.00, donde:

—1.00 = correlacién negativa perfecta. (“A mayor X, menor Y”, de
manera proporcional. Es decir, cada vez que X aumenta
una unidad, Y disminuye siempre una cantidad constante.)
Esto también se aplica “a menor X, mayor Y”.

—0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.

—0.75 = Correlacion negativa fuerte.

—0.50 = Correlacion negativa media.

—0.25 = Correlacion negativa débil.

—0.10 = Correlacion negativa muy deébil.

0.00 = No existe correlacidon alguna entre las variables.

+0.10 = Correlacion positiva muy débil.

+0.25 = Correlacion positiva débil.

+0.50 = Correlacién positiva media.

+0.75 = Correlacion positiva fuerte.

+0.90 = Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 = Correlacion positiva perfecta. (“A mayor X, mayor Y” o “a

menor X, menor Y”, de manera proporcional. Cada vez que X

aumenta, Y aumenta siempre una cantidad constante.)
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El signo indica la direccion de la correlacion (positiva o negativa); y
el valor numérico, la magnitud de la correlacion. Los principales
programas computacionales de analisis estadistico reportan si el
coeficiente es o no significativo de la siguiente manera:

r = (valor del coeficiente)

s o P = (significancia)

N = (nimero de casos correlacionados)

Si s 0 P es menor del valor 0.05, se dice que el coeficiente es
significativo en el nivel de 0.05 (95% de confianza en que la
correlacion sea verdadera y 5% de probabilidad de error). Si es
menor a 0.01, el coeficiente es significativo al nivel de 0.01 (99% de
confianza de que la correlacion sea verdadera y 1% de probabilidad
de error).

Una correlacion de Pearson puede ser significativa, pero si es menor
a 0.30 resulta débil, aunque de cualquier manera ayuda a explicar el
vinculo entre las variables.

Consideraciones: cuando el coeficiente r de Pearson se eleva al
cuadrado (r?), se obtiene el coeficiente de determinacion y el
resultado indica la varianza de factores comunes. Esto es, el
porcentaje de la variacion de una variable debido a la variacion de
la otra variable y viceversa (0 cuanto explica o determina una
variable la variacion de la otra).

Creswell (2005) sefiala que un coeficiente de determinacion (r?)
entre 0.66 y 0.85 ofrece una buena prediccion de una variable
respecto de la otra variable; y por encima de 0.85 implica que ambas
variables miden casi el mismo concepto subyacente, son
“‘cercanamente” un constructo semejante. El coeficiente de

correlacion de Pearson es (til para relaciones lineales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
Se realiza el analisis de los resultados logrados con la aplicacion de los
instrumentos de la encuesta, lo que nos proporciona la informacion que contraste
los objetivos de estudio de esta investigacion. Por tal motivo los resultados se
presentan por variables y en cada una de las variables las dimensiones con sus
respectivos item o cuestionario desarrollado para tal fin. El analisis se ha procesado
en el programa SPSS Version 25, obteniéndose los resultados que se presentan a

continuacion.

4.1. Analisis e interpretacion de los resultados
4.1.1. Variable I: la calidad de servicio

a. Distribucion de frecuencias: Calidad de servicio
En la recoleccién de datos al aplicar el cuestionario de la variablel,
para la evaluacién de la percepcién del cliente sobre el estado de la
calidad de servicio en la DIRCETUR, Ucayali, en la muestra, se obtuvo

los siguientes resultados (tabla 3):
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Tabla 3. Distribucién de frecuencias: la calidad de servicio

Escala

Valorativa Frecuencias Porcentaje

1. Nula Calidad 78 5.5

2. Poca Calidad 262 18.6

3. Media Calidad 430 30.5

4. Bastante Calidad 540 38.4

5. Muy alta Calidad 98 7.0
Total 1,408 100

Fuente: Base de datos.

Frecuencias: la calidad de servicio
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Figura 3. Frecuencias de la calidad de servicio, en la DIRCETUR, Ucayali.
Fuente: Tabla 3.

La tabla 3 y su figura muestran que, del total de la muestra (64),
en cuanto a la variable 1, con sus 22 preguntas para la evaluacion de la
percepcion del cliente sobre el estado de la calidad de servicio en la
DIRCETUR, Ucayali: el 5.5% (78 preguntas) percibié que la calidad de
servicio, se encontraba en un nivel de Nula Calidad (N° 1), el 18.6% (262
preguntas) en un nivel de Poca Calidad (N° 2), el 30.5% (430 preguntas)
percibi6é que la calidad de servicio, se encontraba en un nivel de Media
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Calidad (N° 3), el 38.4% (540 preguntas) en un nivel de Bastante Calidad
(N° 4), y el 7% (98 preguntas) la percibié como Muy alta Calidad (N° 5).
Del andlisis de la tabla y figura referida se establece que, en la
mayoria de las preguntas, el 68.9 %, se percibieron que la calidad de
servicio, se encontraba en un nivel de Media Calidad y Bastante Calidad.

b. Categorias diagndésticas de acuerdo a la asignacion de puntajes en

la Escala de calidad de servicio, a cada integrante de la muestra.

