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RESUMEN

La investigacion titulada Calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022., tiene
como objetivo general identificar la relacion que existe entre calidad de servicio
y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.,
Lima, 2022. La metodologia de la investigacién es de nivel descriptivo con disefio
correlacional, no experimental, conformado por 47 clientes. Se utilizé el
cuestionario como herramienta de investigacion de 34 preguntas usando la
escala de Likert. Mediante el juicio de expertos se valido el instrumento y se
utilizé el Alfa de Cronbach para la confiabilidad, con un resultado para la calidad
de servicio de 0.966 y para la satisfaccion del cliente un resultado de 0.898
obteniendo una fiabilidad alta en los items de las variables. La investigacion
concluye que existe relacion entre calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022., con el
siguiente resultado obtenido (Rho = 0,852) y el resultado por porcentajes es
bueno en la empresa, la variable calidad de servicio resulté con un 83,0% vy la

variable satisfaccion del cliente con un 85,1%.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, fiabilidad, empatia

y lealtad.
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ABSTRACT

The titled of this research called Service quality’s and its influence on the
customer satisfactions of the Medileser S.A.C. company, Lima, 2022. has a
general objective to identify the relationship between the service quality’s and its
influence on the customer satisfactions of the Medileser S.A.C. company, Lima,
2022. The research methodology is descriptive with a correlational, non-
experimental and it was formed by 47 clients. The questionnaire was used as a
research tool with 34 questions using the Likert scale. Throught expert judgment
was validated the instrument and Cronbach’s Alpha was used for reliability, with
a service quality’s result of 0.966 and for customer satisfaction’s result of 0.898,
obtaining high result in the reliability of the variable’s items. The research
concludes that feature relationship between quality of service and his influence
on the customer satisfactions of the Medileser S.A.C. company, Lima, 2022., with
next getted result (Rho = 0,852) and the result by percentages is good in the
company, the service quality variable result of 83,0% and the customer

satisfaction result of 85.1%.

Key Words: Service quality, customer satisfaction, reliability, empathy and
loyalty.
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l. INTRODUCCION

Actualmente en muchas organizaciones 0 empresas existen
inconvenientes en el flujo de diversos procesos para la obtencién de una
excelente calidad a partir de un buen servicio. El enfoque que deben tener las
empresas es basandose en la verificacion de sus procesos y que dicha
verificacion sea 6ptima, ya que, si sale a relucir algin inconveniente dentro del
proceso se tiene que implementar acciones para corregirlas o eliminarlas sin
afectar al cliente, por el contrario, mantener satisfechos a los clientes se ha vuelto
un reto importante para las empresas considerando que son parte esencial para

su crecimiento en el mercado.

Segun Lauz (2019), menciona en el diario periodistico Gestion, sobre la
calidad de servicio y como esta influye en la decisibn de compra de los
consumidores limefios, obteniendo un 71% de clientes que deciden no volver a
al mismo lugar debido a una mala vivencia o experiencia en el servicio. El 36%
utiliza las redes sociales para trasmitir experiencias negativas. Es por ello, que
para lograr que los clientes continien consumiendo diversos productos y
servicios, es vital enfocarse en brindar un buen servicio y para ello se debe tener
conocimiento de productos que se comercializa, amabilidad del personal y
rapidez en la atencion, siendo estos los aspectos mas valorados en un buen
servicio. Asi mismo, es importante que las organizaciones deben estar al tanto
de los aspectos més significativos para los consumidores consideren que debe

tener un buena prestacion o servicio.

Hoy en dia, donde existe mucha competitividad en el mercado es mas facil
que los consumidores ante una mala experiencia vivida en la atencion opten por
ir a la competencia, es por ello, que la post venta y su aplicacion en la empresa
permita generar un servicio de calidad. Segun JL Consultores, el 56% de los
consumidores locales lo considera frecuente. Por consiguiente, se determina que
el mayor rechazo en la postventa es que las empresas no cumplen con lo que
prometen, la falta de respuesta ante un reclamo, o que haya obstaculos en la

devolucion de un producto.

Carolina Pretell, columnista de Radio Programas del Peru (RPP Noticias)
nos menciona que las empresas buscan maximizar la experiencia emocional de

sus clientes y con ello, la satisfaccion de estos, pero no esencialmente en calidad
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y precio, si no, ir mas alla, generando sentimientos, emociones que logren
efectos WOW en la experiencia de las personas. Asi mismo menciona, que en
la actualidad las empresas con distintos rubros en productos y servicios lideran
en el mercado peruano por brindar una mejor experiencia a sus clientes. Existen
mejoras y acciones que implementan las empresas para el mejoramiento de sus
servicios, esto implica que los colaboradores de las empresas pongan mayor
empefio en el desenvolvimiento de sus funciones logrando asi que los errores
generados y que implicaron que se vea afectado el servicio, pueda ser revertida
en beneficio de los clientes y también a favor de la empresa, obteniendo asi una
mejora de la percepcion por parte del cliente externo, como del cliente interno de

la misma empresa.

La empresa Medileser S.A.C. se encuentra acreditado como Organismo
de Inspeccién ante la Direccion de Acreditacion de INACAL, para la realizacion
de servicios de verificacion inicial y posterior de medidores de agua potable, con
namero de registro OI-40, con la norma NTP ISO/IEC 17020, que establece
requisitos de competencia, imparcialidad y coherencia para la emision de
resultados confiables. Asi mismo, la empresa también se dedica a brindar
servicios de lectura a distancia de medidores electronicos y finalmente la
comercializacién de venta de medidores de agua a nivel nacional, por lo cual,
maneja una amplia cartera de clientes, siendo estos, compradores potenciales

fidelizados, clientes nuevos en el rubro y consumidores finales.

La empresa ha logrado obtener un crecimiento dado al trabajo que viene
realizando hace 14 afios, lo que ha permitido que pueda posicionarse en el
mercado. Sin embargo, se puede observar que existen inconvenientes en los

procesos que conllevan a brindar un servicio de calidad.

La problematica actualmente en la empresa son los problemas en los
diversos canales logisticos, en los canales de venta y post venta, con los clientes
fidelizados es manejable las diversas situaciones que se dan dentro del proceso,
puesto que, son clientes que ya conocen a la empresa y el producto que ofrece.
En relacion a los clientes nuevos o referidos se presentan inconvenientes con
respecto al producto ofrecido, antes de la adquisicion se da el contacto del cliente
con la empresa, existiendo en ocasiones una mala comunicacion al brindar

informacion de los productos a ofertar como son los medidores de agua,



incumplimiento con las fechas de entrega de los productos, despachos o
entregas incompletas, es decir, que suele suceder que no se hizo la revision
previa o adecuada de la cantidad del material a entregar asi como también la
falta de algun documento relacionado al pedido solicitado por el cliente. Otro de
los problemas que podemos encontrar es que al momento de canalizar la
atencion con el cliente suele suscitarse que la empresa se compromete o0 pacta
entregas sin antes haber efectuado las coordinaciones con las é&reas
correspondientes. Ante lo expuesto, se formula el siguiente problema general
¢,Cuadl es la relacion que existe entre calidad de servicio y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 20227

El presente estudio tiene como justificacion tedrica fortalecer las teorias
gue sustentan y definen el comportamiento de las variables independiente y
dependiente, siendo relevante para que los objetivos propuestos se puedan
cumplir. Mediante este estudio se podra conocer o identificar la realidad de la
empresa. En efecto, este estudio, pretende dar importancia al cliente, buscar

como retenerlos, fidelizarlos y mantenerlos en el tiempo.

Justificacidon Practica, la aportacién que se proporciona es relevante para
gue la gerencia pueda tomar decisiones de mejora para la empresa, empleando
acciones correctivas que permitan perfeccionar ciertos aspectos vulnerables en

la empresa.

Justificacion Metodoldgica, en nuestro estudio se busca contribuir al
método cientifico de la investigacion, haciendo uso de la elaboracion del
instrumento de medicibn como son las encuestas y con ello poder medir el
comportamiento de las variables. Por otro lado, se pretende que este estudio
pueda ser de interés para el progreso o desarrollo de futuras investigaciones en

relaciéon con este tema.

Justificacion Social, la aportacion del trabajo actual pretende determinar
la situacion real del servicio que ofrece los empleados de la empresa hacia sus
clientes, asi mismo, se busca obtener informacién que sea de utilidad para dar
solucion a los problemas mas notables o relevantes que presentan hoy en dia
las empresas u organizaciones sobre cOmo mantener un buen servicio de calidad

y como este se relaciona con la satisfaccion de los clientes.



Este estudio tiene como objetivo general: Identificar la relacidon existente

entre Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la

empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.

Los objetivos especificos son:

Identificar la relacion entre los elementos tangibles y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.
Identificar la relacion entre la fiabilidad y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.

Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.
Identificar la relacion entre la seguridad y su influencia en la satisfaccion
de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.

Identificar la relacion entre la empatia y su influencia en la satisfaccion de

los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.

Esta investigacion considera como hipotesis general: Existe una relacion

significativa entre Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccién de los

clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.

Las Hipotesis especificas son:

Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Lima, 2022.

Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.
Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Lima, 2022.

Existe una relacion significativa entre la Seguridad y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.
Existe una relacion significativa entre la empatia y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO
Las investigaciones que respaldan este estudio en el &mbito nacional son:

Haro (2018) en su investigacion de la UCV de la empresa Almacenera
Mercantil S.C.R.L., Cercado de Lima, 2018, tuvo como muestra a 80 clientes,
con un resultado de 67.5%, esto corresponde a que la capacidad de respuesta
de sus trabajadores es buena en la empresa, con un Rho de Spearman de 0,278
y en la dimensién seguridad es buena en un 53.8% con un Rho de Spearman de
0,201; ambas dimensiones relacionadas con la satisfaccion en un 96.3%,
determinando la relacion entre calidad y satisfaccion. El autor recomienda una
reduccion en los tiempos de espera, una reestructuracion de los canales de

comunicacion en las diversas areas y aplicar talleres de capacitacion al personal.

Ledn (2019) en su trabajo de tesis de la Universidad de Huanuco busca
determinar en la empresa SEDA en Huénuco si hay una relacion entre la
atencion de sus clientes a través de una buena calidad de servicio, una
investigacion de caracter descriptivo con una muestra de 183 usuarios que
realizaron el cuestionario y cuyo resultado arroja que el 40.98% se siente
satisfecho y un 7.65% se siente muy satisfecho. De los elementos tangibles tuvo
un resultado bueno de 51.36% y regular de 48.64%, y en capacidad de respuesta
tuvo un resultado bueno de 38.25% y un resultado regular de 61.75%. EIl autor
recomienda mayor control del personal, del orden y limpieza de sus
instalaciones, de implementar programas y talleres, y por ultimo establecer

metas de atencidn a sus usuarios.

Uribe (2021) en su investigacion de la UCV de las empresas de buses
interprovinciales — Huaraz — 2021, con una muestra con 384 clientes busca
determinar si existe influencia entre la calidad del servicio sobre la satisfaccion
de los clientes, los resultados del estudio arroja un 0,616% y un 0,669% (alfa de
Cronbach) de las variables calidad y satisfaccion respectivamente, reconociendo
una incidencia en las variables analizadas, es importante reconocer la influencia
existente en ambas variables y que estrategias se aplicaran para el mejoramiento
de las mismas dando a conocer la importancia de mantener y fidelizar a sus
clientes con la experiencia en su calidad en el servicio a través de estrategias de

post venta y disefio de plan de acciones.



Carhuapoma y Caro (2019) en su trabajo de investigacion de la empresa
Electrocentro S.A. SS.EE. La Oroya-2018 donde busca determinar si la calidad
del servicio influye en la satisfaccion de los usuarios de la empresa, se realizd
una encuesta a 374 clientes cuyo resultado es un promedio de 4,94 con respecto
a la calidad del servicio, y con un 2,37 respecto a la satisfaccion del usuario,
indicador menor en comparacion a la calidad, el autor propone implementar
estrategias para mejorar la calidad, la formacion continua del personal, brindar

comodidad, e implementacién de equipos para la mejora de instalaciones.

Narvdez y Vera (2019) en su trabajo de investigacién de la empresa
Cubicaciones Industriales del Norte S.A.C.-Truijillo, donde busca hallar la relaciéon
de las variables, una investigacion de la Universidad peruana del Norte. Con una
muestra de 30 clientes dando como resultado un 0,519 (el estadistico de
Pearson) y con un p-valor (0,3%) con un nivel bajo de significancia (5%) se
determina una correlacion significativa entre ambas variables, para concluir, se
logré obtener un nivel regular en la calidad con un 60% Yy en la satisfaccion un
nivel regular de 66,7%. La importancia de efectuar mejoras en los procesos
influye un cambio de percepcion por parte de los clientes al recibir un servicio u

otorgarle algo adicional al servicio prestado.

Alvarez y Rivera (2019) en su trabajo de tesis de la Universidad
Tecnoldgica del Pert de la empresa Caja Arequipa agencia Corire 2018,
Arequipa, donde busca determinar la existencia de un vinculo entre calidad de
servicio y satisfaccidon de los clientes. La encuesta fue realizada a 339 clientes
obteniendo un 0.878 para la primera variable y un 0.910 para la segunda variable
satisfaccion del cliente (resultados Alfa de Cronbach), también se empleé el
coeficiente de Spearman con un resultado de 0.841 dando a conocer que para
ambas variables existe una relacion significativa. Las acciones que deben
tomarse en las oficinas de toda la regién con el fin de mejorar el servicio en las
atenciones con sus clientes, y sobre sus productos y servicios ofrecidos

generando un cambio en la percepcion de sus clientes.

A nivel nacional, las variables calidad de servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores, es desarrollada por los tesistas Gonzales y
Huanca (2020) en su trabajo de investigacion de la universidad tecnoldgica del

Peru (UTP) siendo el estudio descriptiva y correlacional aplicando su encuesta a



384 consumidores. Los resultados que obtuvieron fue 0,896 para la variable
independiente y de 0,839 para la variable dependiente, ambos resultados del alfa
de Cronbach observandose en ambas variables que es buena la confiabilidad,
también obtuvieron un resultado de 0,504 (Rho Spearman) con un nivel de
significancia de 0,000 existiendo entre ambas variables una correlacién positiva

moderada.

