L le=ar

UNIVERSIDAD LAICA “ELOY ALFARO” DE MANABI

PROYECTO DE INVESTIGACION

PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“Calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El Arbolito” ubicado en el
nuevo Tarqui de la ciudad de Manta”.

AUTORA:

GENNY ESTEFANIA LOPEZ SUAREZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

2022

MANTA — MANABI - ECUADOR



CERTIFICACION DE TUTOR

Quien suscribe, Ing. Miguel Oswaldo Rodriguez Duran en calidad de director del Trabajo de
Proyecto de Investigacion, sobre el tema, “Calidad de servicio a los clientes del centro comercial
“El Arbolito “ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de manta “. elaborado por la egresada
de la Carrera de Administracion de Empresas, Genny Estefania LOpez Suarez, certifico, que este
trabajo ha sido desarrollado integramente por la egresada, dirigido y supervisado por el suscrito.
La investigacion y los resultados obtenidos de ella, asi como los criterios alli vertidos son de

exclusiva responsabilidad y derecho del autor del trabajo.

Lo certifico,

Ing. Miguel Oswaldo Rodriguez Duran

Docente Tutor(a)



APROBACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION POR EL TRIBUNAL

Los miembros del tribunal examinador aprueban el informe de proyecto de investigacion, sobre
el tema: “CALIDAD DE SERVICIO A LOS CLIENTES DEL CENTRO COMERCIAL
“EL ARBOLITO “UBICADO EN EL NUEVO TARQUI DE LA CIUDAD DE MANTA”.
De la egresada: Genny Estefania Lopez Suarez de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Carrera de Administracion de Empresas. \

Manta, 5 de agosto del 2022

—_—

PRESIDENTE DEL TRIBUN
Eco. Alexa Cedeiio Macia

MIEMBRO DEL TRIBUNAL
Ing. Macias Catagua Otto

Ing. Jessica Guadamud vera



DEDICATORIA

El presente trabajo investigativo primeramente se lo dedico a Dios por haberme guiado

durante este tiempo, y haberme dado sabiduria e inteligencia para poder llegar hasta aqui.

A mi hija por darme esas fuerzas para seguir adelante y nunca rendirme, mis padres, hermanos y

esposo por ser ese pilar fundamental en mi vida, por haberme acompafiado durante este recorrido

sin ellos nada de esto hubiera sido posible

Genny Estefania Lopez Suarez



RECONOCIMIENTO

Agradezco infinitamente a la Universidad Laica Eloy Alfaro de Manabi y Facultad Ciencias
Administrativas por todas las oportunidades brindadas y el conjunto de conocimientos otorgados

a lo largo de mi formacion académica.

A mis maestros por todos sus esfuerzos para que finalmente pudiera graduarme como una

profesional, en especial a mi tutor Ing. Oswaldo Rodriguez Duran por el apoyo brindado para la

elaboracion del proyecto.

Genny Estefania Lopez Suarez



Vi

Indice

CERTIFICACION DE TUTOR ..ottt ettt ete e ste e steanaeareanens I
APROBACION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION POR EL TRIBUNAL .............. 1l
DE DI C AT ORI A et e e e v
RECONOCIMIENTO ...ttt e e e e e e e e enna s \%
RESUMEN ... e e e e e e e e e r e e e e e Xl
A B S T R A T ettt et e e enaans Xl
INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt 1
1. DISENO TEORICO ....oiuiiiiiiiiiiiieeeeieeeseses sttt e s s s s e 2
1.1. Formulacion del problema. ..o 2
1.1.1. Objeto Y CAMPO U ACCION. ....cueeeiieiiiieiieiieie et 2
1.1.2. Formulacion de los objetivos de la investigacion. ...........ccccocevereiieiennc e 3
1.1.3. Formulacidn de 1a NIPOLESIS. .....c.eccviiieiieiicec e 3
1.1.4. Determinacion de 1as variables. ... 4

1.2. DiSeN0 MetOUOIOGICO ......eoveeeieeiiiieiieieeie ettt 5
1.2.0 ALCANCE. ..ottt bbbttt bbb 5
1.2.2. DISEIIO. eevieiienieieste sttt b et bbb 5
1.2.3. PODIACION Y MUESTIA. ....oeveeiiciieciecie ettt sbe e 6
1.2.4. Instrumento de medicion y recoleccion de datos. ..........ccccceveeieeiiiiic e 7

1.2.5. Operacionalizacion de las variables. ...........ccccooveiieiiic i 8



\l

2. MARCO TEORICO ..ottt 10
2.1. Antecedentes INVESTIGAtIVOS.........ccuviiiiieie e 10
INVEStIgacioNes NACIONAIES. ..........oiiiiiieiei s 13

2.2. BASES TOMCAS. ....eveveueetesterteieete sttt sttt sttt bbb bbbt bbbt e et s bt e ne et e 15
2.2. 1. CAlIAU. ... 15
2.2.2. Antecedentes y evolucion de la calidad. ...........cccccooeeviiiiiiciecccsc e 15
2.2.3. SBIVICIO. .tttk b bbbttt 16
2.2.4, CHIBNTE. .ot bbbt 16
2.2.5. SEIVICIO @l CHENTE. ..ot 16
2.2.6. Calidad dE SEIVICIO. ...cuiiviieiiiieiieieee et 17
2.2.8. Calidad de servicio del CHENTE. .........ccocviiiiiiicee e 18
2.2.9. Objetivos de la calidad de SErVICIO. .......c..ccveieeieiieseeie e 18
2.2.10. MOAEIO SEMVAUAL ......ccveeiieiiecie et 18
2.2.11. Dimensiones del modelo servqual. ............ccooiiiiiiii s 18
2.2.12. Estrategias de la calidad. ...t 19

2.3. Justificacion de 1a INVESTIGACION ........cc.eiiiiiiiiiiiieee e 19
3. DiagnostiCo 0 eStudio d€ CAMPO ...cceviiiiiiiiiiiiieeeeeeeee e 21
3.1. Interpretacion de reSUIAdOS .........ccecviiiiiece e e 21
3.2. DIagnAstico SItUACIONAL ............coeiiieiiciicce e 39

4. DISENO DE LA PROPUESTA .....oiiiiitieee ettt 41



VIl

AL THULO: 1ot bbbt 41
@ o] =] {1 o PSR 41
4.2.1. ODJELIVO GENETAL ......cuiiiiiiiiee e 41
4.2.2. ODJetiVos ESPECITICOS ...c.voviiiieiiiieiieie e 41

4.3. Importancia de 18 PrOPUESTA .........coveiiieieieie i 42
A4, JUSEITICACION......eevtiiiiiiieeee et e et bbbt n b 42
4.5, PIAN A8 BCCION ...ttt bbbt nb e 43
5. CONCLUSIONES ...t e et e e e e e e e eeaa e aeees 44
6. RECOMENDACIONES ... ..o e 46
T ANEXOS e 47

7.1. Anexo 1 - Encuesta aplicada a los clientes del centro comercial “El arbolito” ubicado

en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta............ccceiieiieii e 47
7.2. ANEX0 2: MAtriz de CONSISLENCIA .....ecvveiveeiecie et 53