Tabla 4. Categorias diagndsticas en la Escala de calidad de servicio

Categorias Puntaje Total N°de Porcentaje
diagnosticas integrantes
Excelente (E) 85-110 18 28.1
Bueno (B) 69 - 84 22 34.4
Promedio (P) 53-68 14 21.9
Malo (M) 37-52 6 9.4
Negativo (N) 22 - 36 4 6.2
Total 64 100

Fuente: Base de datos.
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Categorias diagnosticas en la Escala de
calidad de servicio
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Figura 4. Categorias diagndsticas en la Escala de la calidad de
servicio, en la DIRCETUR, Pucallpa, 2018.
Fuente: Tabla 8.

La tabla 4 y su figura 4, muestran que, del total de la muestra
(64), en cuanto a la variable Il, con sus 22 preguntas: cuatro personas,
el 6.2% percibié que la calidad de servicio, en la DIRCETUR, Pucallpa,
2018, se encontraba en un nivel de Negativo (N); seis personas, el 9.4%
percibi6 a la calidad de servicio, como Malo(M); 14 persona, el 21.9%
lo percibié en un nivel Promedio (P); 22 personas, el 34.4 % reflejé una
percepcion positiva de la calidad de servicio, como Bueno (B); y 18
personas, el 28.1% tuvo una percepcion muy positiva de la calidad de
servicio, como Excelente (E).

Del andlisis de la tabla y figura referida se establece que la
mayoria de las personas, el 62.5%, percibieron que la calidad de
servicio, en la DIRCETUR, Pucallpa, 2018, se encontraba se

encontraba entre el nivel Bueno (B) y Excelente (E).
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4.1.2. Variable ll: la satisfaccién del cliente

a. Distribucién de frecuencias: Satisfaccidn del cliente

En la recoleccion de datos al aplicar el cuestionario de la variable

I, para la evaluacion de la percepcion del cliente sobre el estado de su

satisfaccion por el servicio que presta la DIRCETUR-Ucayali, en la

muestra se obtuvo los siguientes resultados (tabla 4)

Tabla 5. Distribucion de frecuencias: la satisfaccion del cliente

Escala

Valorativa Frecuencias Porcentaje
6. Nunca 32 3.3

2. Casi Nunca 66 6.9

3. Aveces 220 22.9

4. Casi siempre 510 53.1

6. Siempre 132 13.8

Total 960 100
Fuente: Base de datos.

Frecuencias: |la satisfaccion del cliente

53.1%

6.9%

3.3%

1 2 3 4 5

Figura 5. Frecuencias de la satisfaccion del cliente en la
DIRCETUR, Ucayali, 2018.
Fuente: Tabla 5.
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La tabla 5 y su figura muestran que, del total de la muestra (64),
en cuanto a la variable Il, con sus 15 preguntas para la evaluacion de la
percepcion del cliente sobre el estado de su satisfaccion por el servicio
gue presta la DIRCETUR-Ucayali: el 3.3% (32 preguntas) estuvieron
Totalmente en desacuerdo (N° 1), con el servicio y la satisfaccion del
cliente; el 6.9% (66 preguntas) manifestaron que se encontraban En
desacuerdo (N° 2); el 22.9% (220 preguntas) refirio estar Indeciso (N° 3),
el 53.1% (510 preguntas) se hallaban De acuerdo (N° 4); y el 13.8% (132
preguntas) estuvieron Totalmente de acuerdo (N° 5) con el servicio y por
lo tanto satisfechos.

Del andlisis de la tabla y figura referida se establece que, en la
mayoria de las preguntas, el 86 %, se encontraban Indecisos y De

acuerdo con el servicio y la satisfaccion del cliente.

b. Categorias diagnosticas de acuerdo a la asignacion de puntajes en

la Escala de Satisfaccion del cliente, acadaintegrante de lamuestra.

Tabla 6. Categorias diagnoésticas en la Escala de Satisfaccion del cliente.

Categorias Puntaje Total N° de integrantes Porcentaje

diagndsticas

Muy satisfecho (MS) 63 -75 12 18.8
Satisfecho (S) 51 - 62 34 53.1
Promedio (P) 39 -50 14 21.9
Insatisfecho (1) 27 - 38 4 6.2
Muy Insatisfecho (MI) 15 - 26 0 0

Total 64 100

Fuente: Base de datos.
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Categorias diagnosticas en la Escala de
Satisfaccion del cliente

40 53.1%

Ml I P S MS

Figura 6. Categorias diagnésticas de la percepcion de la Satisfaccion del
cliente en la DIRCETUR, Ucayali, 2018.
Fuente: Tabla 6.

La tabla 6 y su figura 6 muestran que, del total de la muestra (64),
en cuanto a la variable Il, con sus 15 preguntas: nadie, el 0% percibio
gue la Satisfaccién del cliente en la DIRCETUR, Ucayali, 2018, se
encontraba en un nivel de Muy Insatisfecho (Ml); cuatro personas, el
6.2% percibié a la Satisfaccion del cliente, como Insatisfecho (I); 14
personas, el 21.9% lo percibié en un nivel Promedio (P); 34 personas,
el 53.1% reflej6 una percepcion positiva de la Satisfaccion del cliente,
como Satisfecho (S); y 12 personas, el 18.8% tuvo una percepcién muy
positiva de la Satisfaccion del cliente, como Muy satisfecho (MS).