En los antecedentes locales, Ballon y Torres (2021) en su trabajo de
investigaciéon de la Universidad Cesar Vallejo (UCV filial lima) determinan que la
calidad de servicio como variable independiente es alta por lo que se relaciona
en un alto nivel con la variable dependiente siendo la satisfaccion de los clientes
de las empresas de telecomunicaciones en la ciudad de Abancay, obteniendo
como resultado del 94,5% de las personas encuestadas, afirmaron que el
servicio y la satisfaccion son buenos, y un resultado de 0.744 (alfa de Cronbach).
Por consiguiente, se concluye que los clientes al tener una excelente percepcion

de lo recibido influyen en una buena satisfaccion de estos.

Los tesistas Rojas y Zafiga (2021) en su investigacion de la Universidad
Cesar Vallejo (UCV) de la DEMUNA en la municipalidad provincial del callao, fue
determinar si calidad de servicio incide en la satisfaccion del ciudadano. Para
ello, se aplicé una metodologia no experimental con enfoque cuantitativo, donde
se utilizo el instrumento de la encuesta, realizado a 192 personas alcanzando un
resultado de 0,802 para la variable 1 y de 0,860 para la variable 2, ambos
resultados son del Alfa de Cronbach, con un 95% de confianza, es decir r = 0,945
una correlacion positiva muy fuerte, también es preciso mencionar que las
dimensiones de la variable independiente mantienen una alta relacion con la
variable dependiente. Por tanto, al implementar estrategias de mejora en el
sector publico con respecto a la calidad de servicios, se tendra como resultado

usuarios satisfechos.

Rafael (2021) en su trabajo de investigacion de la Universidad San Ignacio
de Loyola (USIL filial lima) que permitio analizar la relacion entre calidad de
servicio, satisfaccion y lealtad de cliente en la estacion de servicio Montealegre
en Huaraz — afio 2020. Una investigacion de tipo descriptiva al cual se les brindo
un cuestionario a 118 clientes cuyos resultados logrados es de r=0.636, y p<0.05

mostrando correlacion entre la primera y segunda variable, asi mismo, el



resultado de r=0.773, y p<0.05 afirmé la correlacion entre la primera y tercera
variable. A su vez un resultado r=0.663 para la fiabilidad y un resultado r=0.590
para la empatia. Esta investigacion muestra la importancia de mejorar el servicio
a través de la empatia y la fiabilidad, logrando que la empresa consiga clientes

leales, siendo importante para la fidelizacion de estos.

Morocho (2019) en su trabajo de investigacion de la Universidad Peruana
Unién cuyo fin fue comprobar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A., con una metodologia
descriptiva-correlacional cuya muestra conformada por 69 clientes, los
resultados alcanzados de 0.821 (Rho de Spearman) nos indica que entre la
variable 1 y variable 2 hay una correlacion directa. Con respecto a sus
dimensiones en la seguridad obtuvo un 0,749 y en la empatia un 0,705 (Rho de
Spearman). Es importante esta investigacion por la correlacion significativa entre
las variables, ya que el servicio ofrecido debe ir de la mano con la satisfaccion,
permitiendo generar un crecimiento en la cartera de clientes y otro punto es
lograr la confianza, la seguridad y la cortesia, ya que las buenas referencias que
tendran los clientes de la empresa por dejar una buena impresion por los
servicios prestados a sus clientes son importantes que lo realicen sus

trabajadores.
Los antecedentes internacionales que respaldan este estudio son:

Villavicencio (2021) investigacion de la Universidad Catolica de Guayaquil
fue analizar las operaciones de comercio electrénicos en las empresas en
Ecuador con respecto a la calidad y satisfaccion de los clientes. Cont6 con una
muestra fue de 384 habitantes que realizan transacciones en empresas de
comercio electronico. Como resultado de la prueba piloto fue de 0,989 (Alfa de
Cronbach), con respecto a la primera variable se alcanzé un resultado de
confiabilidad alto correspondiente a las 5 dimensiones: elementos tangibles
0,935, fiabilidad 0,985, capacidad de respuesta 0,947, seguridad 0,917 y
empatia 0,979; y el resultado de la segunda variable fue de 0,954 (Alfa de
Cronbach). Esta investigacibn es importante ya que permite reconocer la
influencia de las variables de estudio, y de los clientes que realizan operaciones

de comercio electronico ya que actualmente muchas empresas optan por las



ventas online y ventas por teléfono generando asi una experiencia uUnica hacia

los clientes.

Silva et al. (2021) desarrollaron su investigacion aplicada a una empresa
comercial en México, teniendo como objetivo identificar la relacion existente de
la calidad, satisfaccion y lealtad del cliente. De acuerdo con el articulo, el
resultado que se observa con respecto a la primera y segunda variable es de
r=0,820 y para la tercera variable es de r=0.803, existiendo claramente una
correlacion altamente significativa. Con el estudio aplicado se precisa que, a un
mejor desenvolvimiento en el servicio y la atencién al cliente genera una

herramienta favorable para la rentabilidad y el propio crecimiento de la empresa.

Reyes (2021) articulo de estudio que logré determinar la calidad de
servicio en la Empresa Publica de Agua Potable del canton Jipijaja con relacion
a la satisfaccion de sus clientes aplicando un instrumento a 236 usuarios
concluyendo que los factores importantes para un servicio de calidad y la
influencia que tiene en la satisfaccion se debe a un excelente trato personalizado,
la espera del cliente para su atencion, una excelente actitud y como maneja la

empresa el registro de reclamos y quejas por parte de los clientes.

Gallegos et al. (2018) en su articulo buscaron evaluar a los usuarios de la
Junta Municipal de Agua y Saneamiento en la ciudad de Chihuahua, México.
Teniendo como variables percepcién y calidad de servicio, por consiguiente, para
este estudio aplicaron su instrumento a 400 usuarios y como resultado obtenido
fue entre 0.733 y 0.857 para las variables estudiadas obteniendo asi el resultado
de Alfa de Cronbach.

Lucas (2021) su trabajo de investigacién de la UNESUM cuyo principal
objetivo ha sido reconocer si la calidad del servicio incide en la satisfaccion del
cliente del sector ferretero, ciudad de Puerto Lopez en el Ecuador. Un estudio de
tipo descriptiva por un método cualitativo no experimental y a 372 clientes se les
aplico el cuestionario SERVQUAL. En el resultado de Ferreteria Lino se obtuvo
una percepcion de 2,95 y expectativa de 3,04. Con respecto al resultado de
Ferreteria Cantos se obtuvo una percepcion de 2,98 y expectativa de 3,04, y el
resultado de Franquicia Disensa la percepcion de 2,98 y expectativa de 3,04. De
acuerdo con los resultados anteriores, el rendimiento percibido menos las

expectativas da el resultado del nivel de satisfaccion. La investigacion es de gran
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alcance para el presente estudio ya que permite conocer que tan importante que
el servicio de calidad brindado al cliente sea bueno y asi lograr con ello una
satisfaccion acorde con el servicio brindado, también se debe aplicar mejoras en

el servicio brindado.

Arias (2019) investigacion de la Universidad Central del Ecuador tiene
como proposito promover un plan de mejora para el area de Recursos Humanos
teniendo como tema de estudio calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios
del Gobierno auténomo descentralizado Municipal de Sucumbios, Un estudio de
tipo cuantitativo tuvo una muestra 196 usuarios y el resultado es que el 61% no
se siente satisfecho con la percepcion obtenida, y el 95% indica que la calidad
del servicio recibido no ha cumplido las expectativas esperadas. Con estos
resultados se recomienda que el personal municipal debe enfocarse en mejoras
al brindar el servicio a sus diversos usuarios y poder ofrecerles una satisfaccion

total a sus usuarios.

Shah et al. (2018) articulo de investigacion que ha permitido identificar un
rol importante de calidad de servicio y la satisfaccién obtenida con respecto al
cliente, en el area hotelera en Pakistan se encuentran evidencias y toma en
consideracion la oportunidad de reflexionar sobre el negocio de las cabafas y
Sus practicas organizadas para mejorar la calidad disefiando estrategias e iniciar
medidas para mejorar aun mas la calidad, mejorar la lealtad y la confianza,
logrando asi una buena satisfaccion, el estudio comprende como el servicio
brindado cuenta con buenos atributos para una 6ptima calidad en Pakistan lo
gue es beneficioso para la gestion hotelera. Como recomendacion han sugerido
la colocacion de buzones de sugerencia en los hoteles, establecer mejoramiento
en todos los canales de comunicacion, y para la planificacion estratégica debe

incluir la participacion del personal.
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En este estudio, la variable calidad de servicio tiene como sustento las

teorias de:

Vargas y Aldana de Vega (2006) definen el servicio como un conjunto de
acciones, hechos aislados, siendo elaborado por los recursos humanos y
materiales para poner a disposicion del consumidor (p. 57). Asi mismo, las
autoras definen la calidad como la blusqueda continua de mejora en los
productos, en los servicios, y, por consiguiente, generar expectativas y satisfacer
necesidades (p. 72).

Zeithml et al. (1993), nos mencionan que la calidad de servicio es superar
las expectativas, ir mas alla de lo que espera o desea el cliente referente al
servicio. En consecuencia, la alta o baja calidad en el servicio se definira como
consecuencia de la percepcion del cliente al experimentar el servicio frente a sus

expectativas.

Los autores en su investigacion, también nos dicen que un servicio de
calidad es beneficioso en general para las empresas, ya que, permite identificar
a los verdaderos clientes, clientes satisfechos, clientes que hablaran de la
empresa positivamente y clientes que regresardn a la misma empresa tras
experimentar sus servicios, siendo que servicio de calidad se origina durante la
interaccion entre la empresa proveedora y cliente durante la entrega o prestacion

de un servicio.
De acuerdo con este estudio encontramos 5 criterios o dimensiones:

e Elementos tangibles: se define como tangible al aspecto fisico de la
empresa, como oficinas, ambientes de espera, equipos, imagen del
personal y materiales de comunicacion. Es todo aquello que el cliente
puede ver y tocar de la empresa (Zeithml et al. 1993, p. 29).

e Fiabilidad: definido como la destreza para cumplir con un servicio
prometido, apropiado y fiable. Es decir, la empresa debe cumplir en la
exactitud del servicio, en cuanto a entregas, informacion clara, tiempo de

entrega, solucion de problemas, etc. (Zeithml et al. 1993, p. 29).
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e Capacidad de respuesta: es la capacidad del colaborador para dar una
pronta respuesta, tener la disposicién de ayuda a los clientes ante una
solicitud, interrogante o problema que se tenga sobre el bien o el servicio
brindado (Zeithml et al. 1993, p. 29).

e Seguridad: se precisa a como la empresa ofrece sus servicios de forma
segura a sus clientes, es importante que el personal y/o colaboradores
muestren los conocimientos, habilidades y atencion para inspirar
confianza y credibilidad (Zeithml et al. 1993, p. 29).

e Empatia: se refiere a la comunicacion, escuchar y entender al cliente

brindando una atencién personalizada (Zeithml et al. 1993, p. 30).

Cuatrecasas (2005, p. 48) nos dice que, para mantener una calidad de
servicio, se debe tener en cuenta la interaccion humana, desarrollando la
motivacion, competencias y aptitudes del personal como un elemento esencial
para alcanzar las expectativas del consumidor, asi mismo, considerar la
importancia sobre la percepcién del cliente frente a la cultura de las
organizaciones prestadoras de servicio. El autor concluye que la calidad en los
servicios estd encaminada a que las expectativas sean superadas en cuanto a

lo que se espera.

Segun Sanchez y Sanchez (2016), actualmente la calidad en los servicios
se ve reflejado en la competitividad y la participacion de las empresas
posicionados en el mercado en el que se desarrollan, es decir las empresas
trabajan en lograr un nivel de calidad alto, teniendo como ventaja competitiva
mejoras en el proceso de servicios, relaciones laborales, comunicacién con el
personal, mantener al cliente satisfecho y diferenciacién entre competidores. Por
lo tanto, las empresas deben construir y mantener buenas relaciones con sus

consumidores.

Kotler y Keller (2012) definen como calidad a las caracteristicas,
particularidades o tipos del producto y/o servicios que cumplen con la capacidad
de compensar o satisfacer una necesidad del consumidor (p. 131). Cabe
mencionar, que las empresas ofrecen calidad siempre y cuando el producto y/o

servicio alcancen a superar las expectativas del consumidor.

12



Por otro lado, los autores nos mencionan que una empresa de calidad es
aguella que logra incrementar y satisfacer las necesidades de sus consumidores

casi todo el tiempo.

En este estudio, la variable satisfaccién del cliente tiene como sustento las

teorias de:

llieska, K. (2013), menciona que la labor de las empresas es conocer a
sus clientes, sus necesidades y a través del comportamiento lograr medir su
satisfaccion, por tanto, es de gran importancia la satisfaccién del cliente para el
éxito o crecimiento empresarial. EI autor menciona que existen estadisticas que
demuestran los beneficios de un cliente bien satisfecho logrando un efecto en la
rentabilidad en la mayoria de los negocios, caso contrario sucede, si se tiene a

los clientes con baja satisfaccion, afectando los costes de la empresa.

Segun Sanchez y Sanchez (2016), la satisfaccion de los clientes debe ser
apreciada con un efecto del servicio de calidad recibido, esto debido a las
expectativas y experiencias que han tenido los clientes. Es por ello, que la
percepcion que tenga el cliente sobre alguna particularidad del producto o
servicio definira la buena calidad de este. Es preciso resaltar que los
consumidores valorizan lo que sus proveedores les ofrecen, si logran cumplir con
sus expectativas se obtendra satisfaccion, de lo contrario mostrara insatisfaccion

frente a lo adquirido.

De acuerdo con Kotler y Keller (2012), definen a la satisfaccion del cliente
como un conjunto de ideas, sentimientos negativos y positivos que se genera
una persona al medir la experiencia o el resultado del producto frente a las
expectativas que tiene antes de la compra (p. 118). Por consiguiente, si el valor
percibido en el uso del producto es bueno e iguala sus expectativas, sera un
cliente satisfecho, caso contrario sucede si, el resultado es malo y menor a sus

expectativas sera un cliente insatisfecho.