S =11 o] [T o | =1 = U EEURPR 54



Listado de tabla

Tabla 1 Operacionalizacion de las variables.............ccccccvvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 8
Tabla 2 Detalle preguntal 1 ........oooviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 21
Tabla 3 Detalle PreguNa 2 .......coooeiiiiiiii e e e e eaanes 22
Tabla 4 Detalle pregunia 3 ......coooveiiiiiiiie e e e e e e e e e e eaanes 23
Tabla 5 Detalle PreguUNLa 4........cooooiiiiiiii e e e e e eeaaaes 24
Tabla 6 Detalle pregunta b ........oooviiiiiiiiiiiieee e 25
Tabla 7 Detalle Pregunia 6 ........ooeeuiiiiiiiiiee e e e e e e e eeeaee 26
Tabla 8 Detalle PreguUNLa 7 ........oovviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee et 27
Tabla 9 Detalle pregunta 8 .........ooouiiiiiiiii e 28
Tabla 10 Detalle pregunta 9 .........oovuiiiiiiiiiieeeeee e 29
Tabla 11 Detalle pregunta 10 ...........uuiiiiieieiieiieiiee e e e e e e e e e e e e e e eeeenees 30
Tabla 12 Detalle pregunta L1 ...ttt 31
Tabla 13 Detalle pPregunta 12...........uuuiiiie e e e e e e e e e e e e eeeennes 32
Tabla 14 Detalle pregunta 13..........oouuiiiiiiiiiieiee e e e e e eeeanns 33
Tabla 15 Detalle pregunta 14 ...........oo e 34
Tabla 16 Detalle pregunta 15...........oi oo 35
Tabla 17 Detalle preguntal L16.........covviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee ettt 36
Tabla 18 Detalle preguNia 17 ........oovviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee ettt 37

Tabla 19 Detalle pregunta 18.........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e 38



Lista de figuras

Figura 1 Detalle pregunta L...........oo oo e e e 21
Figura 2 Detalle pregunia 2............i oot e e 22
Figura 3 Detalle pregunta 3 ..........iiiii i 23
Figura 4 Detalle preguUNTa 4 ...........oiii e e e e e 24
Figura 5 Detalle pregunta b ..........iiii i e 25
Figura 6 Detalle PreguNia 6 ..............uuueeiiuimiiiiiiiiiiiiii e 26
Figura 7 Detalle PreguUNTa 7 ........... e 27
Figura 8 Detalle pregunta 8 ............. i iiiiiiiiiiiiiiiiii b 28
Figura 9 Detalle pregunta O...........coiii i 29
Figura 10 Detalle pregunta 10 ...........ccooiiiiiiiiiiiiie e e e e e 30
Figura 11 Detalle pregunta L1 ........... e i 31
Figura 12 Detalle preguntal 12 .............ueuiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieie b 32
Figura 13 Detalle pregunta 13 ...........uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiebe b 33
Figura 14 Detalle pregunta 14 .........cccoooiiiiiiiiiii e e e 34
Figura 15 Detalle pregunta 15 ........ccooviiiiiiiiiii e e 35
Figura 16 Detalle pregunta 16 ...........couiiiiiiiiiieieeie e e 36
Figura 17 Detalle pregunial L7, ........ . e 37

Figura 18 Detalle pregunta 18 ..............uuuuiuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiebn e 38



Xl

RESUMEN

Objetivo: Analizar la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El Arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de manta.

Materiales y métodos: La metodologia que se utilizo fue de tipo cuantitativa, con un disefio
descriptivo, no experimental y transversal. El estudio se realizé en el nuevo Tarqui de la ciudad
de Manta, en una muestra probabilistica de 384 clientes. Se aplicé el instrumento validado
SERVQUAL, adaptado para los propdsitos de la investigacion. La encuesta fue aplicada a
clientes del centro comercial “El arbolito”.

Resultados: Dado los resultados de la encuesta se puede evidenciar que existe un porcentaje
bajo en cuanto a la orientacion adecuada hacia los clientes del comercial “el arbolito”, el horario
de atencion al cliente es de aceptable para los consumidores.

Conclusion: Después de analizar los resultados obtenidos, se requiere implementar
alternativas que permitan mejorar la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, ademas de acciones que permitan brindar un servicio mas oportuno para cubrir y

responder a las necesidades de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio — Modelo Servqual — Analizar — Tipo cuantitativa
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ABSTRACT

Objective: To analyze the quality of service to customers of the "EI Arbolito™ shopping
center located in the new Tarqui in the city of Manta.

Materials and methods: The methodology used was quantitative, with a descriptive, non-
experimental and cross-sectional design. The study was carried out in the new Tarqui in the city
of Manta, in a probabilistic sample of 384 clients. The SERVQUAL validated instrument was
applied, adapted for the purposes of the research. The survey was applied to customers of the "El

Arbolito™ shopping center.



INTRODUCCION

En el mundo globalizado actual las empresas deben preocuparse por tener calidad en las
mismas esto con el motivo de mantenerse competitivos.

La gestion de la calidad, como estrategia, se ha convertido en una necesidad en las
organizaciones a nivel mundial. Las empresas deben enfocarse a impulsar sus esfuerzos en la
mejora de la calidad de servicio prestado a sus clientes mediante la transferencia de conocimiento,
y la experiencia de los procesos de calidad y las practicas para implantarlos

El proyecto de investigacion esta estructurado en los siguientes capitulos:

En el Capitulo I, se realiza un preambulo de la investigacion, donde se tratan temas que
permiten tener un mejor conocimiento sobre el proyecto de investigacion, el problema, los
objetivos, su hipdtesis, variables y la metodologia que se realizé en el trabajo.

En el Capitulo II, se plantea el marco tedrico, en donde se hace una conceptualizacion de
los antecedentes del problema que se ha investigado, también se muestran las bases teoricas de la
investigacidn que sirven para conocer de donde nace la necesidad del tema estudiado.

El Capitulo 111, se realizé el diagndstico o estudio de campo, en donde se muestra la
aplicacién de técnicas y métodos utilizados en el trabajo de campo, es decir el resultado de las
encuestas realizadas con su respectivo analisis.

El capitulo IV trata sobre la realizacion de una propuesta, para la mejora de la calidad de
servicio en el comercial “el arbolito”.

Se tomo el criterio por parte de los clientes del centro comercial “El arbolito”, se realizo
la bibliografia correspondiente de lo consultado durante la investigacion. Continuando con los

Anexos que comprueban y respaldan el trabajo investigativo.



1. DISENO TEORICO
1.1. Formulacién del problema.
¢Colmo es la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El Arbolito” ubicado en el
nuevo Tarqui de la ciudad de Manta?
Problemas especificos.

e ;De que manera influye la confiabilidad en la calidad de servicio a los clientes del centro
comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta? influencia
tiene la confiabilidad en la calidad de servicio?

e (Enqué medida incide la capacidad de respuesta en la ealidad de servicio a los clientes
del centro comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta?

e ;COmo repercute la seguridad en la calidad de servicio a los clientes del centro
comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta?

e Cbmo incide la empatia en la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El
arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta?

e ;Qué efecto conllevan los elementos tangibles en la calidad de servicio a los clientes del
centro comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta?

1.1.1. Objeto y campo de accién.
Objeto: Calidad de servicio al cliente.
Campo de estudio: Centro comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad

de manta.



1.1.2. Formulacion de los objetivos de la investigacion.
1.1.2.1. Objetivo general.

» Determinar la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El Arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

1.1.2.2. Objetivos especificos.

e Establecer la influencia de la confiabilidad en la calidad de servicio a los clientes
del centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de
Manta.

e Determinar la incidencia de la capacidad de respuesta en la calidad de servicio de los
clientes del centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad
de Manta.

e Deducir la repercusion de la seguridad en la calidad de servicio de los clientes del
centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

o Definir la incidencia de la empatia en la calidad de servicio de los clientes del centro
comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

e Estimar el efecto que conlleva los elementos tangibles en la calidad de servicio de
los clientes del centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la
ciudad de Manta.

1.1.3. Formulacion de la hipotesis.
1.1.3.1. Hipdtesis general.
La calidad del servicio que brinda el centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo

Tarqui de la ciudad de Manta es eficiente.



