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Resumen

El servicio al cliente siempre ha sido uno de los pilares de la venta, sea directa o indirecta.
Constituye el motivo principal por el cual las personas preferirian crear o no lealtad a los
productos que se venden. Dado a esta premisa, se realiz6 un estudio de investigacion orientado a
conocer el nivel de satisfaccion de los clientes Vocé Tienda Catalogos; con la finalidad de
conseguir data y poder tomar decisiones basado en los resultados arrojados.

El objetivo general de esta investigacion consiste en evaluar el nivel de percepcion de la
calidad de los servicios que tienen los afiliados de Vocé Tienda Catalogo en la sucursal de

Santiago de los Caballeros.

Para ello, se realiz6 una investigacion de caracter, cuantitativo obteniendo los resultados en
base a las respuestas de la investigacion, y posteriormente, se realizd un andlisis de la

informacion arrojada basada en los parametros del modelo SERVQUAL.

Finalmente se analizaron los datos obtenidos, donde se concluy6 que el cliente se encuentra
satisfecho con el servicio brindado por la empresa, con oportunidad de mejora en las

diferentes areas en cuestion.



CONCLUSIONES

La calidad de servicio es un pilar fundamental que incide directamente en la
satisfaccion del cliente. En consecuencia, es parte esencial de la empresa fidelizar los

clientes actuales y atraer clientes interesados en esta oportunidad de negocio.

Por tanto, las empresas deben velar por la satisfaccion de los clientes, esto genera
fidelizacion, publicidad gratuita, ya que se convierten los embajadores de la marca, generan

recomendaciones y por tanto recompra.

En la presente investigacion se da a conocer la opinién sobre la “Calidad del
servicio y su incidencia en la satisfaccion de los afiliados de VVoce Tienda + Catalogo, en la

sucursal de Santiago de los Caballeros, en el periodo enero - abril 2021

A continuacion, se presentan las conclusiones de acuerdo con los objetivos

especificos plasmados al inicio de esta investigacion.

Con relacion al objetivo Especifico No. 1 que busca verificar cdmo Vocé Tienda +
Catalogo administra sus recursos tangibles y su influencia en la satisfaccion de sus
afiliados. En este sentido, segun el estudio realizado la dimensién sobre los elementos
tangibles arrojé un resultado de 92.85% que corresponde a que los clientes se encuentran

totalmente satisfechos con relacion a estos elementos.

En cuanto al objetivo especifico No. 2: Comprobar la percepcion que tienen los
afiliados sobre el nivel de fiabilidad del desempefio de VVocé Tienda + Catélogo al prestar
sus servicios. En este caso, la dimension de fiabilidad, obtuvo un porcentaje de 93.75 que
corresponde a que los clientes se encuentran totalmente satisfechos. Esta dimension es

mejor percibida por los clientes, segin los datos que arrojo el estudio de campo.

El Objetivo Especifico No. 3 busca determinar el nivel de percepcion que tienen

los afiliados sobre la capacidad de respuesta de Vocé Tienda + Catalogo, el grado obtenido



fue de 4.59 equivalentes a 91.85%, lo que se refiere a que los afiliados se encuentran

totalmente satisfechos con la agilidad de respuesta.

Con relacion al objetivo Especifico No.4 que tiene como fin Determinar el nivel de
seguridad que muestra el personal de Vocé Tienda + Catalogo al momento de brindar sus
servicios a los afiliados, el promedio de esta dimension fue de 94.85%, por lo que los
encuestados se encuentran totalmente satisfechos a la hora de realizar sus transacciones,

Vocé Tienda + Catélogo y sienten confianza en la empresa.

Sobre el objetivo Especifico No. 5. que pretende Comprobar el nivel de empatia
que tiene el personal de VVocé Tienda + Catélogo al atender a sus afiliados, segin los datos
obtenidos en esta dimension el resultado fue de 4.55 equivalentes a 91.08%, aunque los
encuestados se encuentran totalmente satisfechos, es la dimension con el porcentaje mas

bajo.

De manera general, los resultados de la encuesta han arrojado un promedio general
de la percepcidn de la calidad de servicio equivalente a 4.64 igual a 92.80%, lo que se
traduce en que los afiliados de Vocé Tienda + Catélogo perciben la calidad de servicio
como totalmente satisfactoria, sin embargo, se observd de manera presencial, que ha
mermado la visita de los afiliados actuales, por ende, la recompra y el volumen de compra
mensual segun los datos analizados. Asimismo, se pudo apreciar durante nuestro proceso de
investigacion, como ha disminuido la cantidad de solicitudes de nuevo ingreso para

pertenecer al club.
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