Asi mismo los autores nos mencionan que las empresas deben enfocarse
en alcanzar altos niveles de satisfaccién a sus consumidores, pero también
conservando buenos niveles de satisfaccion a otros grupos de interés (clientes
internos), quienes son importantes dentro de la empresa para el logro y

cumplimiento de sus metas u objetivos.
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De acuerdo con este estudio encontramos 3 dimensiones:

Valor percibido: Segun Kotler y Keller (2012), son las ventajas o
beneficios que se obtiene y los costos que asume el cliente por la
adquisicion del producto o el pedido de un servicio (p. 125).
Expectativas: son el resultado de calidad que la empresa brinda a sus
clientes, las expectativas se conforman en base a las experiencias
vividas, recomendaciones, informacién y promesas que puedan ofrecer
las empresas o la competencia. (Kotler y Keller, 2006, p. 144).

Lealtad: para Kotler y Keller (2012), es la capacidad de las empresas
mantener una conexion especial, duradera y solida con sus clientes, con

ello, logrando su retencion. (p. 141).
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El estudio es de investigacion aplicada ya que su propésito es la
identificacién de los problemas sobre los que deberia haber una intervencion, la
formulacién de los objetivos e hipétesis planteados logrando abarcar soluciones
en base al estudio y la aplicacion de las teorias para la realizacion de la

investigacion.

Segun Rodriguez-Sosa y Burneo (2017), los tipos de investigacion son de
estudio basico y aplicada. La primera es una investigacion cuyo propdsito es
generar conocimientos sin fines de aplicacion o practica inmediata, al menos en
el corto plazo. La investigacion aplicada permite hacer uso de fuentes ya
existentes que han permitido mejorar y aumentar el conocimiento del contexto
en el que se encuentra la empresa para poder efectuar las recomendaciones y
aplicacion de soluciones de mejora que permita generar cambios positivos en la

empresa (p.73).

Existen niveles de investigacion, es un estudio descriptivo ya que se
encargara de mostrar las distintas caracteristicas de las variables de estudio,
gue son la calidad y la satisfaccion, y que otorga diversas caracteristicas los que
van a intervenir directamente en la muestra de estudio, y la obtencién de los
resultados al aplicar las diversas técnicas empleadas a la poblacion objeto de
estudio.

Segun Bernal (2010), el propdsito es mostrar la relacidén entre las variables
de estudio, la calidad de servicio y la satisfaccidon del cliente, siendo un estudio
de disefio correlacional. Para ello el principal soporte de la investigacion sera el
uso de las herramientas estadisticas que se aplicardn a la muestra, poder
obtener los resultados esperados para su posterior andlisis y lograr propuestas

de mejoras en el problema que se ha suscitado en la empresa (p.123).

De acuerdo con Rios (2017) para poder describir una variable, el primer
paso es realizar una medicion de la relaciébn que existen entre dos 0 mas

variables, ello no determinara una causa, pero si aportara indicios de causalidad.
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Hernandez y Mendoza (2018) los datos en un Unico momento a través de
los instrumentos que se aplicaran en la muestra de estudio son considerados un

disefio no experimental, transversal descriptivo.

Figura 1. Diagrama representativo de disefio de investigacion.

/ M \
Vie————r—» 2
Donde:
M: muestra
V1: Calidad de servicio

V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

Segun Vera et al. (2018) se deben considerar los aspectos,
caracteristicas, dimensiones, cuya variacion debe ser medida, a esto los
llamamos Variables. Dichas variables tienen que estar definidas de forma
conceptual y operacional.

De acuerdo con el concepto de los autores las variables de estudio
permitiran conocer la significancia que tienen las dos variables evaluadas en la
investigacién actual, si existe entre ambas variables de estudio algun grado de
relacion entre si. Para ello, se definira cada variable de acuerdo con los dos

autores que se ha considerado como referencia en esta investigacion.
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Variable 1: Calidad de servicio

Zeithml et al. (1993), nos mencionan que la calidad del servicio es superar
las expectativas, ir mas alla de lo que espera o desea el cliente referente al
servicio. En consecuencia, la alta o baja calidad de servicio se definira como
consecuencia de lo que el cliente percibe al experimentar el servicio frente a sus

expectativas.

La variable independiente tiene como dimensiones: los elementos
tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia,
siendo de utilidad para aplicar la técnica de las encuestas en la empresa
Medileser S.A.C.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

De acuerdo con Kotler y Keller (2012), definen a la satisfaccién del cliente
como un conjunto de ideas, sentimientos negativos y positivos que se genera
una persona al comparar la experiencia o el resultado del producto frente a las
expectativas que tiene antes de la compra (p. 118). Por consiguiente, si el valor
percibido en el uso del producto es bueno e iguala sus expectativas, sera un
cliente satisfecho, caso contrario sucede si, el resultado es malo y menor a sus

expectativas sera un cliente insatisfecho.

La variable dependiente tiene como dimensiones: valor percibido,
expectativas y lealtad, siendo de utilidad para aplicar la técnica de las encuestas
en la empresa Medileser S.A.C.

Matriz de operacionalizacion

Segun Cohen y Gémez (2019) indica que el proceso de construcciéon en
base a los referentes tedricos pretendera medir si la variable de estudio es vélida

en base a las teorias aplicadas.

Para ello se ejecuta el cuadro de operacionalizacion de las variables
calidad y satisfaccion, por ende, a continuacion en la primera y segunda tabla
permite la visualizacion de la distribucion de las variables, también cuentan con
su definicidn conceptual y operacional, la variable 1 o independiente contara con

5 dimensiones y la variable 2 o dependiente contara con 3 dimensiones, también
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se detalla los principales indicadores ubicados en cada dimension de las

variables de estudio, y por cada item se efectuara la redaccion del cuestionario

gue es nuestro instrumento de estudio y la técnica a aplicar es la encuesta para

la obtencion de los resultados aplicado a la muestra de estudio y que se plasma

en el presente trabajo de investigacion.

Tabla 1. Cuadro de operacionalizacion Variable Calidad de servicio.

VARIABLES
DE
ESTUDIO

Variable 1
Calidad de
servicio

DEFINICION

CONCEPTUAL

La calidad del
servicio es
superar las

expectativas, ir
mas alld de lo

que espera o

desea el cliente

referente al
servicio En
consecuencia,
la alta o baja
calidad en el
servicio se
definird como
consecuencia
dela
percepcion del
cliente al
experimentar el
servicio frente
a sus
expectativas.
(Zeithml et al.
1993).

DEFINICION
OPERACIONAL

La calidad de
servicio sera
medida a través
de las
dimensiones y
los indicadores,
empleando la
técnica de la
encuesta, lo que
permitira
obtener
informacion de
la variable.

DIMENSION

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de
respuesta

Seguridad

Empatia

INDICADORES

Instalaciones fisicas

Maquinarias y
equipos

Imagen del personal
Material informativo
Promesas
Seguridad
Cumplimiento
Comunicacion

Rapidez

Solucion de
problemas

Disposicion de ayuda
Confianza
Credibilidad
Conocimientos
Integridad
Escucha activa
Amabilidad
Comprension
Personalizacién

Predisposicion

ESCALA
DE
MEDICION

Ordinal

Escala
Likert:

1.
Totalmente
en
desacuerdo
2. En
desacuerdo
3. Me es
indiferente
4. De
acuerdo
5.
Totalmente
de
acuerdo.
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Tabla 2. Cuadro de operacionalizacion Variable Satisfaccion del cliente.

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
ESTUDIO MEDICION
Beneficio
Valor
percibido
La satisfaccion Costo Ordinal
del cliente como
un conjunto de Escala
ideas, La satisfaccion Experiencia Likert:
sentimientos del cliente se
negativos y medira a través 1.
positivos que se de las Expectativas Percepcion Totalmente
Variable 2 genera una dimensiones y de en
. - persona al los indicadores, desacuerdo
Satisfaccion comparar la empleando la i4 2.En
del cliente e P Recomendacion .
experiencia o el técnica de la desacuerdo
resultado del encuesta, lo que 3. Me es
producto frente a = permitir4 obtener Interaccién indiferente
las expectativas = informacion de la 4. De
que tiene antes variable. acuerdo
de la compra. o 5.
(Kotler y Keller, Lealtad Fidelizacion Totalmente
2012) de acuerdo
Retencion
3.3. Poblacién, muestray muestreo

De acuerdo con Gallardo (2017) las caracteristicas comunes cuyos
elementos forman parte de un conjunto finito se le denomina poblacion, y estas
seran detalladas para los fines de la investigacion. Nuestra poblacion
conformada por clientes de la empresa Medileser S.A.C. quienes son clientes
que solicitan el servicio a la empresa mediante contacto presencial, contacto
telefonico o contacto via web. En este caso se estan considerando 54 clientes
gue han tomado mas de un servicio o realizado mas de una compra durante el

primer semestre del presente afio 2022.

Segun Naupas et al. (2013) teniendo en cuenta la representatividad del
universo, subconjunto, fraccion del universo o poblacién, se le denomina

muestra, y esta ha sido seleccionada por métodos diversos.
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Formula:

n= N.Z2.P.(1 - P)

(N=1).E2+ Z%2p.(1-P)

Donde:

n: Muestra

Z: Nivel de confianza 1.96

p: Variabilidad positiva 50%
g: Variabilidad negativa 50%
N: Poblacion

e: Margen de error 5%

n= 54. (1.96)2.0.5. (0.5) 51.8616

(54 — 1). (0.05)2 + (1.96)2.0.50. (1 — 0.50) 1.0929

n=47.45

El total de la muestra estara conformado por 47 clientes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

De acuerdo con Cabezas, Andrade y Torres (2018) la obtencién de
informacion a partir de preguntas articuladas que han sido brindados por un
conjunto objetivo y coherente que es la muestra, se define como una técnica

primaria a la encuesta.

La ejecucion de las encuestas dentro de la poblacion de estudio permitira

obtener toda la informacién necesaria para nuestras variables de estudio y poder
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determinar una relacion. Tomar en consideracion la aplicacion de las encuestas,
y toda la informacion que se recolectara a través de un cuestionario virtual a los

clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Instrumentos

De acuerdo con Baena (2017), los instrumentos son los apoyos que se

tienen para que las técnicas cumplan con su propaosito (p. 68)

En la actual investigacién se aplicara el cuestionario, el cual permitira la
obtencion de toda la informacion que se obtendra de la poblacion de estudio,
permitiendo generar un analisis y brindar solucion al problema de investigacion

con relacién a las dimensiones e indicadores.

Para el instrumento se utilizara la escala de Likert y la escala de dimensién
es Ordinal, donde: 1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Me es
indiferente, 4. De acuerdo y 5. Totalmente de acuerdo.

Validez

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la validacién del instrumento de
medicidn sera evaluada por juicio de expertos, el cual definira la viabilidad del
instrumento donde se pretende medir las variables. (p. 229).

Confiabilidad

Hernandez y Mendoza (2018), es el grado de resultados coherentes y

consistentes que produce el instrumento sobre la muestra (p. 228).

La confiabilidad se medira con el Alfa de Cronbach.

Tabla 3. Estadistica de confiabilidad para la Variable 1.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,966 22
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Tabla 4. Estadistica de confiabilidad para la Variable 2.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,898 12

3.5. Procedimientos

Se ha realizado en primera instancia la coordinacion con el representante
de la empresa Medileser S.A.C. y se le ha explicado los alcances y beneficios
gue genera realizar este trabajo de investigacion, con dicho sustento se ha
podido contar con la autorizacion correspondiente para la aplicacion del

cuestionario a los clientes de la empresa Medileser S.A.C.

Al momento de la recoleccion de informacion se tuvo que analizar las
variables de estudio, definir los conceptos asociados a cada variable, efectuar
nuestro cuadro de operacionalizacion, reconocer las dimensiones asociadas a
las variables de estudio, los indicadores obtenidos permitieron realizar las
preguntas que han sido identificadas y plasmadas en el cuestionario, por
consiguiente, ante la revision y aprobacion del instrumento por los expertos, han
sido distribuidos a los clientes de Medileser S.A.C. para su desarrollo y posterior
obtencion de los resultados obteniendo informacion sobre la relacion que hay
entre las variables calidad y satisfaccion.

3.6. Método de andlisis de datos

Para ello se busca determinar una relacion entre las variables de estudio,
y por consiguiente se debe implementar un método de analisis, para ello
Hernadndez, Fernandez-Collado y Baptista. (2006) menciona que la estadistica
descriptiva es la mas utilizada, ya que este tipo de analisis permitird hacer uso
de las variables de estudio utilizadas en la investigacion y poder probar la

hipotesis planteada, la hipétesis general y las especificas (p.419).

Se ingresaran todos los datos al programa SPSS, en dicho programa se
ejecutara la prueba de la hipotesis planteada, por ello se usara la correlacion de
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Spearman y con respecto a la medicion de la confiabilidad de los items del
cuestionario se usara el Alfa de Cronbach, y si el resultado del Alfa de Cronbach
es mayor a 0.80 significa que, los instrumentos utilizados en la investigacion son

de consistencia alta.

Del proceso de informaciéon en el SPSS se obtendra los distintos
resultados en tablas estadisticas y graficos de frecuencia con respecto a los
datos que fueron ingresados al programa SPSS y que se obtuvieron por los
cuestionarios de la primera y segunda variable, que han sido distribuidos a toda
la poblacion que particip6 en el trabajo de investigacion que ha permitido conocer
cudl es la percepcion gue tienen los clientes al momento de tomar o requerir un

servicio de parte de la empresa Medileser S.A.C.
3.7. Aspectos éticos

El estudio de esta investigacion obtendra la veracidad en los resultados
de sus instrumentos a utilizar que es la encuesta para ambas variables, los
resultados obtenidos en el programa SPSS de acuerdo a la base de datos que
han sido ingresados para analizar cada variable de estudio, por esta razén la
investigacion pasara una revision previamente por el programa TURNITIN que
permitira dar la validez del trabajo de investigacion en comparacion con diversos
trabajos de investigacion ya realizados a nivel nacional e internacional, y
presentado por diversos autores garantizando asi la veracidad, originalidad,
calidad de informacion y ética en el presente trabajo de estudio.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados Descriptivos

Tabla 5. Tabla cruzada de la variable 1y variable 2.