1.1.3.2. Hipdtesis especificas.

e . La Confiabilidad en la calidad del servicio que brinda el centro comercial “El
Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta. Tiene influencia
Favorable.

e La Capacidad de respuesta en la calidad del servicio que brinda el centro comercial
“El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta. Tiene Influencia
favorable.

e La seguridad en la calidad de servicio de los clientes del centro comercial “El
Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta. Tiene repercusion
Favorable.

e Laempatia en la calidad de servicio de los clientes del centro comercial “El Arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta Tiene incidencia Favorable.

e Los elementos tangibles en la calidad de servicio de los clientes del centro comercial
“El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta. Tiene efecto
Favorable.

1.1.4. Determinacion de las variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definen una variable como la propiedad que puede
fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse.

1.1.4.1. Variable independiente.

Calidad de servicio



1.2. Disefio Metodologico

1.2.1. Alcance.

La presente investigacion es de tipo descriptiva. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014)
mencionan que los estudios descriptivos buscan especificar propiedades y caracteristicas
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Asi mismo describe tendencias de un grupo o
poblacién. (pag. 92)

Se aplica la investigacion cuantitativa con un enfoque descriptivo, ya que se utiliza para
recoger la informacion necesaria para analizar la calidad de servicio a los clientes del centro
comercial “El Arbolito “ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de manta.

1.2.2. Disefio.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que el diseno es el “Plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion y responder al
planteamiento”.

El disefio de la investigacion es no experimental- transversal. The SAGE & Behavioral
Sciences (citado por Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
mencionan que la investigacion no experimental observa fendmenos tal como se dan en su
contexto natural, para analizarlos.

Liu & Tucker (citado por Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)
aseguran que los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico.



1.2.3. Poblacion y muestra.
La presente investigacion considera a las personas que habitan en la ciudad y por lo general

acuden a estos comerciales, por lo que la poblacion que posee la ciudad de Manta es de 42.192,

que es la que se encuentra econémicamente activa.

_ I*P.Q.N
~ Z2P.Q + Ne?

n
Donde:
n: Tamano de la muestra
Z: Nivel de confiabilidad = 1.96
P: Probabilidad de ocurrencia (0,5)
Q: Probabilidad de no ocurrencial-0,5=0,5
N: Poblacion = 42.192

e: Error de muestreo = 5%

B (1.96)%(0.5)(0.5)(42.192)
~ (1.96)2(0.5)(0.5) + (42.192)(0.05)2

~ 3.8416(0.25)258.032
" = 3.8416(0.25) + 42.192(0,0025)

_0.9604(42.192)
™= 0.0604 + 105,48

| 40.521,1968
"= 7105.5404
n = 3839

n = 384

La muestra es igual a 384.



1.2.4. Instrumento de medicidn y recoleccion de datos.

El instrumento utilizado para la medicion de la calidad percibida por los usuarios frente al
servicio fue la encuesta SERVQUAL propuesta por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la
misma que fue validada para la medicion de la calidad en servicios sanitarios y adaptada para el
area de consulta externa por Barbakus, Maugold (1992).

El instrumento consta de 22 preguntas distribuidas en cinco dimensiones propuestas por el
modelo, el cual permite analizar la calidad de servicio.

e Fiabilidad: Preguntas del 01 al 04

e Capacidad de respuesta: Preguntas del 05 al 07
e Seguridad: Preguntas del 08 al 11

e Empatia: Preguntas del 12 al 14

e Elementos tangibles: Preguntas del 15 al 18

Por otro lado, se utilizo la revision documental, con el fin de sustentar la parte tedrica-
conceptual de la investigacion, mediante libros, articulos cientificos, revistas y paginas de

internet.



1.2.5. Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1
Operacionalizacion de las variables
DEFINICION CRITERIO DE
VARIABLE DIMENSIONES CONCEPTUAL INDICADORES MEDICION
¢Cuando tiene alguna queja y/o problema, el
personal del centro comercial muestra
sincero interés en solucionarlo?
Canacidad para ¢El personal del centro comercial realiza
pacidad b bien el servicio desde la primera vez?
N cumplir exitosamente _ - .
Confiabilidad - ¢El centro comercial cumple con los horarios
con el servicio .
ofrecido establecidos _ _
' ¢El personal del centro comercial comunica
cuando no va a prestar sus servicios y por
qué?
o
g Disposicion de servir ¢ El centro comercial ofrece un servicio
. PR
& alos clientes y N r_apldo. _ Muy de acuerdo
w proveerle un servicio ¢Los empleados del centro comercial
%) . - : A De acuerdo
w Capacidad de rapido y oportuno siempre estan dispuesto a ayudarte? Indiferente
- respuesta frente a una demanda ¢Los empleados del centro comercial le En desacuerdo
9( con una respuesta de comunica oportunamente como es el proceso
. . . Muy en desacuerdo
@) calidad y en un tiempo para ser atendidos?
&1 aceptable.
O ¢El comportamiento del personal del centro
comercial le inspira confianza?
¢Los empleados del centro comercial son
Evalla la confianza siempre amables con usted?
gue genera la actitud ¢El personal tiene conocimiento suficiente
Seguridad del personal que para responder a sus preguntas?

brinda la prestacién de
Sus servicios.

¢;Se ofrece informacién detallada sobre las
normas de bioseguridad en las instalaciones
del centro comercial?




¢Los empleados del centro comercial le
brindan una atencion personalizada?

Capacidad de ponerse ¢El centro comercial ofrece horarios de
en el lugar de otra servicio convenientes a las necesidades del
Empatia persona y atender cliente?
adecuadamente sus ¢El personal del centro comercial se muestra
necesidades. perceptivo ante sus inquietudes y

sugerencias?

¢El centro comercial cuenta con maquinas y
equipos de apariencia moderna y atractiva?
¢ Las instalaciones del centro comercial son

Aspectos fisicos que visualmente atractivas?
Elementos ; . : .
tanaibles el cliente percibe del ¢El personal del centro comercial tiene una
g centro comercial. apariencia adecuada y pulcra?

¢Los productos ofrecidos en el centro
comercial lucen en buen estado?

Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes Investigativos
En relacion al proyecto de investigacion se reviso informacion a nivel internacional y nacional,
encontrandose estudios similares con temas que guardan relacion en base al tema investigado, lo
que también sirvié como soporte y guia para la presente investigacion; asi tenemos:
Investigaciones internacionales.

Troncos Ingrid, Maldonado Olga y Ortega Daniela (2020) en su tesis “calidad del servicio
y satisfaccion del cliente de la empresa Transporte cruz del sur cargo S.A.C. Santa Anita 2018.
Su objetivo fue determinar si existe una relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa de transporte cruz del sur cargo S.A.C. — Santa Anita 2018.
metodologia que se utilizo fue de investigacion hipotética deductiva , el nivel fue descriptivo
correlacional , la muestra fue de 63 clientes , para recolectar los datos que se disefio la encuesta y
el instrumento fue el cuestionario , el cual se probo con una prueba piloto de 20 clientes obteniendo
el valor de alfa de Cronbach de la calidad de servicio del instrumento = a 0.878 y la satisfaccion
de un valor de 0.659, lo que nos indica que hay una alta confiabilidad, entre las conclusiones
indican que existe una relacion de calidad de servicio y satisfaccion del cliente de transporte de la
empresa Cruz del Sur Cargo SAC — Santa Anita 2018.

Mejias Acosta, Godoy Duran y Pifia Padilla, R. (2018) en su investigacion “Impacto de la
calidad de los servicios sobre la satisfaccion de los clientes en una empresa de mantenimiento”
cuyo objetivo fue evaluar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion de sus clientes,
utilizando un instrumento basado en el modelo SERVQUAL que considera la calidad del servicio,
el indice ACSI que avalua la satisfaccion del cliente y el modelo KANO que determina distintos

atributos que requiere el servicio. Se tomaron en cuenta 194 encuestas valoradas por los clientes
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en una escala tipo Likert. Previa determinacion de la adecuacion muestral, se identificaron
mediante el andlisis de factores, cuatro dimensiones: Capacidad de respuesta, Seguridad,
Confiabilidad y Empatia, y Aspectos Generales. Asi mismo, se demostro la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el caso de estudio.