Del andlisis de la tabla y figura referida se establece que la
mayoria de las personas percibieron que la Satisfaccién del cliente en
la DIRCETUR, Ucayali, 2018, el 75%, se encontraba entre el nivel
Promedio (P) y Satisfecho (S).
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4.1.3. Comparacion entre las Variables
En la recoleccion de datos al aplicar los cuestionarios de ambas
variables, en la muestra, se obtuvo los siguientes resultados en la

distribucion de frecuencias (figura 7):

Comparacion entre las frecuencias de
las Variables (%)
60 ’ 53.1
50
’ 38.4
40 ’ 30.5
30 22.9
18.6
20 13.8
5.5 6.9 7
@
0
1 2 3 4 5
®m Calidad de servicio B Satisfaccion del cliente

Figura 7. Comparacion entre las frecuencias de las Variables en %
Fuente: Tablas 3y 5

La figura 7, muestra que, del total de la muestra (64), en cuanto a
las dos variables, con sus 37 preguntas: el 5.5% y el 3.3% respondieron
con el N° 1 (Nula Calidad y Nunca), el 18.6 y el 6.9% contestaron con el
N° 2 (Poca Calidad y Casi Nunca), el 30.5% y el 22.9% respondieron con
el N° 3 (Media Calidad y A veces), el 38.4% y el 53.1% estuvieron de
acuerdo con el N° 4 (Bastante Calidad y Casi siempre),yel 7%y el 13.8%

respondieron con el N° 5 (Muy alta Calidad y Siempre).

Del analisis de la figura referida se establece que la mayoria de las
personas, en ambas variables, el 68.9% y el 76%, contestaron entre las
escalas (3 y 4), respuestas que se ubican a partir del promedio hacia la
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percepcion positiva en ambas variables, a las preguntas referidas en el

cuestionario.

4.2. Contrastacion de las hipétesis
4.2.1. Prueba de hipotesis
Se utilizd el coeficiente de correlacion de Pearson, teniendo
como referencia a Hernadndez, R., et al. (2010, p. 311-314), que
presentaron la siguiente equivalencia en el nivel de medicion de las
variables:
Tabla de equivalencia

Correlaciéon negativa perfecta: -1
Correlacion negativa muy fuerte: -0,90 a -0,99
Correlacion negativa fuerte: -0,75 a -0,89
Correlacién negativa media: -0,50 a -0,74
Correlacion negativa débil: -0,25 a -0,49
Correlacion negativa muy débil: -0,10 a -0,24
No existe correlacién alguna: -0,09 a +0,09
Correlacion positiva muy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positiva débil: +0,25 a +0,49
Correlacion positiva media: +0,50 a +0,74
Correlacién positiva fuerte: +0,75 a +0,89
Correlacion positiva muy fuerte: +0,90 a +0,99
Correlacion positiva perfecta: +1

Fuente: Hernandez, et al. (2006)

a. Contrastacion de la hipotesis general
Hernandez, R., etal. (2010, p. 107-108), manifestaron que las
hipotesis del proceso cuantitativo se someten a prueba o escrutinio
empirico para determinar si son apoyadas o refutadas, de acuerdo
con lo que el investigador observa, y demostrarse como
probablemente correctas o incorrectas, sin que interfieran los
valores y las creencias del individuo. Para tal efecto se ha

considerado los siguientes pasos:
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Formulacion de las hipotesis

Hernadndez, R., et al. (2010, p. 96-104), manifestaron que
las hipoétesis de investigacion se definen como proposiciones
tentativas acerca de la o las posibles relaciones entre dos o mas
variables. Se les suele simbolizar como Hi o Hi, Hz, Hs, etc.
(cuando son varias), y también se les denomina hipoétesis de

trabajo.

Las hipétesis nulas son, en cierto modo, el reverso de las
hipotesis de investigacion. También constituyen proposiciones
acerca de la relacion entre variables, s6lo que sirven para
refutar o negar lo que afirma la hipotesis de investigacion. Se

les suele simbolizar como Ho
Formulacion de la Hip6tesis General:
Hipotesis de investigacion

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccidon del cliente en la Direcciéon Regional
de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Hipdtesis nula

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional

de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.
Determinacion si la prueba es unilateral o bilateral

La hipétesis de investigacion indica que la prueba es
unilateral de cola derecha, porque se trata de verificar solo una
probabilidad, la existencia de una relacion directa y significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.
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Determinacion del nivel de significancia de la prueba
Asumimos el nivel de significacion de 5%, en

consecuencia, el nivel de confiabilidad es de 95 %.

Regla tedrica paratoma de decisién
Se tomo el criterio del valor s = 0.05. Si valor s > 0.05, se

acepta HO. Si valor s < 0.05, se acepta H1.