Variable Satisfaccion del cliente

Medio Alto Total
) Recuento 5 3 8
Medio
% del total 10,6% 6,4% 17 0%
Variable Calidad de servicio 0%
Recuento 2 37 39
Alto
0, 0, 0,
% del total 4,3% 78, 7% 83.0%
Recuento 7 40
Total 47
0, 0, 0,
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Figura 2. Frecuencias de la variable 1 y variable 2.

Grafico de barras
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El resultado precisa que, si la variable 1 (calidad) posee un nivel medio,

la variable 2 (satisfaccion) mantiene un 10,6% (nivel medio) y un 6,4% (nivel

alto). Si la variable 1 (calidad) posee un alto nivel, la variable 2 (satisfaccion)

cuenta con un 4,3% (nivel medio) y con un 78,7% (nivel alto).
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Tabla 6. Tabla cruzada de la dimensién 1 y variable 2.

Variable Satisfaccion del cliente

) Total
Medio Alto
Recuento 2 6 8
Medio
Dimension Elementos % del total 4,3% 12,8% 17,0%
tangibles | Recuento 5 34 39
Alto
% del total 10,6% 72,3% 83,0%
Recuento 7 40 47
Total
% del total 14,9% 85,1% 100,0%
Figura 3. Frecuencias de la dimensién 1y variable 2.
Grafico de barras
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Los elementos tangibles con el resultado obtenido precisan que, si poseen

un nivel medio, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un 4,3% (nivel medio) y

con un 12,8% (nivel alto). Si el nivel es alto en los elementos tangibles, la

satisfaccion (variable 2) muestra un 10,6% (nivel medio) y un 72,3% (nivel alto).
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Tabla 7. Tabla cruzada de la dimensién 2 y variable 2.

Variable Satisfaccion del cliente

Total
Medio Alto
Recuento 6 6 12
Medio
% del total 12,8% 12,8% 25,5%
Dimension Fiabilidad
Recuento 1 34 35
Alto
% del total 2,1% 72,3% 74,5%
Recuento 7 40 47
Total
% del total 14,9% 85,1% 100,0%
Figura 4. Frecuencias de la dimension 2 y variable 2.
Grafico de barras
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El resultado obtenido precisa que, si la dimension 2 posee un nivel medio,

la variable 2 cuenta con un 12,8% (nivel medio) y con un 12,8% (nivel alto). Si el

nivel es alto en la fiabilidad, la satisfaccion mantiene un 2,1% (nivel medio) y un

72,3% (nivel alto).
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Tabla 8. Tabla cruzada de la dimensién 3 y variable 2.

Tabla cruzada Dimensidon Capacidad de respuesta*Variable Satisfaccion del cliente

Variable Satisfaccion del cliente

) Total
Medio Alto
Recuento 0 2 2
Bajo
% del total 0,0% 4,3% 4,3%
Dimension Capacidad de Medi Recuento 6 4 10
edio
respuesta % del total 12,8% 8,5% 21,3%
Recuento 1 34 35
Alto
% del total 2,1% 72,3% 74,5%
Recuento 7 40 47
Total
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Figura 5. Frecuencias de la dimension 3 y variable 2.
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De acuerdo con el resultado obtenido precisa que, si la tercera dimension
posee un bajo nivel, la segunda variable cuenta con un alto nivel de 4,3%. Si la
tercera dimensién posee un nivel medio, la segunda variable mantiene un nivel
medio de 12,8% y con un nivel alto de 8,5% y por ultimo si, la dimension 3 posee
un nivel alto, la variable 2 cuenta con un nivel medio de 2,1% y con un nivel alto
de 72,3%.
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Tabla 9. Tabla cruzada de la dimensién 4 y variable 2.

Variable Satisfaccion del cliente

Total
Medio Alto
Recuento 4 6 10
Medio
% del total 8,5% 12,8% 21,3%
Dimensién Seguridad
Recuento 3 34 37
Alto
% del total 6,4% 72,3% 78,7%
Recuento 7 40 47
Total
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Figura 6. Frecuencias de la dimension 4 y variable 2.
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Tabla 9y figura 6, de acuerdo con el resultado precisa que, si la dimensién
4 (seguridad) posee un nivel medio, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un
nivel medio de 8,5% y con un alto nivel de 12,8%. Si la seguridad posee un alto
nivel, la satisfaccion cuenta con un nivel medio de 6,4% y con un alto nivel de
72,3%.
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Tabla 10. Tabla cruzada de la dimensién 5 y variable 2.

Variable Satisfaccion del cliente

Total
Medio Alto
Recuento 0 2 2
Bajo
% del total 0,0% 4,3% 4,3%
Recuento 5 2 7
Dimension Empatia Medio
% del total 10,6% 4,3% 14,9%
Recuento 2 36 38
Alto
% del total 4,3% 76,6% 80,9%
Recuento 7 40 47
Total
% del total 14,9% 85,1% 100,0%

Figura 7. Frecuencias de la dimension 5 y variable 2.
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Segun el resultado precisa que, si la dimension 5 (empatia) posee un nivel
bajo, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un nivel alto de 4,3%. Si la dimension
5 (empatia) posee un nivel medio, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un nivel
medio de 10,6% y con un alto nivel de 4,3%. Finalmente, si la dimension 5
(empatia) posee un nivel alto, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un nivel
medio de 4,3% y alto de 76,6%.
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4.2. Resultados estadisticos inferenciales

4.2.1. Prueba de normalidad

Para efectuar la prueba de normalidad en el estudio, se ha realizado uso
del estadigrafo Shapiro-Wilk ya que la muestra de estudio ha sido menor de 50
personas los que conformaron nuestra muestra, mediante este estadigrafo se ha
comprobado el comportamiento de los datos. Para obtener la interpretacion de

los resultados se debe tomar el siguiente criterio.

Valor p>0,05, los datos tienen una distribucion normal.

Valor p<0,05, los datos no tienen una distribucion normal.

Tabla 11. Prueba de normalidad variable 1 y variable 2.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
VARIABLE 1: Calidad de servicio 931 47 ,008
VARIABLE 2: Satisfaccion del cliente ,964 47 , 155

Correccidn de significacion de Lilliefors.

Del resultado logrado, en el caso de la calidad de servicio resulté 0,008
(p<0.05), concluyendo que dicha variable no tiene una distribucién normal de los
datos; y con respecto a la satisfaccion del cliente resultdé 0,155 (p>0,005),

concluyendo que se tiene una distribucion normal de los datos.
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4.2.2. Contrastacion de hipétesis.

De acuerdo con Yuni y Urbano (2006) la evidencia empirica obtenida en
relacién con las hipotesis en el proceso de contrastacion, se prueba el valor de
las hipotesis planteadas, es decir, se confronta con los datos cientificos o

referentes empiricos.

Hipotesis General.

Hi: Existe una relacion significativa entre Calidad de servicio y su influencia
en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.
Ho: No existe una relacién significativa entre Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Lima, 2022.

Tabla 12. Correlacion de Rho Spearman de las variables 1y 2.

Correlaciones
VARIABLE 1: VARIABLE 2:

Calidad de Satisfaccion
Servicio del cliente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,852™
VARIABLE 1: Calidad de
o Sig. (bilateral) . ,000
servicio
N 47 47
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,852™ 1,000
VARIABLE 2: Satisfaccion
Sig. (bilateral) ,000
del cliente
N 47 47

El resultado 0,852 considera que nuestro coeficiente de correlacion de
Spearman es una correlacion muy alta, reconociendo un nivel de significancia
bilateral p = 0.000, donde la hipoétesis nula se tiene que rechazar y nos queda
como alternativa la hip6tesis alterna planteada y que es aceptada de acuerdo al
resultado que se obtuvo, con dicho andlisis concluimos acerca de la existencia
de una relacion significativa entre la variable 1 o independiente y su influencia en

la variable 2 o dependiente.
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Hipotesis especifica 1

Hi1: Existe una relacién significativa entre los elementos tangibles y su influencia

en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima, 2022.

Hoi: No existe una relaciéon significativa entre los elementos tangibles y su

influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. Lima,

2022.

Tabla 13. Correlacién de Rho Spearman de la dimensién 1y variable 2.

Correlaciones

VARIABLE 2: DIMENSION
Satisfaccién  1: Elementos
del cliente tangibles
Coeficiente de
» 1,000 ,653™
VARIABLE 2: correlacion
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 47 47
Rho de Spearman -
Coeficiente de
) ,653" 1,000
DIMENSION 1: correlacion
Elementos tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

El resultado alcanzado de 0,653 considera una correlacibn moderada

entre la variable satisfaccion y la dimensién elementos tangibles, con un p =

0.000 (significancia), se tiene que rechazar la hipétesis nula y la hipétesis alterna

se tiene que aceptar, con dicho andlisis concluimos acerca de la relacién

significativa entre los elementos tangibles y su influencia en la satisfaccion de los

clientes.
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Hipotesis especifica 2

Hi2: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
Ho2: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 14. Correlacion de Rho Spearman de la dimension 2 y variable 2.

Correlaciones

VARIABLE 2: .
_ _ DIMENSION
Satisfaccion del Lo
) 2: Fiabilidad
cliente
Coeficiente de
. 1,000 ,760™
correlacion
VARIABLE 2:
Satisfaccién del cliente Sig. (bilateral) : ,000
N 47 47
Rho de Spearman
Coeficiente de
. , 760 1,000
correlacion
DIMENSION 2: Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 47 47

Segun el resultado logrado, el coeficiente de correlacién de Spearman es
0,760 siendo una correlacion alta entre la variable satisfaccién del cliente y la
dimensién fiabilidad, siendo el nivel de significancia bilateral p = 0.000,
rechazandose la hipétesis nula y aceptandose la hipotesis alterna, con dicho
analisis concluimos con la existencia de una relacion significativa entre la
fiabilidad y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Medileser S.A.C., Lima, 2022.
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Hipotesis especifica 3

His: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y su

influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima,

2022.

Hos: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y su

influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima,

2022.

Tabla 15. Correlaciéon de Rho Spearman de la dimensién 3 y variable 2.

Correlaciones

VARIABLE 2:

Satisfaccién

DIMENSION
3: Capacidad

del cliente de respuesta
Coeficiente de
. 1,000 ,837"
VARIABLE 2: correlacion
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) ,000
N 47 47
Rho de Spearman o
Coeficiente de
. ,837" 1,000
DIMENSION 3: correlacion
Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

El resultado alcanzado de 0,837 considera una correlacion muy alta entre

la variable satisfaccion y la dimension capacidad de respuesta, con un p = 0.000

(significancia), la hipétesis alterna se tiene que aceptar y por consiguiente, la

hipotesis nula se tiene que rechazar, con dicho analisis concluimos acerca de la

relacion significativa entre la capacidad de respuesta y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
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Hipotesis especifica 4

His: Existe una relacion significativa entre la seguridad y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
Hos: No existe una relacion significativa entre la seguridad y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 16. Correlacion de Rho Spearman de la dimension 4 y variable 2.

Correlaciones

VARIABLE 2: i
. ] DIMENSION
Satisfaccion _
) 4: Seguridad
del cliente
Coeficiente de
1,000 ,785™
correlacion
VARIABLE 2:
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 47 47
Rho de Spearman
Coeficiente de
,785™ 1,000
< correlacion
DIMENSION 4:
Seguridad Sig. (bilateral) ,000
N 47 47

El resultado de 0,785 considerandose una correlacion alta entre la
variable satisfaccion y la dimension seguridad, con un p= 0.000 (significancia),
la hipétesis alterna se tiene que aceptar y por consiguiente, la hipétesis nula se
tiene que rechazar, con dicho analisis concluimos acerca de la relacién
significativa entre la seguridad y su influencia en la satisfaccion de los clientes

de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
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Hipotesis especifica 5

His: Existe una relacién significativa entre la empatia y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
Hos: No existe una relacion significativa entre la empatia y su influencia en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.

Tabla 17. Correlacion de Rho Spearman de la dimension 5 y variable 2.

Correlaciones

VARIABLE 2: .
_ _ DIMENSION
Satisfaccion
. 5: Empatia
del cliente
Coeficiente de
1,000 ,830™
correlacion
VARIABLE 2:
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 47 47
Rho de Spearman
Coeficiente de
) ,830™ 1,000
correlacion
DIMENSION 5: Empatia Sig. (bilateral) 000
N 47 47

El resultado de 0,830 considerandose una correlacion muy alta entre la
variable satisfaccion y la dimensién empatia, con un p = 0.000 (significancia), la
hipétesis alterna se tiene que aceptar y por consiguiente, la hipoétesis nula se
tiene que rechazar, con dicho andlisis concluimos acerca de la relacion
significativa entre la empatia y su influencia en la satisfaccién de los clientes de

la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.
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Tabla 18. Frecuencia y porcentaje del item 1.

1. Considera usted que la empresa cuenta con instalaciones coémodas y visualmente

atractivas.
) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 1 2,1 2,1 2,1
Me es indiferente 5 10,6 10,6 12,8
. De acuerdo 24 51,1 51,1 63,8
Valido
Totalmente de acuerdo 17 36,2 36,2 100,0
Total 47 100,0 100,0

Figura 8. Grafico de frecuencia y porcentaje del item 1.

1. Considera usted que la empresa cuenta con instalaciones coémodas y
visualmente atractivas.

G0

30

Porcentaje

20

10

T T
En desacuerdo  Me es indiferente De acuerdo Totalmente de
acuerdao

1. Considera usted que la em?resa cuenta con
instalaciones comodas y visualmente atractivas.

El51.06% de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. esta de acuerdo

en considerar que la empresa cuenta con instalaciones comodas, mientras que

el 36.17% estan totalmente de acuerdo con los buenos ambientes de la empresa.
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Tabla 19. Frecuencia y porcentaje del item 9.