Thalia Morocho R. (2019) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Alpecorp S.A., 2018 plantea como objetivo determinar la relacion que existe entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp SA. 2018. Fue de estudio tipo
correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal, los datos fueron recaudados
mediante las encuestas: para la variable calidad de servicio se uso el modelo SERVQUAL,
estructurada en cinco dimensiones: Fiabilidad, Sensibilidad, Seguridad, Empatia y elementos
tangibles y para la variable satisfaccion se uso el instrumento elaborado por Agustin Alexander
Mejias-Acostal, Sergey Manrique-Chirkoval, (2011), presenta cinco dimensiones: calidad
funcional percibido, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y expectativas. De
acuerdo a la escala de Likert dirigido a 69 clientes. Los resultados obtenidos mediante el Rho de
Spearman son de 0.821 lo que indica que existe una relacion directa, también se hallo p valor de
0.000(p<0.05) que significa que la relacion es altamente significativa. En conclusion, la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp SA, estan significativamente
relacionados, esto es a mayor nivel de la calidad de servicio, mayor sera la satisfaccion del cliente
0 viceversa.

Dayana Alvarez y Asley Rivera (2019) previo a la obtencion de su titulo profesional de
licenciado en Administracion, banca y finanzas “Calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa agencia Corire 2018”. EI presente trabajo de tipo

correlacional — transversal con un enfoque cuantitativo, disefio no experimental.



12

tiene como objetivo general determinar el vinculo que existe por medio de la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes de caja Arequipa Agencia Corire 2018. Para observar dicha
concordancia entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se llevé a cabo encuestas con
la finalidad de evaluar las siguientes variables como la calidad de servicio con las dimensiones
capacidad de respuesta, cortesia, bienes tangibles y satisfaccion del cliente con las dimensiones
expectativa, servicio brindado, comunicacion.

Esta encuesta fue aplicada a los clientes de Caja Arequipa agencia Corire, asi mismo fue creada
para 339 clientes entre ellos hombres y mujeres que conforman la muestra del presente estudio de
trabajo. El cuestionario tiene 20 preguntas proporcionadas de la siguiente manera: 11 items para
la variable calidad de servicio y 09 reactivos para la variable satisfaccion del cliente. La validez y
la viabilidad del instrumento de acumulacién de datos fueron desarrolladas segun el coeficiente de
alfa de Cronbach y los rendimientos obtenidos fueron de 0.878 para el cuestionario de calidad de
servicio y de 0.910 para el cuestionario de satisfaccion del cliente, por lo que se concluye que los
instrumentos son fiables y coherentes.

Velarde Mamani, Medina Gutiérrez, De la Cruz Vargas & Apaza Tarqui (2020) mediante su
tesis “Calidad del servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion
productos unién, del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016. El objetivo de la investigacion
es determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del centro de
aplicacién productos unién, durante el afio 2016. El tipo de investigacion es correlacional de disefio
no experimental. La muestra fue de 279 clientes que compraron algun producto en la provincia
Lima. Se hallo una correlacion altamente significativa entre la variable predictora calidad de

servicio y la variable criterio satisfaccion del cliente, mediante el andlisis estadistico de chi-

cuadrado con un coeficiente de 178,314 y un p valor 0,000 (p valor < 0, 05). Se afirma que, a
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mayor calidad de servicio, genera una mayor satisfaccion de los clientes. Por lo tanto, la calidad
de servicio se constituye en un valor agregado muy importante para el cliente, el cual se debe
preservar para generar una mayor satisfaccion en los clientes.

Investigaciones nacionales.

Daniela Lépez (2018) previo a la obtencién del grado académico de magister “Calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil. El
objetivo principal de esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil, la metodologia de
la investigacion se baso en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se selecciond un modelo
Servqual y la obtencion de la informacion se la realizo a través de encuestas dirigidas a los
clientes que consumen en el restaurante Rachy's hallando los siguientes resultados: una
insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y empatia. Se observo que existe una
correlacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realizo una
investigacion cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener mayor conocimiento
de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de capacitacion y motivacion de parte de la
empresa hacia el personal. Una vez conocidos los hallazgos principales, se propone programas
de capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear una ventaja
competitiva dentro de la empresa.

Maria Hidalgo (2019) en su maestria “Calidad del servicio y satisfaccion al cliente en el
sector financiero del Canton Ambato”. En el presente trabajo se aborda el modelo SERVQUAL
para estudiar las cinco dimensiones: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad y
tangibilidad. Las cuales permitieron establecer si en la empresa Uninova los clientes estan

satisfechos con los servicios ofertados en la institucion. El enfoque en el que se encuentra
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enmarcada la investigacion es el enfoque cuantitativo ya que se desea encontrar vinculaciones
entre las variables y medir la calidad de los servicios en el sector financiero. EI mencionado
analisis se lo realizara por medio de métodos estadisticos. La modalidad de investigacion que se
aplicara en este proyecto es un disefio no experimental de caracter transversal. El nivel de
investigacion que se empleo es de nivel explicativo pues se pretende de demostrar si con el
disefio del plan de mejoras de calidad del servicio mejora la satisfaccion del cliente del sector
financiero del canton Ambato.

Los resultados que se obtuvieron son los analisis respectivos para cada dimension del modelo
SERVQUAL para la empresa y al identificar las puntuaciones, promedios y porcentajes de cada
uno de ellos, se establecié un plan de mejoras. En el que se detallan las estrategias, los objetivos,
las acciones, los indicadores y métricas, las metas y el tiempo previsto, asi como el cronograma y
el presupuesto para la ejecucion de cada una.

Lidia Tinco (2022) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en empresas
familiares de distribucion de gas a domicilio” En el desarrollo de la investigacion, se utilizaron
herramientas estadisticas y de recoleccion de datos de fuente primarias, como son las encuestas,
que estas fueron realizadas a los clientes de la distribuidora de gas “lidia”, cuya muestra fue a
114 personas; y como fuentes secundarias, se revisaron informes, publicaciones, tesis de
maestrias y doctorados. La investigacion concluye que en base a los resultados obtenidos existe
una relacion de influencia significativa entre las variables mencionadas en 78% los cuales fueron

validados con las pruebas estadisticas.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Calidad.

Segun Arenal (2017) el termino calidad es definido como “la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien o servicio”. (p.70)

Jurén y Gryna mencionan que:

La calidad “es la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”. (p.5)

Valls (2017) afirma que para que exista calidad deben ser cumplidos una serie de requisitos
demandados por los clientes.

2.2.2. Antecedentes y evolucidn de la calidad.

Tari (2013) menciona que a lo largo del tiempo el hombre se ha preocupado por la calidad de
lo que adquiere. Por consiguiente, para comprender este término se debe analizar el proceso
histérico formado por cinco etapas:

e Edad media-revolucién industrial: durante esta etapa la calidad era reflejada en la
habilidad y reputacion de los artesanos.

¢ Revolucién industrial - finales siglo X1X: durante esta etapa los productos que se
elaboraban se ajustaban a los gustos de la época, es decir que el consumidor
especificaba los requisitos.

e Administracion cientifica-11 Guerra Mundial: durante esta etapa se dio paso a la
denominada calidad en la industria, para lo cual se adopté la creacién de la funcion
de inspeccidn en las fabricas.

e 11 Guerra mundial-Década de los setenta: en esta etapa se usaban de manera
vigorosa las técnicas de control de calidad basandose en la inspeccién del producto

final.
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e Década de los ochenta y noventa: durante esta etapa la calidad se posiciono como
un requisito esencial para la competitividad de las empresas, sefialandose asi la
importancia que vuelve a adquirir la comunicacion entre empresa y cliente.