Calculo estadistico de la prueba de hipotesis
La contrastacion de hipoétesis utilizé la correlacion de
Pearson, y se obtuvo una correlacion directa de 89.6 %. El valor
s =0.000 (Tabla 7)

Interpretacion

Puesto que la “r" de Pearson fue 0,896, éste es
considerado como Correlacidon positiva fuerte, asi también
vemos que el valor s = 0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la de investigacion: Existe relacion
positiva fuerte entre la calidad de servicio y la satisfacciéon del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo

de Ucayali, Pucallpa, 2018.
Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s =
0.000, el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100
% de confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Calidad de servicio
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Tabla 7. Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,

Pucallpa, 2018.

PUNTAJEZ2
PUNTAJE1 Satisfaccion
Calidad de servicio del cliente
PUNTAJE1 Correlacion de Pearson 1 ,896™
Calidad de Sig. (bilateral) ,000
servicio N 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de Pearson ,896™ 1
Satisfaccio Sig. (bilateral) ,000
n del N
cliente 64 64

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultado SPSS.

Diagrama de dispersion y grafico de lalinea de tendencia

Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

30
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=0
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R? Lineal = 0,302

Figura 8. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en, la
Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en la Direccién Regional
de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Fuente: Tabla 7.
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La tabla 7 y su figura 8, muestran el grado de dispersion y la linea
de tendencia de la suma de los resultados obtenidos en las dos variables
de la investigacion, la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en
la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018 y su respectiva correlacion.

b. Contrastacion de las hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1:
Hipdtesis de investigacion

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccién Regional

de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Hipdtesis nula
Ho: No existe relacion directa y significativa entre la fiabilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccién Regional

de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Decision: El resultado r = 0.793 (tabla 8), denota una correlaciéon
positiva fuerte, asi también vemos que el valor s = 0.000 < 0.05,
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la de
investigacion: Existe una relacion positiva considerable entre la
fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa,
2018.

Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s = 0.000,
el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100 % de
confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Fiabilidad del servicio
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Tabla 8. Correlacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Ucayali, Pucallpa, 2018.

PUNTAJE3 PUNTAJE2
Fiabilidad del Satisfaccion del
servicio cliente
PUNTAJE3 Correlacion de Pearson 1 , 793"
Fiabilidad del  sig. (pilateral) ,000
servicio N 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de Pearson , 793" 1
Satisfaccion  sig. (bilateral) ,000
del cliente N 64 64
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS.
Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia
Fiabilidad del servicio y Satisfaccién del cliente
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Figura 9. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en,
Fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional

de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.
Fuente: Tabla 8.
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La tabla 8 y su figura 9 muestran el grado de dispersion y la linea de
tendencia de la suma de los resultados obtenidos en la primera dimension
de la variable I, la Fiabilidad del servicio y la variable I, la satisfaccion del

cliente y su respectiva correlacion.

Hipotesis especifica 2:
Hipotesis deinvestigacion

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre la capacidad
de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Ucayali, Pucallpa, 2018.
Hipdtesis nula

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la
capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y

Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Decision: El resultado r =0.804 (tabla 9), denota una correlacion
positiva fuerte, asi también vemos que el valor s = 0.000 < 0.05,
por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la de
investigacion: Existe una relacion positiva considerable entre la
capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente
en la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Ucayali, Pucallpa, 2018.

Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s = 0.000,
el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100 % de
confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Capacidad de respuesta del servicio

Tabla 9. Correlacion entre la Capacidad de respuesta del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

PUNTAJE4 PUNTAJE2
Capacidad de Satisfaccion del
respuesta del servicio cliente

PUNTAJE4 Correlacion de 1 804
Capacidad Pearson )
de respuesta Sig. (bilateral) .000
del servicio 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de .

. - , 804 1
Satisfaccion Pearson
del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 64 64
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS.
Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia
Capacidad de respuesta del servicio y Satisfaccién del cliente
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Figura 10. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en, la
Capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa,

2018.

Fuente: Tabla 9.
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La tabla 9 y su figura 10 muestran el grado de dispersion y la linea
de tendencia de la suma de los resultados obtenidos en la segunda
dimension de la variable |, la Capacidad de respuesta del servicio y la

variable 11, la satisfaccion del cliente y su respectiva correlacion.

Hipotesis especifica 3:
Hipotesis de investigacion

Hi: Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad
del servicio y la satisfacciébn del cliente en la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.

Hipdtesis nula

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la
seguridad del servicio y la satisfaccién del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Ucayali, Pucallpa, 2018.

Decision: El resultado r = 0.869 (tabla 10), denota una
correlacion positiva fuerte, asi también vemos que el valor s =
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la de investigacion: Existe una relacion positiva considerable
entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.

Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s = 0.000,
el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100 % de
confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Seguridad del servicio

Tabla 10. Correlacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Ucayali, Pucallpa, 2018.

PUNTAJES PUNTAJE?2
Seguridad del Satisfaccion del

servicio cliente
PUNTAJES Correlacion de Pearson 1 ,869"
Seguridad  sig. (bilateral) ,000
del servicio 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de Pearson ,869" 1
Satisfaccion  sig. (bilateral) ,000
del cliente N 64 64

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultado SPSS.

Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia
Seguridad del servicio y Satisfaccion del cliente

30 40 =] &0 70
Satisfaccion del cliente

Figura 11. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en, la
seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional

de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.
Fuente: Tabla 10.
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La tabla 10 y su figura 11 muestran el grado de dispersion y la linea
de tendencia de la suma de los resultados obtenidos en la tercera
dimension de la variable |, la seguridad del servicio y la variable I, la

satisfaccion del cliente y su respectiva correlacion.

Hipotesis especifica 4:
Hipotesis de investigacion

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre la empatia del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccién Regional
de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa,

2018.Hipotesis nula

Ho: No existe una relacién directa y significativa entre la empatia
del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccidn
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.

Decision: El resultado r =0.820 (tabla 11), denota una
correlacion positiva fuerte, asi también vemos que el valor s =
0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la de investigacion: Existe una relacion positiva considerable
entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.

Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s = 0.000,
el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100 % de
confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Empatia del servicio

Tabla 11. Correlacion entre la empatia del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de
Ucayali, Pucallpa, 2018.

PUNTAJEG6 PUNTAJE?2
Empatia del Satisfaccion del

servicio cliente
PUNTAJ6 Correlacion de Pearson 1 ,820"
Empatiadel  gjg. (bilateral) ,000
servicio N 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de Pearson ,820" 1
Satisfaccion  sig. (bilateral) ,000
del cliente N 64 64

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Resultado SPSS.

Diagrama de dispersion y grafico de lalinea de tendencia

Empatia del servicio y Satisfaccion del cliente
R Lineal = 0,672

25

30 40 a0 G0 70

Satisfaccion del cliente
Figura 12. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en, la
empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de

Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.
Fuente: Tabla 11.
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La tabla 11 y su figura 12 muestran el grado de dispersion y la linea
de tendencia de la suma de los resultados obtenidos en la cuarta
dimension de la variable |, la empatia del servicio y la variable II, la

satisfaccion del cliente y su respectiva correlacion.

Hipodtesis especifica 5:
Hipotesis deinvestigacion

Hi: Existe una relacién directa y significativa entre los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Ucayali, Pucallpa, 2018.
Hipotesis nula

Ho: No existe una relacion directa y significativa entre los
elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente
en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de

Ucayali, Pucallpa, 2018.

Decision: El resultado r = 0.755 (tabla 12), denota una
correlacion positiva fuerte, asi también vemos que el valor s =

0.000 < 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la de investigacion: Existe una relacion positiva considerable
entre los elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo

de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Como el nivel de significatividad tuvo un valor: s = 0.000,
el coeficiente fue significativo en el nivel de 0.000 (100 % de
confianza en que la correlacion sea verdadera y 0.0 % de

probabilidad de error).
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Elementos tangibles del servicio

150

125

10,0

50

Tabla 12. Correlacion entre los elementos tangibles del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

PUNTAJE?
Elementos PUNTAJE2
tangibles del Satistaccion del
servicio cliente
PUNTAJE7 Correlacion de Pearson 1 ,755™
Elementos Sig. (bilateral) ,000
tangibles del N
servicio 64 64
PUNTAJE2 Correlacion de Pearson ,755™ 1
Satisfaccion  gig. (bilateral) ,000
del cliente N 64 64
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Resultado SPSS.
Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia
Elementos tangibles del servicio y Satisfaccion del cliente
R Lineal = 0,570

L ] e
e 0 ®
- i [ ] ]
y=-6,13+0,33%
g o
L] L
[ ] [ ]
L &
- 30 40 50 60 70

Satisfaccion del cliente

Figura 13. Diagrama de dispersion y grafico de la linea de tendencia en, los
Elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion
Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018.

Fuente: Tabla 12.
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La tabla 12 y su figura 13 muestran el grado de dispersion y la linea
de tendencia de la suma de los resultados obtenidos en la quinta dimensién
de la variable 1, los elementos tangibles del servicio y la variable II, la

satisfaccion del cliente y su respectiva correlacion.
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CAPITULO V: DISCUSION
Se realiza la confrontacion de los problemas elaborados, con los referentes
bibliograficos de las bases tedricas, de acuerdo a la prueba de hipétesis y elaporte

cientifico de la investigacion.

5.1. Contrastacion con los referentes bibliograficos

Referente a la pregunta, ¢Qué relacién existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccidbn Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018?, luego de finalizada la
investigacion y la evaluacion de los resultados obtenidos, se establecié que
existe relacion positiva fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018, pues el resultado r = 0.896 denota una correlacién positiva
fuerte, tal como se puede verificar en la Tabla 7. Este desenlace concuerda
con lo determinado por Heskett et al. (1997) cuando refirieron que la cadena
de utilidad en el servicio establece relaciones entre la utilidad, la lealtad del

cliente y la satisfaccién, la lealtad y la productividad del empleado.

De igual manera, la investigacion de Ros, A. (2016), concluy6 que se
ha comprobado que la calidad del servicio influye sobre la satisfaccion del
usuario, de forma que los aumentos en la calidad del servicio producen
aumentos en la satisfaccion del usuario. En el contexto del servicio evaluado,
este efecto Unicamente se produce a partir de los aspectos intangibles de la

calidad del servicio.
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5.2.

5.3.