9. Considera usted que la empresa cumple con los tiempos de entrega establecidos.

) ] Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
En desacuerdo 4 8,5 8,5 8,5

Me es indiferente 4 8,5 8,5 17,0

Valido De acuerdo 22 46,8 46,8 63,8

Totalmente de acuerdo 17 36,2 36,2 100,0

Total 47 100,0 100,0

Figura 9. Grafico de frecuencia y porcentaje del item 9.

9. Considera usted que la empresa cumple con los tiempos de entrega
establecidos.
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9. Considera usted que la empresa cumple con los tiempos
de entrega establecidos.

El 46.81% de los clientes de la empresa Medileser S.A.C. considera estar
de acuerdo con el cumplimiento de las entregas en el tiempo establecido, por
otro lado, podemos observar que existe un 8.51% que esta en desacuerdo lo que
significa que no se cumple con los tiempos de entrega establecidos por la

empresa.
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Tabla 20. Frecuencia y porcentaje del item 12.

12. Considera usted que el personal esta capacitado para dar solucion frente a los

problemas presentados.

) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje »
valido acumulado
En desacuerdo 3 6,4 6.4 6,4

Me es indiferente 6 12,8 12,8 19,1

Valido De acuerdo 18 38,3 38,3 57,4

Totalmente de acuerdo 20 42,6 42,6 100,0

Total 47 100,0 100,0

Figura 10. Gréfico de frecuencia y porcentaje del item 12.

12. Considera usted que el personal esta capacitado para dar solucién frente a
los problemas presentados.
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12. Considera usted que el personal esta capacitado para
dar solucion frente a los problemas presentados.

El 42.55% de

seguidamente de un 38.30% que esta de acuerdo en que, los colaboradores de

los clientes indican estar totalmente de acuerdo,

la empresa si estan capacitados para afrontar los problemas que se susciten en
la empresa brindando soluciones a los clientes, asi mismo, podemos ver que

existe un 6.38% manifiestan estar en desacuerdo.
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Tabla 21. Frecuencia y porcentaje del item 15.

15. Considera usted que la empresa tiene buena credibilidad por mantener una

comunicacién claray transparente.

) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Me es indiferente 4 8,5 8,5 8,5
De acuerdo 23 48,9 48,9 57.4
Vélido
Totalmente de acuerdo 20 42,6 42,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Figura 11. Gréfico de frecuencia y porcentaje del item 15.

15. Considera usted que la empresa tiene buena credibilidad por mantener una
comunicacidn clara y transparente.
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transparente.

Totalmente de acuerdo

15. Considera usted que la empresatiene buena
credibilidad por mantener una comunicacion claray

Segun los resultados alcanzados, el 48.94% de los clientes consideran

estar de acuerdo, asi mismo un 42.55% manifiestan estar totalmente de acuerdo

con respecto a la buena credibilidad de la empresa.
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Tabla 22. Frecuencia y porcentaje del item 19.

19. Considera usted que los empleados siempre muestran amabilidad y cordialidad.

) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
En desacuerdo 3 6,4 6,4 6,4

Me es indiferente 2 4,3 4,3 10,6

Valido De acuerdo 19 40,4 40,4 51,1

Totalmente de acuerdo 23 48,9 48,9 100,0

Total 47 100,0 100,0

Figura 12. Grafico de frecuencia y porcentaje del item 19.

19. Considera usted que los empleados siempre muestran amabilidad vy
cordialidad.
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19. Considera usted que los empleados siempre muestran
amabilidad y cordialidad.

De acuerdo con el resultado obtenido, se tiene el 48.94% seguido de un
40.43% de los clientes que indican estar totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente, en cuanto a la amabilidad y cordialidad que demuestran los
colaboradores. Por otro lado, también se puede evidenciar que existe un 6.38%
gue considera lo contrario.
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Tabla 23. Frecuencia y porcentaje del item 24.

24. Considera usted que la empresa ofrece sus productos y/o servicios con precios

acorde al mercado.

] ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje o

valido acumulado

Me es indiferente 5 10,6 10,6 10,6

De acuerdo 22 46,8 46,8 57,4

Vélido
Totalmente de acuerdo 20 42,6 42,6 100,0
Total 47 100,0 100,0

Figura 13. Gréfico de frecuencia y porcentaje del item 24.

24. Considera usted que la empresa ofrece sus productos ylo servicios con

precios acorde al mercado.
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24. Considera usted que la empresa ofrece sus productos
ylo servicios con precios acorde al mercado.

Con el resultado, podemos notar que el 46.81% seguido de un 42.55% de

los clientes consideran que la empresa si ofrece buenos precios de sus

productos acorde al mercado.
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Tabla 24. Frecuencia y porcentaje del item 27.

27. Considera usted que los productos y/o servicios ofrecidos cumplen con sus
expectativas.

) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Me es indiferente 3 6.4 6.4 6,4
De acuerdo 26 55,3 55,3 61,7
Valido
Totalmente de acuerdo 18 38,3 38,3 100,0
Total 47 100,0 100,0

Figura 14. Gréfico de frecuencia y porcentaje del item 27.

27. Considera usted que los productos ylo servicios ofrecidos cumplen con sus
expectativas.
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27. Considera usted que los productos ylo servicios
ofrecidos cumplen con sus expectativas.

El 55.32% de los clientes consideran que los productos y servicios
adquiridos en la empresa, si cumplen con sus expectativas, también podemos
observar que se tiene un 6.38% de los clientes que manifiestan estar en
desacuerdo.
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Tabla 25. Frecuencia y porcentaje del item 32.

32. Considera usted que la empresa ha logrado fidelizarlo, por cumplir con sus

expectativas.

) ) Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia | Porcentaje o

valido acumulado

Me es indiferente 6 12,8 12,8 12,8

De acuerdo 26 55,3 55,3 68,1

Vélido
Totalmente de acuerdo 15 31,9 31,9 100,0
Total 47 100,0 100,0

Figura 15. Grafico de frecuencia y porcentaje del item 32.

32. Considera usted que la empresa ha logrado fidelizarlo, por cumplir con sus
expectativas.

G0

a0

40

30

Porcentaje

20

T
Me es indiferente

T
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

32. Considera usted que la empresa ha logrado fidelizarlo,

por cumplir con sus expectativas.

Con el resultado obtenido, se tiene un 55.32% de los clientes que

expresan estar fidelizados a causa de que la empresa ha cumplido con sus

expectativas, seguido de un 31.91% que mencionan estar totalmente de acuerdo

con lo recibido por la empresa.
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V. DISCUSION

La importancia de las empresas es mantener siempre una buena calidad
en su servicio y que permita también mejorar e implementar diversas acciones
de mejora a fin de que los clientes, que son parte fundamental de las empresas,
se sientan satisfechos con una buena experiencia con el producto, la compra y
la oportunidad de volver nuevamente a solicitar un bien o un servicio. Se planted
de manera general el siguiente objetivo, el cual es identificar la relacion existente
entre calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022, con la informacion de los resultados de
nuestro nivel descriptivo en la tabla n°5 se precisa que, si es de un nivel alto la
calidad (variable 1), la satisfaccion tiene un 4,3% (nivel medio) y un 78,7% (nivel
alto). De los resultados estadisticos inferenciales en tabla n°12 se tiene un 0,852
(Spearman) considerandose muy alta la correlacion entre las variables de
estudio, y con un p = 0.000 (significancia), la hipotesis alterna se tiene que
aceptar y por consiguiente, la hipétesis nula se tiene que rechazar, concluyendo
con la existencia de una relacién significativa entre calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., y los
resultados Alfa de Cronbach para la variable 1 (calidad) es de 0,966 y para la
variable 2 (satisfaccion) es de 0,898. De acuerdo con los resultados se contrasta
con la investigacién de Ballon y Torres (2021) con un resultado de 0,744
(Spearman) considerandose una correlacion de alto grado, de las personas
encuestadas el 94.5% afirmaron que la empresa con relacion a la satisfaccion y
la calidad es buena, contrastando con el resultado de nuestra investigacion que
si la variable 1 (calidad) posee un nivel alto la satisfaccion también lo es con un
78,7%. También se contrasta con la investigacion de Gallegos, Robles y
Ahumada (2018) tuvo un resultado de 0.733 y 0.857 (Alfa de Cronbach) para las
variables calidad y satisfaccién respectivamente permitiendo que se evalué la
percepcion de los clientes de la junta municipal de saneamiento y agua en la
ciudad de México. Con dichos resultados podemos resaltar que para las
empresas es determinante que el ofrecimiento de la calidad sea excelente para
lograr la satisfaccion en sus clientes, con ello se logra la fidelizacion del cliente y

a su vez un incremento en la cartera de las empresas.
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Nuestro primer objetivo especifico ha sido identificar la relacion entre los
elementos tangibles y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022., con los resultados de nuestro nivel
descriptivo de la tabla n°6 se precisa que, si es de un alto nivel los elementos
tangibles, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un 10,6% (nivel medio) y cuenta
con un 72,3% (nivel alto). De los resultados estadisticos inferenciales en la tabla
n°13 se tiene un 0,653 (Spearman) considerandose moderada la correlacion
entre la variable satisfaccion del cliente y los elementos tangibles, y con un p =
0.000 (significancia) la hipétesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que
hay una relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Medileser S.A.C. De los resultados mencionados se
contrasta con la investigacion de Leon, F. E. (2019) donde los encuestados
indicaron que un 51.36% consideran bueno la limpieza y el orden dentro de las
instalaciones y un 48.64% indicaron que es regular demostrando que existe una
percepcion de la infraestructura bastante favorable en la empresa SEDA
HUANUCO. Respecto a los resultados mencionados debe existir un mayor
énfasis en que las empresas deban contar con instalaciones que hagan sentir a
sus clientes que estan en lugares seguros, no solo con la propia infraestructura
sino también con el orden, limpieza, y la imagen que el personal de la empresa

proyecta al momento de interactuar con sus clientes.

Nuestro segundo objetivo especifico ha sido identificar la relacion entre la
fiabilidad y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Medileser S.A.C., Lima, 2022., con la informacion de los resultados de nivel
descriptivo en la tabla n°7 se precisa que, si es un alto nivel la fiabilidad, la
variable 2 (satisfaccion) cuenta con un 2,1% (nivel medio) y un 72,3% (nivel alto).
De los resultados estadisticos inferenciales en la tabla n°14 se tiene un 0,760
(Spearman) considerandose alta la correlacion entre la variable satisfaccion del
cliente y la dimension fiabilidad, con un p = 0.000 (significancia) la hipotesis
alterna se tiene que aceptar concluyendo que hay una relacién significativa entre
la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Dichos resultados se contrasta con la investigacion de Rafael, K. S. J. (2021)
donde su resultado con respecto al Rho de Spearman para la fiabilidad es de

r=0.663 teniendo una correlacion alta determinando que hay una relacion entre
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la satisfaccion y la fiabilidad en la estacion Montealegre de la ciudad de Huaraz.
Respecto a estos resultados es importante recalcar que los servicios que ofrecen
las empresas y las promesas otorgadas a los clientes son importantes que se
cumplan ya que lo primordial que buscan los clientes aparte del producto o
servicio solicitado es que pueda reconocerse que al cumplir sus necesidades y
lograr una satisfaccion es que lo ofrecido realmente antes de decidir su compra
se cumpla a cabalidad, si una empresa ofrece ello el cliente optara por regresar

ya que su experiencia con la empresa fue buena.

Nuestro tercer objetivo especifico ha sido identificar la relacién entre la
capacidad de respuesta y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la
empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022, con la informacion de los resultados de
nivel descriptivo en la tabla n°8, si es de un alto nivel la capacidad de respuesta,
la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un 2,1% (nivel medio) y con un 72,3%
(nivel alto). De los resultados estadisticos inferenciales en la tabla n°15 se tiene
un 0,837 (Spearman) considerandose alta la correlacion entre la variable
satisfaccion y la dimension capacidad de respuesta, con un p = 0.000
(significancia) la hipotesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que hay una
relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Medileser S.A.C. De los resultados mencionados se
contrasta con la investigacion de Haro, F. D. (2018) cuyo resultado de sus
encuestas aplicadas, los clientes han respondido que es buena en un 67,5% la
capacidad de respuesta y al realizar la contrastacion de dicha hipétesis tuvo un
0,278 (Spearman), dicha dimension se relacion con la satisfaccién en un 96.3%
siendo un resultado favorable para la empresa Mercantil S.C.R.L., considerando
este resultado en comparacion al resultado de nuestro estudio que arrojo un nivel
alto de 72,3% en la satisfaccion. También se contrasta con la investigacion de
Reyes, L. M. (2021) donde en su articulo de investigacion se concluyd que el
buen trato personalizado, los tiempos de espera de atencion, manejo de quejas,
y una buena actitud es importante para la calidad determinando que hay una
relacion entre la satisfaccion y la calidad en la empresa publica de agua potable.
Respecto a dichos resultados es importante tener en cuenta que los empleados
de las empresas deben estar aptos para la solucién de inconvenientes que se

puedan suscitar en la empresa y que en su defecto se vea afectado la
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satisfaccion del cliente, la rapidez para la solucion de problemas y la
predisposicion que se debe tener para que los clientes sientan que son bien

atendidos logrando asi una Optima y &gil solucién a los problemas presentados.