2.2.3. Servicio.

“Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o servicio basico
como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”. (Publicaciones Vértice
S.L., 2008, pag3)

“Es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se
realiza mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio,
a fin de satisfacer un deseo o necesidad del usuario”. (Canti Delgado, 2011)

2.2.4. Cliente.

Segun Evans & Lindsay (2008) afirman que un cliente es el comprador final de un producto o
servicio. De igual manera mencionan dos tipos de clientes:

o Clientes externos: persona o empresa que compra productos o servicios para su
actividad o proceso productivo de forma habitual.

e Clientes internos: empleados que reciben bienes y servicios de proveedores dentro de
una empresa o institucion.

2.2.5. Servicio al cliente.

“Servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el desempeitio de los
productos basicos de las empresas”. Zeithaml & Bitner

Bateman & Snell (2000) definen servicio al cliente como la velocidad y confiabilidad con la

que una organizacion puede proveer lo que piden los clientes.
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2.2.6. Calidad de servicio.

Lewis y Brooms (1983) (citado por Villalba Sanchez, 2013) describen el concepto de calidad
de servicio como el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas.

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1993) definen la calidad de servicio como la diferencia
entre las expectativas o deseos de los usuarios respecto al servicio y las percepciones reales del
servicio recibido.

“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el desempefio y las
expectativas, relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos de servicio”
(Larrea Angulo, 1991).

Gonroos (1988) define la calidad de servicio como el resultado de incluir esta en tres
dimensiones, descritas a continuacion:

e Calidad técnica (que se da)
e Calidad funcional (cémo se da)
e Imagen corporativa

2.2.7. Principios de la calidad de servicio

Horowitz (1991) describe los principios de la calidad de servicio, que pueden resumirse de la
siguiente manera: 1. El cliente es quien juzga la calidad del servicio. 2. El cliente impone qué
nivel de excelencia debe alcanzar el servicio 3. La empresa debe trazarse metas para lograr sus
objetivos, obtener beneficios y poder destacarse. 4. La empresa debe tomar en cuenta las
expectativas del cliente. 5. Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en
el servicio. 6. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina 'y un

esfuerzo constante.
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2.2.8. Calidad de servicio del cliente.

Luana C, (2021) define la calidad de un servicio como un elemento muy importante para las
relaciones comerciales. Porque una mala experiencia puede afectar gravemente los procesos de
compray venta, ademas de perjudicar la fidelizacion del cliente.

2.2.9. Objetivos de la calidad de servicio.

(Abadi, Calidad de servicio, 2004) los objetivos que pueden surgir en relacién a la calidad de
servicio pueden ser:

e La satisfaccion del cliente
e Mejoramiento continuo del servicio
e Eficiencia en la prestacion del servicio

2.2.10. Modelo servqual.

Zeithaml, Parasuraman & Berry (1993) afirman que es “un instrumento resumido de escala
multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las empresas pueden usar para comprender
mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio™

2.2.11. Dimensiones del modelo servqual.

El modelo desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml, lograron determinar cinco
dimensiones de la calidad, se considera que Servqual ha sido el mas utilizado frente a otras
metodologias para medir la calidad, fundamentalmente en tres servicios publicos: educacion
superior, transporte y salud para la evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

o Fiabilidad: Capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.
e Capacidad de respuesta: Disposicion de servir a los usuarios y otorgarles un
servicio rapido.

e Seguridad: Confianza que genera el personal que presta atencion médica.
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e Empatia: Capacidad que posee una determinada persona para ponerse en el lugar de
otra, para de esta manera entender y atender adecuadamente sus necesidades.
e Elementos tangibles: Aspectos fisicos que el usuario percibe.
2.2.12. Estrategias de la calidad.
Segun Pérez (2015), Las estrategias principales para lograr un servicio de calidad se pueden
definir como las siguientes:
e Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes
e Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la organizacion
e Medir la satisfaccidn del cliente y actuar segun resultados
e Manejo sistemético de las relaciones con los clientes
e Motivar al personal de la organizacion
e Promover la iniciativa individual y la creatividad
e Mejorar la tecnologia de la organizacién
2.3. Justificacion de la Investigacion
La presente investigacion se realiza con el propoésito de determinar y analizar la calidad de
servicio a los clientes del centro comercial “El arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad
de Manta, durante el periodo 2022, con una descripcion real y original de los aspectos referidos a
la confiabilidad, capacidad de respuesta, y elementos tangibles, la variable de esta investigacion
debe ser estudiada de manera que permita entender cuales son sus principales problemas, para de
este modo plantear posibles soluciones que el centro comercial pueda adoptar a fin de brindar un

mejor servicio a los clientes.
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Por otro lado, este trabajo de investigacion se sustenta con el fin de obtener el titulo de tercer
grado en la facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Laica “Eloy Alfaro” de
Manabi.

Este estudio beneficiara al sector comercial debido a que conociendo la calidad de servicio
que tiene el centro comercial se reorientaran las estrategias para elaborar planes de mejora de la

calidad de servicio que brindan los trabajadores del comercial.
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3. Diagnostico o estudio de campo
3.1. Interpretacion de resultados
Pegunta 1 ;Cuando tiene alguna queja y/o problema, el personal del centro comercial muestra

sincero interés en solucionarlo?

Tabla 2 Detalle pregunta 1

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 33 9
En desacuerdo 90 23,4
Indiferente 110 27
De acuerdo 86 24,6
Muy de acuerdo 65 16
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Figura 1

Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
Arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados sobre cuando tiene alguna queja y/o problema,
el personal del centro comercial muestra sincero interés en solucionarlo: Indiferente 27%, de
acuerdo 24,6%, en desacuerdo 23,4%, muy de acuerdo 16% y muy en desacuerdo 9%, datos que

reflejan que para los clientes les he muy indiferente si solucionan sus quejas o problemas.
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Pregunta 2 ¢EI personal del centro comercial realiza bien el servicio desde la primera vez?

Tabla 3 Detalle pregunta 2

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 28 6,8
En desacuerdo 88 24
Indiferente 135 33,9
De acuerdo 88 24,1
Muy de acuerdo 45 11,2
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Figura 2

Anélisis e interpretacion
Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados con respecto al personal del centro comercial
realiza bien el servicio desde la primera vez: indiferente 33,9%, de acuerdo 24,1%, en
desacuerdo 24%, muy de acuerdo 11,2% y muy en desacuerdo 6,8%, datos que reflejan que para

los clientes es muy indiferente si el personal realiza bien sus servicios.
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Pregunta 3 ¢EI centro comercial cumple con los horarios establecidos?

Tabla 4 Detalle pregunta 3

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 45 11,2
En desacuerdo 93 20
Indiferente 120 35,4
De acuerdo 86 24
Muy de acuerdo 40 9,4
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Figura 3

Anélisis e interpretacion

Con relacidn al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito” se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto al centro comercial cumple con los
horarios establecidos: indiferente 35,4%, de acuerdo 24%, en desacuerdo 20%, muy en
desacuerdo 11,2% y muy de acuerdo 9,4% datos que reflejan que para los clientes es muy

indiferente los horarios establecidos por el comercial.
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Pregunta 4 ¢EI personal del centro comercial comunica cuando no va a prestar sus servicios y
por qué?

Tabla 5 Detalle pregunta 4

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 34 8,9
En desacuerdo 80 20,5
Indiferente 101 27,7
De acuerdo 120 31,5
Muy de acuerdo 49 11,4
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania L6pez Suarez
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Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito” se obtuvieron los siguientes resultados en relacion al personal comunica cuando no va a
prestar sus servicios: de acuerdo 31,5%, indiferente 27,7%, en desacuerdo 20,5, muy de acuerdo
11,4% y muy en desacuerdo 8,9% datos que reflejan que el personal si comunica cuando no

prestara sus servicios.
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Pregunta 5 ¢EI centro comercial ofrece un servicio rapido?