Contrastacion de la hipotesis general en base a la prueba de hipotesis

Confrontando la hipotesis propuesta, “Existe una relacion directa y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa,
2018”, la contrastacion de hipétesis empled la correlacion de Pearson, y se
obtuvo una correlacion directa de 89.6 %. (Tabla 7), se adopta la decision
siguiente: puesto que la “r" de Pearson es 0,896 y el valor de s = 0.000 < 0.05,
por ello, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la de investigacion: Existe
relacion positiva fuerte entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa,
2018.

Aporte cientifico de la investigacion

A las personas que laboran en la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, al equipo directivo de las instituciones publicas,
el resultado de este trabajo de investigacion cientifica les sirve, como
elementos para la toma de decisiones en lo referente a la competitividad de
las organizaciones indicadas, ya que pueden emplear los recursos en forma
mas idonea con la finalidad de incrementar o mantener la calidad del servicio
gue satisface al cliente. Asimismo, ayuda a la DIRCETUR-Ucayali, para lograr
cumplir con el Plan Estratégico Nacional de Turismo del Pera-PENTUR 2012-
2021. De igual forma tiene una aplicacion practica en las demas
organizaciones del sector privado en Pucallpa, promoviendo de esta forma el
mejoramiento de la gestion del personal y satisfaccion laboral en los
trabajadores de sus respectivas organizaciones.
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CONCLUSIONES

Luego de haber analizado e interpretado los resultados de la investigacion,

se presentan las siguientes conclusiones:

1.

Existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018, ya que el valor s = 0.000 < 0.05 y el resultado r =
0.896 denota una correlaciéon positiva fuerte, tal como se puede observar en la
Tabla 7.

Existe una relacion directa y significativa entre la fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018, pues el valor s = 0.000 < 0.05 y el resultado r =
0.793 indica una correlacién positiva fuerte, tal como se puede observar en la
Tabla 8.

Existe una relacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018, pues el valor s = 0.000 < 0.05 y
el resultado r = 0.804 expresa una correlacion positiva fuerte, tal como se puede

observar en la Tabla 9.

Existe una relacion directa y significativa entre la seguridad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018, pues el valor s = 0.000 < 0.05 y el resultado r =
0.869 expresa una correlacion positiva fuerte, tal como se puede observar en la
Tabla 10.

Existe una relacion directa y significativa entre la empatia del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
de Ucayali, Pucallpa, 2018, pues el valor s = 0.000 < 0.05 y el resultado r =
0.820 muestra una correlacion positiva fuerte, tal como se puede observar en la
Tabla 11.
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6. Existe una relacion directa y significativa entre los elementos tangibles del
servicio y la satisfaccion del cliente en la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo de Ucayali, Pucallpa, 2018, pues el valor s = 0.000 < 0.05 y
el resultado r = 0.755 denota una correlacion positiva fuerte, tal como se puede

observar en la Tabla 12.
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RECOMENDACIONES

Que el equipo directivo de DIRCETUR-Ucayali, considere mantener e
incrementar la calidad de servicio, pues se ha establecido que la mayoria de las
personas, 62.5%, percibieron que la calidad de servicio se encontraba se
encontraba entre el nivel Bueno (B) y Excelente (E) y que estuvo asociado a
la Satisfaccion del cliente, ya que la mayoria de las personas percibieron que la
Satisfaccion del cliente en la DIRCETUR, Ucayali, 2018, se encontraba entre el

nivel Promedio (P) y Satisfecho (S).

Que la DIRCETUR-Ucayali debe motivar a su personal sobre el cumplimiento
de promesas en el tiempo determinado, el interés sincero en resolver problemas
y llevar a cabo el servicio de buena calidad a la primera, con la finalidad de
mejorar el grado de satisfaccion del cliente.

Que la DIRCETUR-Ucayali logre comunicar con exactitud cuando llevaré a cabo
los servicios, que la prestacion del servido sea dentro de plazos y que el
personal se encuentre siempre dispuesto para ayudar y hard que sus clientes

actuales se encuentren satisfechos.

A los trabajadores de la DIRCETUR-Ucayali para que continien con la
prestaciobn de servicios de calidad a los clientes en lo referente al
comportamiento de los empleados que inspira confianza, a la seguridad en su
trato, ya que es un factor importante para la competitividad y supervivencia de

la organizacion.

Que la DIRCETUR-Ucayali capacite a sus empleados para que proporcionen
atencion individualizada, en un horario de atencion adecuada y con la
comprensién de las necesidades especificas del cliente y obtener el incremento
de su satisfaccion.