Nuestro cuarto objetivo especifico ha sido identificar la relacion entre la
seguridad y su influencia en la satisfaccidbn de los clientes de la empresa
Medileser S.A.C., Lima, 2022., con la informacion de los resultados de nivel
descriptivo en la tabla n°9, si es de un nivel medio la seguridad, la variable 2
(satisfaccion) cuenta con un 8,5% (nivel medio) y con un 12,8% (nivel alto). Si es
de un alto nivel la seguridad, la variable 2 (satisfaccion) cuenta con un nivel 6,4%
(nivel medio) y con 72,3% (nivel alto). De los resultados estadisticos inferenciales
en la tabla n°16 se tiene un 0,785 (Spearman) considerandose alta la correlacion
entre la variable satisfaccion del cliente y la dimensién seguridad, con un p =
0.000 (significancia) la hipotesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que
hay una relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccidén de los clientes
de la empresa Medileser S.A.C. Estos resultados se contrastan con la
investigacion de Morocho, T. C. (2019) cuyo resultado para la dimension
seguridad es de 0.749 (Spearman) siendo una correlacion alta determinando una
relacion entre la satisfaccion y la seguridad en la empresa objeto de estudio. Y
también se contrasta con la investigacion de Villavicencio, C. D. (2021) donde el
resultado para la dimensién seguridad es de 0.917 (Alfa de Cronbach) y cuyo fin
fue analizar a las empresas que realizan operaciones comerciales electrénicas
en la ciudad del Ecuador. En la actualidad las empresas optan por realizar ventas
online y por teléfono optando por diversas formas de comunicacion hacia el
cliente, generar la confianza y seguridad suficiente para que los servicios que se
prestan en las empresas se logren a través de un buen servicio alcanzando asi

la satisfacciéon de sus clientes.

Nuestro quinto objetivo especifico ha sido identificar la relacion entre la
empatia y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser
S.A.C,, Lima, 2022., con la informacion de los resultados de nivel descriptivo en
la tabla n°10, si es de un alto nivel la empatia, la variable 2 (satisfaccion) del
cliente cuenta con un 4,3% (nivel medio) y con un 76,6% (nivel alto). De los
resultados estadisticos inferenciales en la tabla n°17 se tiene un 0,830

(Spearman) considerandose muy alta la correlacion entre la satisfaccion del
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cliente y la dimension empatia, con un p = 0.000 (significancia) la hipotesis
alterna se tiene que aceptar concluyendo que si hay una relacidon significativa
entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C.
Dichos resultados se contrastan con la investigacion de Rojas, K. M. y Zufiga, J.
J. (2021) con una correlacion positiva de r = 0.792 siendo este resultado una
correlacion alta determino la busqueda de una relacion entre la capacidad de
respuesta y la empatia en la DEMUNDA del callao. Y también se contrasta con
la investigacion de Arias, E. F. (2019) cuyo resultado es que el 61% no se siente
satisfecho con la percepcion obtenida y un 95% menciona que no es el esperado
la calidad de servicio recibida en el municipio de Sucumbios. De acuerdo con los
resultados se deben implementar diversas estrategias de mejora para lograr una
mejor empatia por parte de los trabajadores hacia sus clientes ya que el otorgar

una buena calidad en el servicio para los usuarios sera buena la satisfaccion.
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VI. CONCLUSIONES

Luego de haber realizado el presente estudio se pudo obtener y comparar
los resultados a través de las pruebas estadisticas, asi mismo, habiendo
analizado los datos mediante la discusion donde se expone la comparacion de
las teorias segun las variables de estudio, se determiné la correlacion y la
aceptacion significativa de las hipotesis logrando asi los objetivos planteados en

esta investigacion, por consiguiente, se concluye lo siguiente:

6.1. De la hip6tesis general y de acuerdo con la informacion de la tabla n°12,
se tiene un 0,852 (Spearman) considerandose muy alta la correlacion entre la
satisfaccion y la calidad, con un p = 0.000 (significancia) la hipotesis alterna se
tiene que aceptar concluyendo que hay una relacion significativa entre calidad
de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes. A partir de lo
concluido podemos decir que la empresa mantiene una calidad buena, teniendo
como efecto una buena satisfaccion de sus clientes leales, fidelizados y/o
aguellos que consideran obtener buenas experiencias y cumplen con sus

expectativas.

6.2. De la primera hipotesis especifica y de acuerdo con el resultado de la
tabla n°13 se observa un 0,653 (Spearman) considerandose moderada la
correlacion entre la satisfaccion del cliente y los elementos tangibles, con un p =
0.000 (significancia) la hipotesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que si
hay una relacién significativa entre los elementos tangibles y su influencia en la
satisfaccion de los clientes. Por consiguiente, mantener buenas instalaciones y

el orden debe ser primordial en la empresa.

6.3. De la segunda hipotesis especifica y de acuerdo con el resultado de
la tabla n°14 se tiene un 0,760 (Spearman) considerandose alta la correlacion
entre la satisfaccion del cliente y la fiabilidad, con un p = 0.000 (significancia) la
hipotesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que si hay una relacion
significativa entre la fiabilidad y su influencia en la satisfaccion de los clientes.
Por consiguiente, es importante que la empresa cumpla con las promesas
ofrecidas a sus clientes por los productos y/o servicios que ellos han adquirido,

esto sin dejar de lado la seguridad que muestre frente a sus clientes.
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6.4. De la tercera hipotesis especifica y de acuerdo con el resultado de la
tabla n°15 se tiene un 0,837 (Spearman) considerandose muy alta la correlacion
entre la satisfaccion del cliente y la capacidad de respuesta, con un p = 0.000
(significancia) la hipétesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que si hay
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y su influencia en la
satisfaccion de los clientes. Por ende, el personal de la empresa debe continuar
con una postura de rapidez en la respuesta, solucion de problemas y la

disposicion de ayuda hacia los clientes.

6.5. De la cuarta hipétesis especifica y de acuerdo con el resultado de la
tabla n°16 se tiene un 0,785 (Spearman) considerandose alta la correlacion entre
la satisfaccion del cliente y la seguridad, con un p = 0.000 (significancia) la
hipotesis alterna se tiene que aceptar concluyendo que hay una relacion
significativa entre la seguridad y su influencia en la satisfaccion de los clientes.
Es importante mantener una buena integridad a través de la credibilidad y la
confianza que se transmite a los clientes a través de las buenas practicas en la

empresa.

6.6. De la quinta hipdtesis especifica y de acuerdo con el resultado de la
tabla n°17 se tiene un 0,830 (Spearman) consideradndose muy alta la correlacion
entre la satisfaccion del cliente y la empatia, con un p = 0.000 la hipotesis alterna
se tiene que aceptar concluyendo que si hay una relacion significativa entre la
empatia y su influencia en la satisfaccion de los clientes. Por consiguiente, es
importante mejorar la escucha activa a partir de la predisposicion y amabilidad,
logrando asi una buena personalizacion por parte de los empleados hacia sus

clientes con respecto al servicio brindado en sus atenciones.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. A la empresa se le recomienda la implementacion de diversas
acciones de mejora en relacién a la calidad en su servicio orientados a la
satisfaccion que el cliente busca, basados en el incremento de la cartera de
clientes, es decir, buscar fortalecer los lazos entre cliente y proveedor a través
de procesos que conlleven a conocerlos mas y viceversa, asi mismo se puede
considerar como alternativas realizar invitaciones a reuniones de integracion u
otros eventos, donde el cliente pueda conocer de las instalaciones, charlas
informativas de conocimiento general o sobre algun tema especifico que la
empresa desee compartir o dar a conocer, etc. Con ello, se pretende fidelizar y

atraer a nuevos clientes generando una nueva perspectiva de atencion al cliente.

7.2. Se recomienda mantener y generar un mayor orden en los ambientes
de la empresa, manteniendo una buena infraestructura, contando con los
equipos tecnolégicos modernos y necesarios para que el personal realice sus
labores sin contratiempos, asi como también conservar la formalidad y pulcritud

en la vestimenta de los empleados, puesto que son la imagen de la empresa.

7.3. Se recomienda dar seguimiento al cumplimiento de las diversas
acciones que brinda la empresa con relacion a la satisfaccion de sus clientes a
través de una encuesta, la cual debe ser enviada a los clientes de forma continua
0 segun como se pretenda conocer los resultados de cdmo el cliente externo ve
a la empresa, esto con el fin de controlar y realizar las mejoras correspondientes
en el servicio que se presta a través de sus trabajadores por los diversos canales

de atencion.

7.4. Se recomienda aplicar en el area comercial talleres de capacitacion
al personal de ventas con respecto a los temas que incluyen brindar un servicio
de calidad y también en el manejo de conflictos para lograr una mejor rapidez en
la solucién de problemas u otros temas que se puedan suscitar en el dia a dia

mejorando asi la capacidad de respuesta de los empleados hacia los clientes.

7.5. Se recomienda tener bien definidos los procesos y funciones de todas
las areas y empleados, se debera evaluar permanentemente los conocimientos
que tienen todos los trabajadores dentro del puesto de trabajo, siendo necesario

aplicar talleres de trabajo en equipo, confianza, credibilidad, logrando asi que el
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personal pueda mostrar un buen comportamiento firme y seguro frente a los

clientes externos como clientes internos.

7.6, Se recomienda que se realice un seguimiento de post venta a los
clientes con el fin de determinar la satisfaccion de este, en cuanto a la atencion
brindada en todo el proceso de su compra. Por consiguiente, se debe tener en
consideracion que el personal de ventas debe ser exclusivo para brindar un
servicio personalizado, el cual debera aplicar la escucha activa y tener la
predisposicion de ayuda al momento de efectuar sus atenciones con los clientes,
siempre demostrando amabilidad y comprension hacia los clientes externos

como internos.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion variable 1

VARIABLES ' neeniciON | DEFINICION ESCALA
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
ESTUDIO MEDICION
Instalaciones fisicas
Magquinarias uipos
Elernl_sntos 7 y eaup
tangibles Imagen del personal
Material informativo
_ Promesas
La calidad del
Servicio es Fiabilidad Seguridad .
superar las g Crrdinal
expectativas, ir -
mas alla de lo _ Cumplimento Escala
Que espera o La calidad de _— Likert:
desea el cliente | semvicio sera Comunicacion
referente al medida a través ] ) 1.
senvicio En de las Capacidad Rapidez Totalmente
consecuencia, | dimensiones y de B en
Variable 1 laattaobaja losindicadores, ~ respuesta | Solucion de problemas  gesacuerdo
Calidad de calidad en el empleando la . 2. En
Servicio servicio se técnica de la Dispesicion de ayuda = desacuerdo
definira como | encuesta, lo que 3. Mees
CONSecUencia permitira Confianza indiferente
dela obtener 4 De
percepcion del | informacion de Credibilidad acuerdo
cliente al |a variable. g
experimentar el Conocimientos Totalmente
senvicio frente a de
SUS Integridad acuerdo.
expectativas.
(Zeithmi et al. Escucha activa
1893).
Amabilidad
Comprension
Personalizacion
Predisposicion
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Anexo 02: Matriz de operacionalizacion variable 2.

VARIABLES
DE
ESTUDIO

Variable 2
Satisfaccion
del cliente

DEFINICION
CONCEPTUAL

La satisfaccion
del cliente como
un conjunto de
ideas,
sentimientos
negativos y
positivos que se
genera una
persona al
comparar la
experiencia o el
resultado del
producto frente a
las expectativas
gue tiene antes
de la compra.
(Kotler y Keller,
2012)

DEFINICION

OPERACIONAL D!MENSION

Valor
percibido

La satisfaccion
del cliente se
medira a traves
de las
dimensiones y de
los indicadores,
empleando la
tecnica de la
encuesta, lo que
permitira obtener
informacion de la
variable.

Expectativas

Lealtad

INDICADORES

Beneficio

Costo

Experiencia

Percepcién

Recomendacion

Interaccion

Fidelizacion

Retencidn

ESCALA
DE
MEDICION

Ordinal

Escala
Likert:

1.
Totalmente
en
desacuerdo
2. En
desacuerdo
3. Mees
indiferente
4. De
acuerdo
a.
Totalmente
de acuerdo
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Anexo 03: Autorizacion para la ejecucion del proyecto de investigacion.

Universidad
César Vallejo

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

San Juan de Lurigancho, 14 de septiembre del 2022

Sefor(a)

MARCO TULIO VERA CASAS

GERENTE GENERAL

MEDILESER S.A.C.

AV LAS TORRES 577 URB. LOS ALAMOS DE SALAMANCA - ATE

Asunto: Autorizar para la ejecucién del Proyecto de Investigacién de Administracion

De mi mayor consideracion:

Es muy grato dirigirme a usted, para saludarlo muy cordialmente en nombre de la
Universidad Cesar Vallejo Filial San Juan de Lurigancho y en el mio propio, desearle la
continuidad y éxitos en la gestion que viene desempefiando.

A su vez, la presente tiene como objetivo solicitar su autorizacion, a fin de que el(la)
Bach. MARICELY PORRAS CHUQUIPOMA, con DNI 46268098, del Programa de
Titulacién para universidades no licenciadas, Taller de Elaboracién de Tesis de la Escuela
Académica Profesional de Administracién, pueda ejecutar su investigacion titulada:
"IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU INFLUENCIA EN LA SATISFACCION
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA MEDILESER S.A.C. LIMA, 2022.", en la institucién
que pertenece a su digna Direccién; agradeceré se le brinden las facilidades

correspondientes.

Sin otro particular, me despido de Usted, no sin antes expresar los sentimientos de
mi especial consideracién personal.

Atentamente,

Q.
- ahe
Dra. Yvette Cecilia Plasencia Marifios

Coordinadora Nacional Titulacién
PE Administracién

cc: Archivo PTUN.
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Anexo 04: Autorizacion de la empresa para la ejecucion del proyecto de

investigacion.

75 Medileser

Carta N° 158-2022

Lima, 19 de septiembre de 2022

Sefior(a)

Dra. Ivette Cecilia Plasencia Marifios

Coordinadora Nacional de Titulacién PE Administracion
Universidad Cesar Vallejo

Presente. -

Referencia : Carta S/N con fecha 14 de septiembre del 2022.
Asunto  : Autorizaci6n para la ejecucion del Proyecto de Investigacién de
Administracion (Tesis).

Es grato dirigirme a usted, en atencién al documento de la referencia, a través de la
cual su institucion solicita autorizacién para que la Bach. Maricely Porras Chuquipoma,
pueda ejecutar su Proyecto de Investigacién denominado “Impacto de la calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser
S.A.C. Lima, 2022”, en consecuencia, por la presente se le concede el permiso para el
desarrollo de su investigacion y sea una herramienta (til para nuestra representada.

Sin otro particular y agradeciendo la atencién prestada, quedamos de Uds.