Tabla 6 Detalle pregunta 5

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 49 12,4
En desacuerdo 110 26,6
Indiferente 99 28
De acuerdo 90 24
Muy de acuerdo 36 9
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez

120
100
80
60
40
20 I

0

Muy en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de

desacuerdo acuerdo

Figura5

Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito” se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto al centro comercial ofrece un servicio
rapido: indiferente 28%, en desacuerdo 26,6%, de acuerdo 24%, muy en desacuerdo 12,4% y
muy de acuerdo 9% datos que reflejan que para los clientes es indiferente si el comercial ofrece

un servicio rapido.
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Pregunta 6 ¢Los empleados del centro comercial siempre estan dispuesto a ayudarte?

Tabla 7 Detalle pregunta 6

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 39 8,9
En desacuerdo 80 22
Indiferente 120 30,3
De acuerdo 95 26,8
Muy de acuerdo 50 12
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Figura 6

Anélisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a los empleados del centro comercial
siempre estan dispuesto a ayudarte: indiferente 30,3%, de acuerdo 26,8%, en desacuerdo 22%,
muy de acuerdo 12% y muy en desacuerdo 8,9% datos que reflejan que para los clientes es

indiferente si los empleados estan dispuestos en ayudar.
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Pregunta 7 ¢Los empleados del centro comercial le comunica oportunamente como es el

proceso para ser atendidos?

Tabla 8 Detalle pregunta 7

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 33 8
En desacuerdo 70 19,6
Indiferente 95 25
De acuerdo 138 34,4
Muy de acuerdo 48 13
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania L6pez Suarez
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Anélisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito” se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a los empleados del centro comercial
le comunica oportunamente como es el proceso para ser atendidos: de acuerdo 34,4%,
indiferente 25%, en desacuerdo 19,6%, muy de acuerdo 13% y muy en desacuerdo 8% datos que

reflejan que los clientes son bien atendidos por los empleados del centro comercial.
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Pregunta 8 ¢El comportamiento del personal del centro comercial le inspira confianza?

Tabla 9 Detalle pregunta 8

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 45 9,8
En desacuerdo 86 24
Indiferente 110 28
De acuerdo 98 26,2
Muy de acuerdo 45 12
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto al comportamiento del personal del
centro comercial le inspira confianza: Indiferente 28%, de acuerdo 26,2, en desacuerdo 24%,
muy de acuerdo 12% y muy en desacuerdo 9,8% datos que reflejan que para los clientes les he

indiferente el comportamiento del personal.
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Pregunta 9 ¢Los empleados del centro comercial son siempre amables con usted?

Tabla 10 Detalle pregunta 9

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 60 10,2
En desacuerdo 35 20
Indiferente 45 9,9
De acuerdo 135 45
Muy de acuerdo 109 14,9
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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Anélisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en relacion a la amabilidad de los empleados:
de acuerdo 45%, en desacuerdo 20%, muy de acuerdo 14,9%, muy en desacuerdo 10,2% e
indiferente 9,9% datos que reflejan que los clientes fueron tratados con amabilidad por parte de

los empleados del comercial.



Pregunta 10 ¢EI personal tiene conocimiento suficiente para responder a sus preguntas?

Tabla 11 Detalle pregunta 10

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 25 6,5
En desacuerdo 88 25
Indiferente 135 29,8
De acuerdo 86 24,5
Muy de acuerdo 50 14,2
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Analisis e interpretacion
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Con relacidn al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto al conocimiento del personal:
Indiferente 29,8%, en desacuerdo 25%, de acuerdo 24,5% muy de acuerdo 14,2% y muy en
desacuerdo 6,5% datos que reflejan que para los clientes es indiferente el conocimiento del

personal.



Pregunta 11 ;Se ofrece informacion detallada sobre las normas de bioseguridad en las

instalaciones del centro comercial?

Tabla 12 Detalle pregunta 11

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 40 10,4
En desacuerdo 78 22,4
Indiferente 125 28
De acuerdo 95 27,4
Muy de acuerdo 46 11,8
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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Anélisis e interpretacion

Con relacidn al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “FEl

arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados sobre las normas de bioseguridad en el centro
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4
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comercial: indiferente 28%, de acuerdo 27,4%, en desacuerdo 22,4%, 11,8% y muy en
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desacuerdo 10,4% datos que reflejan que para los clientes es indiferente si los empleados brindan

informacion detallada sobre las normas de bioseguridad.
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Pregunta 12 ¢Los empleados del centro comercial le brindan una atencion personalizada?

Tabla 13 Detalle pregunta 12

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 35 9,6
En desacuerdo 94 26
Indiferente 125 28,4
De acuerdo 90 24
Muy de acuerdo 40 12
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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Figura 12

Anélisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados sobre la atencién personalizada: Indiferente
28,4%, en desacuerdo 26%, de acuerdo 24%, muy de acuerdo 12% y muy en desacuerdo 9,6%
datos que reflejan que para los clientes es muy indiferente una atencién personalizada por parte

de los empleados del centro comercial.
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Pregunta 13 ¢EI centro comercial ofrece horarios de servicio convenientes a las necesidades

del cliente?

Tabla 14 Detalle pregunta 13

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 30 7,2
En desacuerdo 85 21,3
Indiferente 125 30,5
De acuerdo 98 29,3
Muy de acuerdo 46 11,7
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados sobre l0s horarios de servicio convenientes a las
necesidades del cliente: Indiferente 30,5%, de acuerdo 29,3%, en desacuerdo 21,3%, muy de
acuerdo 11,7 y muy en desacuerdo 7,2 datos que reflejan que para los clientes es indiferente los

horarios que se adapten al cliente.



34

Pregunta 14 ¢EI personal del centro comercial se muestra perceptivo ante sus inquietudes y

sugerencias?

Tabla 15 Detalle pregunta 14

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 45 12,4
En desacuerdo 49 14,2
Indiferente 100 28,3
De acuerdo 125 30,1
Muy de acuerdo 65 15
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta

Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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Analisis e interpretacion
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Con relacién al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El

arbolito”,

se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a las percepciones de las inquietudes

y sugerencias: de acuerdo 30,1%, indiferente 28,3%, muy de acuerdo 15%, en desacuerdo 14,2%

y muy en desacuerdo 12,4% datos que reflejan que “para los clientes es muy importante que los

trabajadores se muestren perceptivos ante las inquietudes y sugerencias de cada uno de ellos.
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Pregunta 15 ¢EI centro comercial cuenta con maquinas y equipos de apariencia moderna y

atractiva?
Tabla 16 Detalle pregunta 15
Variable Frecuencia Porcentaje
Muy en desacuerdo 30 8,5
En desacuerdo 100 26
Indiferente 95 25
De acuerdo 110 26,2
Muy de acuerdo 49 14,3
Total 384 100
Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Figura 15

Anélisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en la apariencia moderna y atractiva del
comercial: de acuerdo 26,2%, en desacuerdo 26%, indiferente 25%, muy de acuerdo 14,3% y
muy en desacuerdo 8,5% datos que reflejan que los clientes ven al comercial con el equipo

necesario para ser atendidos.
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Pregunta 16 ¢Las instalaciones del centro comercial son visualmente atractivas?

Tabla 17 Detalle pregunta 16

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 45 11,6
En desacuerdo 82 22,5
Indiferente 110 27
De acuerdo 95 24,9
Muy de acuerdo 52 14
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lépez Suarez
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Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a la visualizacion de las instalaciones
del centro comercial: Indiferente 27%, de acuerdo 24,9%, en desacuerdo 22,5%, muy de acuerdo
14% y muy en desacuerdo 11,6% datos que reflejan que para los clientes es indiferente la

apariencia del local.