Que el equipo directivo de DIRCETUR-Ucayali, adquiera un equipamiento mas
moderno, que las instalaciones fisicas sean visualmente atractivas y que los

empleados tengan buena presencia, para mejorar la calidad del servicio.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la direccion regional de comercio exterior y turismo, Pucallpa, 2018.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES |DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipotesis general Cumplimiento de promesas en el tiempo Tipode
¢ Qué relacion existe entre |Determinar la relacién que  |Existe una relacion directa y determinado Investigacion.
la calidad de servicio y la  |existe entre la calidad de significativa entre la calidad Interes sincero en resolver problemas Aplicado
satisfaccion del cliente en |servicio y la satisfaccion del |de servicio y la satisfaccién Fiabilidad Lleva a cabo el servicio bien ala primera __|Nivel de
la Direccion Regional de cliente en la Direccion del cliente en la Direccion Lleva a cabo los servicios en el momento Investigacion.
Comercio Exterior y Regional de Comercio Regional de Comercio gue promete que va a hacerlo Correlacional
Turismo de Ucayali, Exterior y Turismo de Exterior y Turismo de Utilidad del servicio suministrado Esquema
Pucallpa, 20187 Ucayali, Pucallpa, 2018 Ucayali, Pucallpa, 2018 Comunican con exactitud cuando llevaran E:
Problemas especificos  |Objetivos especificos Hipotesis especificas a cabo los servicios O1 ! >0
a. ¢Qué relacion existe a. Determinar la relacion a. Existe una relacion directa Capacidad de Entrega dentro de plazos Poblacion
entre la fiabilidad del gue existe entre la_ y significativa entre la respuesta Disposicion para ayudar Clientes de la
Servicio 'y la SatlsfaCCIO_Ij flabllldad_qel servicio 'y la fiabilidad del servicio y la VARIABLE | Nunca estan demasiado ocupados para DIRCETUR'
del cliente en la Direccion | satisfaccién del cliente en satisfaccién del cliente en la contestar a sus preguntas Ucayali,
Regional de Comercio la Direccion Regional de Direccién Regional de ET comportamiento de los empleados Muestra
Exterior y Turismo de Comercio Exterior y Comercio Exterior y inspira confianza Clientes de la
Ucayali, Pucallpa, 20187 | Turismo de Ucayall, Turismo de Ucavali DIRCETUR-
. S . yall, Seguridad en el trato con los empleados
b. ¢Qué relacion existe Pucallpa, 2018. Pucallpa, 2018. Seguridad Empleados coreses Ucayali,
entre la capacidad de  |b. Determinar la relacion b. Existe una relacién directa |LA CALIDAD - s Pucallpa que se
e ue existe entre la AlSLE Ul Los empleados tienen los conocimientos t
respuesta del servicioy la| 9 X y significativa entre la DE SERVICIO n i N ntestar brequnt encuentren
satisfaccion del cliente en caPamdad de respuesta capacidad de respuesta del ecesarios para contestar pregunias presentes en la
la Direccion Regional de | delservicioyla servicio y la satisfaccion del Empleados que proporcionan atencion oficina principal
i ; satisfaccion del cliente en : . o) individualizada bicad 13
Comercio Exterior y > - 4 cliente en la Direccidn ubicada en el Jr.
; ? la Direccion Regional de : h Horario de atencion adecuada Dos de M N°
Turismo de Ucayali, ; Regional de Comercio os de Mayo
Pucallpa, 20187 _(I}L?ri”;%gl%e'fﬁggogﬁl Exterior y Turismo de Empatia Logro de fa Satisfaccion del cliente 111, al momento
c. ¢ Qué relacion existe Pucallpa, 2018 yall, Ucayali, Pucallpa, 2018. Preocupacion por sus mejores intereses. _ |de la aplicacion
entre la seguridad del ; CAlApic c. Existe una relacién directa Comprension de las necesidades del instrumento,
- h L c. Determinar la relacion XISte un: especificas del cliente A
serwao y la satlsfacmo_r) que existe entre la y s|gn|f|cat|va entre la p_ ¢ Técnica
del cliente en la Direccion sequridad del servicio y la seguridad del servicio y la Equipamiento de aspecto moderno Encuesta,
Regional de Comercio satisfaccion del cliente’ en satisfaccion del cliente en la Instalaciones fisicas visualmente aftractivas |Instrumento
Exterior y Turismo de la Direccién Regional de Direccién Regional de Elementos Empleados de buena presencia Cuestionario de
Ucayali, Pucallpa, 2018? | Comercio Exterior y Comercio Exterior y tangibles El material de servicio (folletos, la calidad de
d. ¢Qué relacion existe Turismo de Ucayali, Turismo de Ucayali, comunicadores en general) visualmente Servicio, y -
entre la empatia del Pucallpa, 2018. _ Pucallpa, 2018. atractivo Cuestionario de
servicio y la satlsfacmo_r) d. Determinar la relacion ~ |d. Existe una relacion directa Evaluacion global del resultado la satisfaccion
del cliente en la Direccion | que existe entre la empatia | y significativa entre la Cumplimiento de las necesidades del cliente.
Regional de Comercio del servicoyla empatia del servicio y la Expectativas incumplidas
Exterlcl{r )I’DTUrll?mO 3318’7 isaagsi:ggggz g%'gﬁ'c"‘:gtle e | satisfaccion del cliente en la "Valoracion” de la satisfaccion
cayall, Pucallpa, . f - : Direccion Regional de . ., Disonancia cognitiva
e. ¢ Qué relacion existe Comercio Exterior y Comercio Exterior y VARIABLE Il | satisfaccion  airibucion del gxno
entre los elementos Turismo de Ucayall, Turismo de Ucayali, general Arrepentimiento
tangibles del servicio y la | Pucallpa, 2018. . Pucallpa, 2018. Afecto posiivo
satisfaccion del cliente en [€: Determinar la relacion que |o 'gyiste (ina relacion directa
; iz : existe entre los elementos Asls L LA SATISFAC- Atribucion del fracaso
la Direccion Regional de A el y significativa entre los . T
Comercio Exterior y tangibles del servicio y la elementos tanaibles del CION DEL Afecto negativo
satisfaccién del cliente en la g CLIENTE Evaluacién de compra

Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 20187

Direccion Regional de
Comercio Exterior y
Turismo de Ucayali,
Pucallpa, 2018.

servicio y la satisfaccion del
cliente en la Direccidn
Regional de Comercio
Exterior y Turismo de
Ucayali, Pucallpa, 2018

Satisfaccion
con el
resultado

Afecto positivo

“Valoracion” de la satisfaccion

Emocion negativa
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ANEXO 2: CUESTIONARIO DE ENCUESTA

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

FECHA:

ESTIMADO CLIENTE: EL PRESENTE CUESTIONARIO ES PARTE DE UNA INVESTIGACION QUE TIENE
POR FINALIDAD LA OBTENCION DE INFORMACION ACERCA DE “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO DE
UCAYALI, PUCALLPA, 2018.”. LA CONFIDENCIALIDAD DE SUS RESPUESTAS SERA RESPETADA, NO
ESCRIBA SU NOMBRE EN NINGUN LUGAR DEL CUESTIONARIO.

INSTRUCCIONES: Lea cada una de las preguntas y sefiale con una (X) el cuadro que corresponda
al nivel de calidad que Ud. cree recibir en la DIRCETUR-Ucayali, Pucallpa. jGracias!

PARTE I: LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA DIRCETUR- | Nula | Poca | Media |Bastante| Muy alta
DE UCAYAL|, PUCALLPA. Calidad|Calidad|Calidad| Calidad | Calidad
N° Pregunta 1 2 3 4 5
1| Cuando el personal de la DIRCETUR, prometen hacer

algo en cierto tiempo, lo hacen.

Cuanto usted tiene un problema, el personal de la
DIRCETUR, muestran un sincero interés en solucionarlo.

El personal de la DIRCETUR,
realizan bien el servicio a la primera.

El personal de la DIRCETUR,
concluyen el servicio en el tiempo prometido.

Le fue de utilidad el servicio prestado en la DIRCETUR

En la DIRCETUR, informan con precisién cuando llevaran
a cabo los servicios.

En la DIRCETUR,
desarrollan el servicio en el tiempo adecuado.

0o

En la DIRCETUR siempre estan dispuestos a ayudarle.

En la DIRCETUR,
nunca estan demasiado ocupados para responder a sus
preguntas.

10

El comportamiento del personal, le trasmite confianza.

11

Usted se siente seguro en el trato con el personal.

12

En la DIRCETUR, son siempre amables con usted.

13

En la DIRCETUR,
tienen conocimientos suficientes para responderalas p
reguntas que les hace.

14

En la DIRCETUR, le dan una atencion individualizada.

15

En la DIRCETUR,
tienen horarios de trabajo convenientes paratodos los cl
ientes.

16

En la DIRCETUR, tratan de lograr la Satisfaccion del
cliente.

17

Enla DIRCETUR,
Se preocupan por sus mejores intereses.
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18

En la DIRCETUR,
Comprenden sus necesidades especificas.

19

En la DIRCETUR, sus equipos, tienen la apariencia de ser

modernos.

20

En la DIRCETUR,
sus instalaciones, son visualmente atractivas.

21

Los empleados, tienen apariencia pulcra.

22

Los materiales informativos (folletos, pictogramas,

agendas, etc.), son visualmente atractivos.

PARTE II: SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA Totalenr]ente desaI(E:Uer dolindecicolb y Tota:jrgente
naeciso|be acuerdo
DIRCETUR DE UCAYALI, PUCALLPA. desacuerdo el
N° Pregunta 1 2 3 4 5
1 | El Servicio en la DIRCETUR, es uno de los

mejores que podria haber recibido

2 | El Servicio en la DIRCETUR, es el que
exactamente necesitaba
3 | ElServicioen laDIRCETUR, nofuncionacomo
esperaba
4 | Estoy satisfecho con haber recibido elServicio en
la DIRCETUR
5 | Recomendariael ServicioenlaDIRCETUR, a
alguien que le pide consejo
6 | AvecespiensoqueseriamejorcambiarelServicio
de la DIRCETUR, por la de otra entidad
7 | Recibir el Servicio enla DIRCETUR, fue una
sabia decision
8 | SipudierarecibirelServicio conotraentidad,loharia
9 | Estoy verdaderamente contento con el Servicio en
la DIRCETUR
10 | Siento que me equivoqué al recibir el Servicio en
la DIRCETUR
11 | Noestoycontentodehaberrecibidoel Servicioen
la DIRCETUR
12 | El Servicio en la DIRCETUR, fue una buena
experiencia
13 | Estoy contento con el resultado del Servicioen la
DIRCETUR,
14 | Estoy satisfecho con el resultado del Servicio en la
DIRCETUR,
15 | Estoydecepcionado conelresultadodel Servicioen la

DIRCETUR,
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