Atentamente,
Cesipsosie
AL

MargQ Tulio Vera
/6@“! Gcnevatl: 2888

~, AV Las Torres N° 577 - Urb. Los Alamos
=, (Los Alamos de Salamanca 579 - 575) +01711 1930 www.medileser.com.pe
Lima - Lima - Ate
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Anexo 05: Documentos para validacion de instrumento por Juicio de expertos.

CARTA DE PRESENTACION
Senores,
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTOS

Es muy grato comunicamos con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo bachilleres de la Universidad
Cesar Vallejo en la Sede Lima Este, requerimos validar el instrumento con el cual
se recogera la informacion necesara para poder desamollar nuestro trabajo de
investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: Calidad de servicio v su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser 5 .4.C. Lima,
2022 v siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en

temas de administracion y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion que le hacemos llegar confiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las varables.
- Matriz de consistencia.

- Ceriificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestro respeto y consideracion nos despedimaes de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
-'_.._' F.' y ,.":"'.-"
rr“ffi‘ f“?:.:"' #21 L;_:-,'j ~
Firma Firma |
OMI: 45253093 DMl 45475006
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES ¥ DIMEMNSIONES
Variable 1:
Calidad de servicio

Seqgun Zeithml, V., Parasuraman, A y Berry, L. (1993), nos mencionan gue la
calidad del servicio es sobrepasar las expectativas que el cliente tiene referente
al servicio (p.21). Es decir, la alta o baja calidad de servicio se definira como
resultado de la percepcion del cliente al experimentar el servicio frente a sus
expectativas.

Dimensiones de la variable 1:
Dimension 1: Elementos tangibles

e define como tangible al aspecto fisico de la empresa, como oficinas,
ambientes de espera, equipos, imagen del personal ¥y materiales de
comunicacion. Es todo aquello que el cliente puede ver y tocar de la empresa
(Zeithml, V., Parasuraman, & v Berry, L., 1933, p. 29).

Dimension 2: Fiabilidad

e define como la destreza para cumplir con un servicio prometido de forma fiable
v adecuada. Es decir, que la empresa debe cumplir en la exactitud del servicio,
en cuanfo a enfregas, informacion clara, tiempo de enfrega, solucion de

problemas, etc. (Zeithml, V., Parasuraman, &. v Berry, L., 1993, p. 29).
Dimension 3: Capacidad de respuesta

Es la capacidad del personal para dar una pronta respuesta, tener |a disposicion
de ayudar a los clientes frente a una solicitud, inferrogante o problema que se
tenga sobre un producto o servicio (Zeithml, V., Parasuraman, A. v Berry,
L., 1993, p. 29).

Dimension 4: Seguridad

Se precisa a como la empresa ofrece sus servicios de forma segura a sus
clientes, es importante gue el personal y/o colaboraderes muesiren los
conocimientos, habilidades vy atencion para inspirar credibilidad y confianza
(Zeithml, V., Parasuraman, & v Berry, L. 1993, p. 29).

65



Dimension 5: Empatia
Se refiere a |a comunicacion, escuchar y entender al cliente brindando una

atencion personalizada (Zeithml, V., Parasuraman, &. y Berry, L, 1993, p. 30).

Variable 2:
Satisfaccion del cliente

Segun Kotler, P. y Keller, K. (2012), la satisfaccion del cliente es un conjunto de
ideas, sentimientos positivos v negativos gue se genera una persona al comparar
la experiencia o el resultade del productc frente a las expectativas que fiene

antes de la compra (p. 118
Dimensiones de la variable 2:
Dimensgion 6: Valor Percibido

Segun Kotler, P. y Keller, K. (2012), son las ventajas o beneficios gue se obfiene
v los costos en que incurre el cliente en la compra de un producto o senvicio (p.
125).

Dimension 7: Expectativas

son el resultado de calidad que los clientes esperan recibir por pare de la
empresa, las expectativas se conforman en base a las experiencias vividas,
recomendaciones, informacion y promesas gue puedan ofrecer las empresas o
la competencia. (Kotler, P. v Keller, K., 2006, p. 144).

Dimension 3: Lealtad

Para Kotler, P. v Eeller, K. {2012), &5 la capacidad de las empresas mantener
una conexion especial, duradera y solida con sus clientes, con elle, logrando su
retencion. (p. 141).
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Validador experto 1

ULy

CERTIACADD DE VALIDEZ DE CONTEMIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE:

Calidad de servicio v su mfluencia en |3 salisfaccion de los dientes de la empresa

Medileser 5.A.C. Lima, 2022

DIMENSIONES | fems

Partimancia’

Relgwancia”

Claridad’

DIMENSION 1

3l

Mo

] Mo

3l

Blementos Tanglbies

Considera usted que |3 empresa cuenta
con  Instalaciones  comodas ¥
wisuaimente atractivas.

Considera usted que 13 empresa cuenta
£0n equIp0s MOdETIs.

Consldera usied Que 06 Mo
muestan buena FI"'EE-E'I"DH. formal ¥
pulcra.

I=

Comsidera usted oQue & material
Informatvo s atractivo, despertando su
Interés por conooar s de k3 empresa.

Considera usted que s elememos de
comunicacken que uilliza la empresa 500
adecuados para transmitir 1 Informacion
clara y precisa.

DIMENSION 2

5l

Mo

] MO

5l

Flabilidad

Considera usted Que |3 empresa cumpie
£ |0 que promete.

Corsidera usted que 13 empresa offece
sus products y sendclos de forma
sEgura y confladle,

Corsidara usied gue |3 empresa cumple
flieimenie con odo lo pudlicitado.

Considera usted Que |3 empresa cumpie
con los tiempos de entrega estableciios.

DIMENSION 3

5l

Mo

] MO

5l

Mo

C:apacidad de respuesta
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Corsidera usted que exisie Taciidad de
comunicacion con los emplaados de la
EMprEsa.

1

Considera usted que, anle consultas,
Feciamos U ofros temas los empieados
demuestran rapkdez en suU gestion de

respussta.

12

Considera usled que el personal esta
capacitado para dar solucion frente a los
prooiemas presantados.

13

Considera usted gue el personal es
atento mostrando slempre disposicion de
ayuda.

DIMENSION 4

5l

Hio

|

4l

Hio

Segurigad

Considera wsied gue 2] compar@misnio
de los empleados e genera la conflanza
EUficierThe para ConCiwr COn U COompia

15

Corsdera usted que |3 empresa Tene
buena crediblidad por mantener una
comunicacion clara y transparente.

Consldera usied Que los empieados
demuesiran temer |os conDodmienios

rMecesanios Sobre IDE DIOdUCiosE WO
senvicias que ofresen.

17

Considera Ud que |3 empresa cuenta
con un equipo de trabajo Inagro.

DIMENSION 5

5l

Hio

&

|

Empatia

14

Considera usied gue e personal tiene
buen manejo de la escucha actva para
Mariensr una comunicacon fluida.

14

Considera usied Que 06 empieados
slempre  muestran  amabilidad ¥
condialidad.

Considera usted gue 3 empresa logra

comprender sus neceskdades con & fin
de satidlacernas.

21

Considera usted gue B personal SEmpne
Ie minda una abenclon personallzada.
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Considera usted QuUe s empleados
estan dlspussics vy preparados para
aos0iver cualquier duda o Imemogante
que 52 presente.

DIMENSION &

=l

Mo

3

|

No

Valor percinido

Considera usied QUE & Denefco

adquindo por & producio comprado ha
cumpildo con sUs expectativas.

Considera ustad que |3 empresa offece

LS pmdusog yio Seniidos con precios
aconde 3l mercado.

Considera usied que o mas Importante
&5 & C0Eh0 del product para conciulr con
S0 decision de compra.

DIMENSION 7

5l

Ho

3l

|

Mo

Expeciallvas

Congidera usted que Hene busnas
enperiencias adquinendn 105 produchos
10 SEMVICDS que Dfrecs |3 empresa.

Considera usted que los producios yio
Eenvicios ofrecidos cumplen con BUS
expectativas.

Considera usted que es Importante que
los empleados cONOZCaN SU percepcion
para poder brndara un mejor servicio.

Considera usied que |3 recomendacion
recibida de nuestra empresa ha logrado
cumpilr ¢on SUs expectalvas.

Recomendania usied nuesira empresa a
BUS COnDCidos, amigos U OFos
Inbenssa00E.

DIMENSION 8

3l

MO

3l

4l

[}

Leaitad

3

Considera usied que 3 empresa
Interachia con sus clentes posierior 3 la
venta.

Considera usted que la empresa ha

logrado fidelzann, por cumplr con SUs
enpeciativas.
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Considera usted que =5 imporiante que
33 |la empresa cuide a sus clientes| X X X
fidelizados.

Considera usted que la empresa emplea
beneficios comerciales para retenerlo.

Olbservaciones (precisar si hay suficiencial PRESENTA SUFICIENCIA PARA SU APLICACION

Opinicn de aplicabilidad: Aplicable [ =] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [
]

Apellidos y nombres del juez validador: CHAVEZ VERA, KERWIN JOSE
CE: 003058624

Especialidad del validador: DOCTOR EN GERENCIA

Empresa donde frabaja: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Comeo elecironico: KJCHAVEZVE@UCWWIRTUAL EDUPE

Cargo:DOCENTE £
.0 B
"parfinencia: EI fem comesponde 3 CoRCEgRn 1e0rin M, D Karadn bosk & hiver ¥ors
Rebevancia: E fiem es apropiado para rapresentar 3 - mﬁﬁ;‘fﬂil o
companente o dimension especiica del construcls Docente Investigador®

¢ lanidad: Se enfiends sin dificuttad alguna el enunciado del
item, &5 cancisn, exaci v diecln

Mata: Suficiencia, 52 dice sudiciencia cuando s items
planieados son suficiertes para medir 13 dimensin
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Validador Experto 2

ey

CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE:

Calidad de servicio y su influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Medileser 5.A_C. Lima, 2022

N DIMENSIONES | tems Pertinencia® | Relevancia® Claridad®
DIMENSION 1 Si No Si Ho Si Ho
Elementos Tangibles

Considera usted que l3 empresa cuenta

1 |con instalaciones comodas  y| X X X
visuaimenis atractivas

2 Considera usted que @ empresa cuenta ¥ X% X
CON BqUIpos modemos

Considera usted que los empleados
3 |[muestran buena presencia, formal y| X X X
pulcra.

Considera usted que el matenal
4 |mformatvo es aractivo, desperiando su| X X X
nieres por conocer mas de la empresa

Considera usted que los elementos de

= |comunicacion que utiliza la empresa son X x ¥

“  |adecuados para transmitir La nformacion
clara y precisa.
DIMENSION 2 Si No Si No Si No
Fiabilidad

A Considera usted que |a empresa cumple ¥ ¥ X

on ko que promete.

Considera usted que I3 empresa ofrece

7T |sus productos y senicios de forma| X X X
Segura y confiable

3 Considera usted que 3 empresa cumple X X X
fiedmente con todo lo publicitado.

g Considera usted que |a empresa cumple ¥ ¥ X

con los tiempos de enfrega establecidos.

DIMENSION 3 Si No §i No S5 |No

Capacidad de respuesta X X X




10

Considera usted que existe facilidad de
comunicacion con los empleados de la
STOresa,

1

Consadera usted que. ante consultas,
reciamos u ofros temas los emplsados

demuestran rapidez en su gestion de
"EETUesia

12

Considera usted que & al esta
capactatio para dar solucion frenie a los

problemas presentados

13

Considera usted que &l personal es
atento mostrando siempre disposicion de
ayuda.

DIMENSION 4

Si

Mo

Si

5

Sequridad

14

Considera usted que & comportamiento
ge los empleados be genera la confianza
suficients para CoNClur con su COMEra.

15

Considera usted que la empresa tiene
buena credibiidad por mantener una
comunicacion clara y fransparente.

16

Considera usted que los empleados
dermuesian tener los  conocimientos
necesanos sobre los producios ywo
SETVICIOS que offecen.

Considera Ud. que la empresa cuenta
con un equipo de trabajo integro.

DIMENSION 5

Si

No

Si

Si

Mo

Ermpatia

18

Considera usted que el personal tiene
buen mangjo de la escucha activa para
mantener una comunicacion fluida

18

Considera usted que los empleados
siempre  muesiran amablidad vy
cordialidad.

20

Considera usted que l empresa logra
comprender sus necesidades con &l fin
oe satisfacerias

21

Consadera usted que & personal sempre
& brinda una atencion personalizada.
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Considera usted que los emplsados
estan dispuestos y preparados para

22 : X X X
absolver cualquier duda o intermogante
Que & presente
DIMENSION & S | No | S Si
Valor percibido
Considera uwsted que o beneficio

23 |adquindo por & producto comprado ha| X X X

cumplido con sus expecialivas.

Considera usted que la empresa ofrece
SuS productos wio SeMVicios Con precios
aconde al mercado.

Considera usied que lo mas importante
&5 &f cosho del producto para conclur con
su decision de compra.

DIMENSION 7

Si

No

Si

1]

Expeciativas

Considera usted que tiens buenas
expeniencias adguinendo los productos
Yo seEncios que offece la empresa.

Considera usted que los productos yio
senvicios offecidos cumplen con sus
expeciativas

Considera usted que es importanis que
o5 empleados CONOZCAN SU percepcion
para poder brindarle un mejor servicio.

Considera usted que |a recomendacion
recibida de nuestra empresa ha logrado
cumplir con sus expeciativas.

30

Recomendana usted nuestra empresa 3
sus conocidos, amigos U ofros
nteresados.

DIMENSION 8

Si

Mo

Si

Si

Lealtad

3

Lonsoera usted que |3 empresa
mteracilia con sus cientes postenon a la
venta.

Considera usted que la empresa ha
ogrado fidelizako, por cumplir con sus
expeciativas
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Considera usted que es importante que

33 |la empresa cuide 3 sus clientes| X X X
fidelizados.