Pregunta 17 ¢El personal del centro comercial tiene una apariencia adecuada y pulcra?

Tabla 18 Detalle pregunta 17

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 55 14
En desacuerdo 102 26,9
Indiferente 81 21,4
De acuerdo 99 26,1
Muy de acuerdo 47 11,6
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta
Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Analisis e interpretacion

Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados en cuanto a la apariencia de los trabajadores:

desacuerdo 26,9%, de acuerdo 26,1%, indiferente 21,4%, muy en desacuerdo 14% y muy de
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acuerdo 11,6% datos que reflejan que los clientes ven a los trabajadores del centro comercial con

mala apariencia.



Pregunta 18 ¢ Los productos ofrecidos en el centro comercial lucen en buen estado?

Tabla 19 Detalle pregunta 18

Variable Frecuencia Porcentaje

Muy en desacuerdo 11 2,9
En desacuerdo 41 10,1
Indiferente 85 22,5
De acuerdo 156 41,4
Muy de acuerdo 91 23,1
Total 384 100

Fuente: Encuesta aplicada a clientes del comercial arbolito de la ciudad de Manta

Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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Con relacion al indicador de la encuesta realizada a los clientes del centro comercial “El
arbolito”, se obtuvieron los siguientes resultados sobre el buen estado de los productos: de
acuerdo 41.4%, muy de acuerdo 23,1%, indiferente 22,5%, en desacuerdo 10,1% y muy en
desacuerdo 2,9% datos que reflejan que para los clientes los productos ofertados en el centro

comercial lucen en buen estado.
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3.2. Diagnostico situacional

Se evaluaron las cinco dimensiones de la calidad de servicio que proporciona el Modelo
Servqual de Zeithaml, Parasuraman, & Berry, para obtener los aspectos positivos y negativos del
centro comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

La primera dimension analizada fue la Confiabilidad la que tiene que ver con la capacidad
para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido, dado los resultados de la encuesta se puede
evidenciar que existe un porcentaje bajo en cuanto a la orientacion adecuada hacia los clientes
del comercial “El Arbolito”, el horario de atencion al cliente es aceptable para los consumidores.

La segunda dimension analizada fue la capacidad de respuesta, donde se evidencio que los
clientes tienen una buena atencidn por parte de los trabajadores, asi como atencion que estos
realizan, debido a que esta dimension tiene que ver con la disposicion de servir a los clientes y
proveerle un servicio rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en
un tiempo aceptable.

La tercera dimension que se analizo fue la seguridad, este se encarga de evaluar la confianza
que genera la actitud del personal que brinda la prestacion de sus servicios, generando resultados
positivos con los clientes que asisten a realizar compras a este comercial, ya que de una forma u
otra se siente seguros al momento de comprar.

La cuarta dimension que se analizo fue la empatia, este tiene que ver con la capacidad de
ponerse en el lugar de otra persona y atender adecuadamente sus necesidades, aqui la mayoria de
los clientes se sintieron conformes con el trato que les brindan a los clientes que tiene el
comercial el Arbolito, ademas se comprobé que los encargados brindan interés para solucionar

los problemas que existen.
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La quinta dimension analizada fue elementos tangibles tiene que ver con los aspectos fisicos
que el cliente percibe del centro comercial, donde los clientes se sienten conformen con las
instalaciones que el comercial tiene; se percibi6 que existe una adecuada orientacion para los

consumidores, ddndole una buena imagen al comercial “el arbolito”.
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4. DISENO DE LA PROPUESTA

Generalidades:

Después de analizar los resultados obtenidos, se requiere implementar alternativas que
permitan mejorar la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El arbolito”, ademas
de acciones que permitan brindar un servicio mas oportuno para cubrir y responder a las
necesidades de los clientes.

4.1. Titulo:

Estrategias para mejorar la calidad de servicio a los clientes del centro comercial “El
Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

4.2. Objetivo

4.2.1. Objetivo general

Disenar estrategias para mejorar la calidad de servicio en las dimensiones de Confiabilidad,
capacidad de respuesta y seguridad de los clientes del centro comercial “El Arbolito” ubicado en
el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

4.2.2. Objetivos especificos

e Aumentar el numero de trabajadores para que la atencidn sea mas eficiente.

e Implementar la capacitacion a los trabajadores constantemente para que tengan
méas comunicacion con el cliente.

e Reestructurar los establecimientos del comercial “el arbolito” para que permita a

los clientes tener mas espacio al momento de realizar sus compras.
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4.3. Importancia de la propuesta

La metodologia que sera aplicada consiste en realizar estrategias que permitan mejorar la
calidad de servicio en las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad del
Modelo Servqual.

4.4. Justificacion

Brindar servicios de calidad a los clientes debe ser el foco de atencion con mas importancia
que debe de tener el centro comercial, ya que de ello depende mantenerse competitivo en el
sector comercial.

Al encontrar problemas en las dimensiones de confiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad es necesario implementar nuevas estrategias para el mejoramiento continuo de la
calidad de servicio, siempre y cuando los responsables del centro comercial se sientan
comprometidos con las mismas, logrando brindar un servicio eficiente que satisfaga las
necesidades del cliente.

Mediante la implementacion y ejecucion de las estrategias se conseguira apoyar el proceso de
mejora de la calidad de servicio, la propuesta esta elaborada en base a los resultados obtenidos en
las encuestas aplicadas a los clientes del centro comercial “El Arbolito- ubicado en el nuevo

Tarqui de la ciudad de Manta.



4.5. Plan de accién

Tabla 20
Plan de accion
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OBJETIVO GENERAL

Diseriar estrategias para mejorar la calidad de servicio en las dimensiones de Confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de los clientes del centro
comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
Aumentar el nimero de
trabajadores para que la
atencion sea mas
eficiente.

Implementar la
capacitacion a los
trabajadores
constantemente

Reestructurar los
establecimientos del

comercial “El
Arbolito”

ESTRATEGIAS

Contratar a mas
personal, para que
exista una mayor
eficienciaen la
atencion.

Realizar
capacitaciones
constantes, para que
los trabajadores
tengan mas
comunicacion con el
cliente y este se
sienta satisfecho.
Remodelar los
establecimientos del
comercial, para que
permita que los
clientes tengan mas
espacio al momento
de realizar sus
compras.

YVVVY

ACTIVIDADES

Recepcidn de carpetas de los aspirantes.
Pruebas de idoneidad.

Entrevistas de seleccion.

Verificacion de datos.

Decision de contratar.

Organizar charlas con los trabajadores y personal
administrativo

Realizar seminarios sobre como tratar y guiar al
cliente.

Conocer el capital con la cuenta la empresa
Contratar arquitectos

RECURSOS

Humanos y
Materiales

Humanos y
Materiales

Humanos y
Materiales

TIEMPO

Corto plazo

Largo
plazo

Corto
Plazo

RESPONSABL
E

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Gerente

Elaborado por: Lépez Suarez Genny
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5. CONCLUSIONES

Una vez realizado el anélisis de la calidad de servicio a los clientes del centro comercial

“El Arbolito”, basandose en los resultados obtenidos se puede demostrar lo siguiente:

» En ladimensién Confiabilidad la que tiene que ver con la capacidad para cumplir
exitosamente con el servicio ofrecido, dado los resultados de la encuesta se puede
evidenciar que existe un porcentaje bajo en cuanto a la orientacion adecuada hacia los
clientes del comercial “El Arbolito”, el horario de atencion al cliente es aceptable para
los consumidores.

» En la dimensién capacidad de respuesta, donde se evidencid que los clientes tienen
una buena atencion por parte de los trabajadores, debido a que esta dimension tiene
que ver con la disposicion de servir a los clientes y proveerle un servicio rapido y
oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable.

» En la dimensién seguridad, este se encarga de evaluar la confianza que genera la
actitud del personal que brinda la prestacién de sus servicios, generando resultados
positivos con los clientes que asisten a realizar compras a este comercial, ya que de
una forma u otra se siente seguros al momento de comprar.

» En la dimension empatia, este tiene que ver con la capacidad de ponerse en el lugar de
otra persona y atender adecuadamente sus necesidades, aqui la mayoria de los clientes
se sintieron conformes con el trato que les brindan a los clientes que tiene el comercial
“El Arbolito” , ademés se comprobo que los encargados brindan interés para
solucionar los problemas que existen.

» En la dimensién elementos tangibles tiene que ver con los aspectos fisicos que el

cliente percibe del centro comercial, donde los clientes se sienten conformen con las
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instalaciones que el comercial tiene; se percibi6 que existe una adecuada orientacion

para los consumidores, dandole una buena imagen al comercial “El Arbolito”.
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6. RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados y conclusiones obtenidas, a continuacion, se recomienda lo

siguiente:

Disenfar estrategias para mejorar la calidad de servicio en las dimensiones de
Confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad de los clientes del centro
comercial “El Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de Manta.
Contratar a mas personal, para que exista una mayor eficiencia en la atencion.
Realizar capacitaciones constantes, para que los trabajadores tengan mas
comunicacion con el cliente y este se sienta satisfecho.

Remodelar los establecimientos del comercial, para que permita que los
clientes tengan mas espacio al momento de realizar sus compras.

De acuerdo con los objetivos planteados se recomienda aplicar las estrategias
planteadas para que exista una mejor atencion hacia los clientes del comercial

“El Arbolito™.
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7. ANEXOS
7.1. Anexo 1 - Encuesta aplicada a los clientes del centro comercial “El arbolito” ubicado
en el nuevo Tarqui de la ciudad de manta.

Preguntas Respuestas @ Configuracion

CENTRO COMERCIAL "EL ARBOLITO" UBICADO EN
EL NUEVO TARQUI DE LA CIUDAD DE MANTA.

Determinar la relacién de la calidad de servicio con la satisfaccién de los clientes del centro comercial “El
Arbolito” ubicado en el nuevo Tarqui de la ciudad de manta.

¢Cuando tiene alguna queja y/o problema, el personal del centro comercial muestra sincero interés
en solucionarlo?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

+El personal del centro comercial realiza bien el servicio desde la primera vez?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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¢El centro comercial cumple con los horarios
establecidos?

B » = v = ST
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferani=
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢.El personal del centro comercial comunica
cuando no va a prestar sus servicios y por que?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferents

En desacusrdo

Muy en desacuerdo

SEl centro comercial ofrece un servicio rapido?

Muy de acuerdo
De acuerdo
indiferents

En desacusrdo

Muy en desacuerdo

cLos empleados del centro comercial siempre
estan dispuesto a ayudarte?

Muy de acuerdo
De acusrdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo



¢cLos empleados del centro comercial le comunica
oportunamente como es el proceso para ser
servidos?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢El comportamiento del personal del centro
comercial le inspira confilanza?

B I U &=
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

cLos empleados del centro comercial son siempre
amables con usted?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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¢El personal tiene conocimiento suficiente para
responder a sus preguntas?

B I U o Y
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

:Se ofrece informacion detallada sobre las
normas de bioseguridad en las instalaciones del
centro comercial?

B I U & Y
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢.Los empleados del centro comercial le brindan
una atencion personalizada?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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¢.El centro comercial ofrece horarios de servicio
convenientes a las necesidades del cliente?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢(El personal del centro comercial se muestra
perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢(El centro comercial cuenta con maquinasy
equipos de apariencia moderna y atractiva?

B I U & X
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢ Las instalaciones del centro comercial son
visualmente atractivas?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo

Muy en desacuerdo



¢El personal del centro comercial tiene una
apariencia adecuada y pulcra?

B 7 U oo Y
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Los productos ofrecidos en el centro comercial
lucen en buen estado?

B I U o Y
Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Muy en desacuerdo
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7.2. Anexo 2: matriz de consistencia
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Tabla 2
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METOIDAOLOG
General
CCOmf’ es la C‘?"'dad de Determinar la calidad de La calidad del servicio que brinda
servicio a los clientes del S . S oy
. . servicio de los clientes del el centro comercial “El arbolito
centro comercial El e - . .
o centro comercial “El arbolito ubicado en el nuevo Tarqui de la
Arbolito” ubicado en el nuevo . . .
. : ubicado en el nuevo Tarqui de ciudad de manta.
Tarqui de la ciudad de manta? :
la ciudad de manta.
Especificas
a) Establecer la influencia de
la Confiabilidad en la calidad a) La Confiabilidad en la calidad
a) ¢Qué influencia tiene la de servicio de los clientes del del servicio que brinda el centro
Confiabilidad en la calidad de  centro comercial “El arbolito” comercial “El arbolito” ubicado en Tipo de
servicio? ubicado en el nuevo Tarqui de el nuevo Tarqui de la ciudad de Investigacion
la ciudad de manta? manta tiene influencia favorable. Variable -

b) ¢En qué medida incide la
capacidad de respuesta en
como es la calidad de servicio
de los clientes del centro
comercial  “El  arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de
la ciudad de manta?

c) ¢Como repercute la
seguridad en cémo es la
calidad de servicio de los
clientes del centro comercial
“El arbolito” ubicado en el
nuevo Tarqui de la ciudad de
manta?

d) (Cémo incide la empatia en
como es la calidad de servicio
de los clientes del centro
comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de
la ciudad de manta?

e) ¢Qué efecto conllevan los
elementos tangibles en cdmo
es la calidad de servicio de los
clientes del centro comercial
“El arbolito” ubicado en el
nuevo Tarqui de la ciudad de
manta?

b) Determinar la incidencia de
la capacidad de respuesta en la
calidad de servicio de los
clientes del centro comercial
“El arbolito” ubicado en el
nuevo Tarqui de la ciudad de
manta?

c) Deducir la repercusion de la
seguridad en la calidad de
servicio de los clientes del
centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de
la ciudad de manta?

d) Definir la incidencia de la
empatia en la calidad de
servicio de los clientes del
centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de
la ciudad de manta?

e) Estimar el efecto que
conllevan los  elementos
tangibles en la calidad de
servicio de los clientes del
centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de
la ciudad de manta.

b) La capacidad de respuesta en la
calidad del servicio que brinda el
centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la
ciudad de manta tiene incidencia
favorable.

c) La seguridad en la relacion de la
calidad de servicio de los clientes
del centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la
ciudad de manta tiene repercusion
favorable.

d) La empatia en la relacion de la
calidad de servicio de los clientes
del centro comercial “El arbolito”
ubicado en el nuevo Tarqui de la
ciudad de manta tiene incidencia
favorable.

e) Los elementos tangibles en la
relacion de la calidad de servicio
de los clientes del centro comercial
“El arbolito” ubicado en el nuevo
Tarqui de la ciudad de manta
tienen efecto favorable.

Independiente

(X) “Calidad de
servicio”

Indicadores:

X1.
Confiabilidad

X2. Capacidad
de Respuesta

X3. Seguridad
X4. Empatia

X5. Elementos
Tangibles

Cuantitativo
Disefio
-No
Experiment
a
transversal
descriptivo
y explicativo.
Poblacion
Clientes del
centro
comercial “El
arbolito-
ubicado en el
nuevo Tarqui
de la ciudad de
Manta.
Muestra:
Por definir
Técnicas
-Encuestas

Elaborado por: Genny Estefania Lopez Suarez
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