24 Considera usted que la empresa emplea ¥ ¥ %
beneficios comerciales para retenedo.

(Dbearvaciones (precisar 5| hay suficienda)

Opinion de apicablidad:  Aplcable[x]  Aplicabie despus de comegr| | No aplicabie] |

Apelicos y nambres del |uez valdador Loa Nawvarmo Erika

DNE 44170355

Espacialidad del valldador: Magister en Geston Puoika

Empresa donde Fadaja UCY
T

Comen eiectinicn: lloanaghucyvirtual edu.pe == [ Mo

Cargoc Docenia Asesir M. Lic. Emika Lo MAVARRD
f DOGENTE

CLAD M® 10240
Perdmen: S ren comesponde & concephs oo foemmalkads.
‘Releyanoa: 5 e a2 spenpiadn ohe mepessaie o
sormooneis o dimensior ssoecrion del omstuce

"Ciaridad: Be entiende o SFcufed migare & enurcady o8 Firma gl Experto Informants.
item, &= concisn, ewach y direris

Hota: Buflcenca se dice sulldancs cuends os e
plariesdcs = uficenies pam med b2 dimessin
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Validador Experto 3
L
- CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE:

Calidad de servicio y su mfluencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Medileser 5.AC. Lima, 2022

N® DIMENSIONES | fems Pertinencia’ | Relevancia® Claridad?

DIMENSION 1 Si Mo Si Mo Si Mo

Elementos Tangibles

Considera usted que |3 empresa cuenta
1 |con mstalaciones comodas  y| x X X
visuaimente aractivas

2 Considera usted que [a empresa cuenta
CON equipos modemos

Considera usted que los empleados
3 |muesian buena presencia, forma y| x E X
pulcra.

Consideras usted que & materal

4 |nformatve es atractivo, despertando su| X X
MiEres por conocer mas de la empresa

Considera usted que los elementos de
comunicacion que utliza la empresa
son  adecuados parm  fansmitr s
nformacion cara y precisa.

(]

DIMENSION 2 Si No Si Mo Si Mo

Fiabilidad

A Considera usied que |3 empresa cumple
con lo que promete.

Considera usted que |3 empresa offece
7 |sus productos y servicios de formal =x X X
segura y confiable.

Considera usted que |3 empresa cumple
fielmente con todo o publictado. . . .

Considera usted que |a empresa cumple
8 (con s tempos de  entegal x X X
establecdos

DIMENSION 3 Si Mo Si Mo S5 [No

Capacidad de respuesiz




10

Considera usted que existe faciidad de
comunicacion con los empleados de la
SATIOresa.

Considera usted que, anfe consultas
reclamos U ofros temas los empkeados
dermuesian rapidez en su gestion de
resouesta

12

Conzidera usted que & personal esta
capactado para dar solucion frente a

o5 problemas presentados

12

Considera usted que & persona es
alento mostrando sempre disposicion
de ayuda.

DIMENSION 4

i

Mo

S

No

5l

No

Ceguidad

14

Considera usted que & comporamiento
de bos empleados ke genera la confianza
suficiente para conchulr Con SU compra.

15

Considera usted que la empresa tiens
buena credibfidad por mantener una
cOmunicacion clara y transparente.

16

Considera usted que los empleados
demuestan tener los  conocimientos
necesanos sobre los productos yo

17

Considera Ud. que |a empresa cuenta
CON Un equips de trabajo nbegro.

DIMENSION 5

Si

No

Si

No

Si

Empatia

18

Conzidera usted que & personal tiens
buen mansjo de k3 escucha activa para
mantener una comunicacion fluida.

Considera usted que los empleados
siempre  muesian  amabilidad  y
cordialidad.

Considera usted que la empresa logra
comorendar sus necesidades con el fin
de satisfacerias.

rJ

Considera  usted gque & personal
siempre b beinda wna  atencion
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personalzada.

Considera usted que los empleados
estan dispusstos y preparados para
absolver cualquier duda o infemogante
que 52 presente.

DIMENSION &
Valor perchido

Si

MNo

Si

MNo

Si

No

Considera wusted que el bensficio
adquirido por & producto comprado ha
cumplido con sus expectativas.

Considera usted que |3 empresa offece
sus producios o Servicios COn precios
acorde al mercado.

Considera usted que lo mas importanis
es el costo del producte para concluir
con su decision de compra

DIMENSION 7

Si

MNo

Si

MNo

Si

No

Expectativas

Consdera usted que tene buenas
experencias adquinendo los producios
o senicios que ofrece [a empresa

Considera usted que los productos yo
senvicios  offecidos cumplen con s
expeciativas

Considera usted que es importanie que
oS empleados CONOZCAN SU PEFCepcion
para poder brindarle un mejor servicio.

Consdera usted que la recomendacion
recihida de nuestra ermpresa ha logrado
cumplir con sus expectativas.

Recomendana usted nuestra empresa a
sus conocidos, amigos U olos
nieresados.

DIMENSION 8
Lealtad

Si

Mo

Si

Mo

Si

No

Considera wusted oque |3 empresa
nberactiea con sus cientes posterior ala
venta.

Consdera usted que la empresa ha
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logrado fidelzafo, por cumplir con sus
expectativas.

Considera usted que es mportante que
3| empresa cuide a sus clientes| x X X
fidelizados.

Considera usted oque 3 empresa
H |emplea bensficos comercizles paral x X X
retenario.

Observaciones (precisar s| hay sufidencial

Opinin de apicablidad:  Aplcablex]  Apiicable daGpuds de comegir| | No apilcabie | ]

Apelicas y nomines del |uez valklador: Dios Zarate Luis Enrique
DNE 07809441

Espacialidad del valldador: Licenciado en administracion
Empresa donde rabala: Universidad César Valleio

Comeo skectronico: iigsa@ycviriual edu pe

Cargor DTG

'Perrenoi: B fem commsponde 8 concep oson fomealads,

Releyania S e m apepied Dans e 8
componeTe o dmensor ssoecion o onsruds
Wandad: Se enbende sndcaiag sigare = erunced o
item, £ poeckD, ewdn e

Hota: Buficienca, 5= dice srilch=ncis coandc 22 lens Firma dal EHpErlulrlT:HTnalTl:ﬂ
riamisadne. son miceriss pam radr l dmesson
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Validador Experto 4
v
- CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Calidad de servicio y su mfluencia en la satisfaccion de bos clientes de la empresa
Medileser 5.A C. Lima, 2022

N® DIMENSIONES | fems Pertinencia’ | Relevancia® Clanidad®
DIMENSION 1 S [ No Si No Si No
Elementos Tangibbes X X X
Considera usted que [a empresa cuenta

1 |con instalaciones comodas  y| X X X
visuaiments afractivas

7 Considera usted que |3 emoresa cuenta ¥ ¥ ¥

CON eqUIpos modemaos.

Conzidera usted que los empleados
3 |muestran buena presencia, formal y| X X X
pulcra.

Considera usted que & matenal

4 |mfommatvo es aractivo, despedando su| X X X
nberes por conocer mas de la empresa

Considera usted que los elementos de
comunicacion que utiliza la empresa son

% | adecuados para transmitr la informacion | . .
clara y precisa.
DIMENSION 2 Si | Mo Si Mo 5 Mo
Fiabilidad X X X

8 Considera usted que |a empresa cumple ¥ ¥ ¥
con o que promete.
Considera usted que 3 empresa ofrece

7 |sus productos y senvicios de forma| X X X
SegUra y confiable

2 Considera usted que |a empresa cumple ¥ ¥ ¥
fiesimente con todo lo pubiciade

g Considera usted que |a empresa cumple X ¥ ¥
con los tempos de entrega establecidos.
DIMENSION 3 Si | Mo Si Mo S Mo

Capacidad de respuesta X X X




10

Considera usted que existe facilidad de
comunicacion con los empleados de la
STEresa.

1"

Considera usted que, ante consultas
reclamos U ofros temas los empleados

demuesian rapidez en su gestion de
TBSOUESEE

12

Considera usted que & al esta
capacitado para dar sofucion freniz a los

problemas presentados

13

Considera usted que &l personal es
atento mosirando siempre disposicion de
Fyuda.

DIMENSION 4

S

No

Si

5

~eguridad

14

Considera usted que &l comportamiento
de bos empleados le penera |a confianza
suficiente para coNCUr Con SU COmpra.

15

Considera usted que la empresa tene
buena credibiidad por mantener una
comunicacion clara y transparente

16

Considera usted que los empleados
dermuesian tener los  conocimientos
necesarios sobre los producios wio
seryicios que ofrecen.

Considera Ud. que |3 empresa cuenta
cOn Un equipo de trabajo mfegro.

DIMENSION 5

Si

No

Si

51

Ernpatia

18

Consigera usied que & personal tene
buen mansio de la escucha activa para
mantener una comunicacion fluida

1

Considera usted que los empleados
siempre muestan  amabilidad
condialidad

20

Considera usted que |3 empresa logra
comprender sus necesidades con & fin
de satisfacerdas

1

Considera usted que &l personal sempre
2 brinda una atencion personalizada.
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Conssdera usted que los empleados
estan dispuestos y preparados para

= absolver cualquier duda o intemogante x x x
Qe 52 presente.
DIMENSION & Si Mo Si Si
Valor percibido X X X
Conssdera usted que el beneficio

23 |adquindo por & producio comprado ha| X X X
cumplido con sus expectaivas.
Considera usted que @ empresa ofrece

24 |sus producios ywo servicsos con precios | X X X
acorde al mercado.
Considera usted que lo mas importante

25 |es el costo del producto para conclurcon | X X X
su decision de compra
DIMENSION 7 Si Mo Si S
Expectativas x X X
Considera usted gque tiene buenas

26 |experiencias adguinendo los productos | X X X
W0 senvicios que offrece la empresa
Considera usted que los productos yo

27 |servicios offecsdos cumplen con sus| X X X
expectativas
Considera usted que es importante que

28 |kos empleados conazcan su percepcion | X X X
para poder brindarle un mejor servicio,
Considera usted que |3 recomendacion

28 [rechida de nuestra empresa ha logrado | X X X
cumpdr con sus expeciativas
Recomendana usied nuestra empresa a

30 [sus conocidos, amigos u oos| X X X
nteresados.
DIMENSION 8 Si Mo Si Si
Lealtad X X X
Conzidera usted que |3 empresa

31 |interactia con sus dientes postenorala| X X X
venta.
Considera usted que |3 empresa ha

32 |logrado fidelzardo, por cumnplir con sus| X X X

expeciativas
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33

Considera usted que es mportante que
la empresa cuide a3 sus clientes
fidelizados.

Considera usted que la empresa emplea
beneficios comerciales para retensdo.

Observaciones (precisar sl hay sufidencla)

Opinion de apicablidad:  Apilcabie [ X

Apiicabie despues de comegr| | No aplicabie [ |

Apellidos y nomibnes del |uez validaton: SUASHNASAR UGARTE FEDERICD ALFREDD
DML De0m3dTT

Espaclalidad del valdador: FINANZAS - PROYECTOS

Empresa donde frabaja LCV
Comeo slecironico: Suasnabansiucwirual.edupe

Cargo: DTG

Parinsoi: B HeT Comesponds & conoepin modon frernakeds,
TFdeyanoias S e ey apmpien paee mpemsaeEe wl
componeTi o dimensor aspehon g onsmuds

Wianidad; 5= endende sin JHCaing migane = mruncedo b
i, £ ConCkD, EWGD ydeec

Hoty: Beficienca, sa dios sulicescls oasndc koo riems
rlamissdos son suficen s pam el s dmenson

e

Firma del Exparto Informiants.
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Anexo 06: Confiabilidad de los instrumentos.

Estadistica de confiabilidad para la Variable 1.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,966

22

Estadistica de confiabilidad para la Variable 2.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,898

12
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Anexo 07: Encuesta Variable 1y Variable 2.

Se anexa link de la encuesta.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfofoVD3uJ9VPefNsnOMX9iwIdOK

NOI4isDN3PfSvDbnKrZSQ/viewform

a CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE [ 1y

Preguntas  Respuestas 0 Configuracion

CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones:

Estimado cliente, &l siquients cugstionario contiens prequntas relacionadas & como percibe usted la calidad
de servicio que brinda la empresa MEDILESER S.AC.

Se pide de favor llenar el cuestionario, asequrando el anonimato y reserva de los datos recabados. Marque la
opcion sequn los criterios de evaluacion que se detallan a continuacion:

1= Tatalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3 = Me es Indiferente

4=[e Acuerde

5 = Totalmente de Acuerdo

Considera Usted que |a empresa cuenta con instalaciones comodas v visuaimente
atractivas.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

>

o0 = &
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfofoVD3uJ9VPefNsn0MX9iWldOKN0I4isDN3PfSvDbnKrZSQ/viewform

Anexo 08: Cuestionario.

& TOTALMENTE EN MEES DE  |TOTALMENTE
= PREGUNTAS EN
CALIDAD DE SERVICIO DESACUERDO DESACUERDO| INDIFERENTE [ ACUERDO | DE ACUERDO

1 Considera usted que la empresa cuenta con instalaciones comodas y
visualmente atractivas.

2 |Considera usted que la empresa cuenta con equipos modernos.

3 Considera usted que los empleados muestran buena presencia, formal
y pulcra.

4 Considera usted que el material informativo es atractivo, despertando
su interés por conocer mas de la empresa.

5 Considera usted que los elementos de comunicacién que utiliza la
empresa son adecuados para transmitir la informacién clara y precisa.

6 |Considera usted que la empresa cumple con lo que promete.

7 Considera usted que la empresa ofrece sus productos y servicios de
forma segura y confiable.

3 Considera usted que la empresa cumple fielmente con todo lo
publicitado.

9 Considera usted que la empresa cumple con los tiempos de entrega
establecidos.

10 Considera usted que existe facilidad de comunicacién con los
empleados de la empresa.

1 Considera usted que, ante consultas, reclamos u otros temas los
empleados demuestran rapidez en su gestion de respuesta.

" Considera usted que el personal esta capacitado para dar solucion
frente a los problemas presentados.

13 Considera usted que el personal es atento mostrando siempre
disposicién de ayuda.

14 Considera usted que el comportamiento de los empleados le genera la|
confianza suficiente para concluir con su compra.

15 Considera usted que la empresa tiene buena credibilidad por mantener
una comunicacion clara y transparente.

16 Considera usted que los empleados demuestran tener los
conocimientos necesarios sobre los productos y/o servicios que

17 |Considera Ud. que la empresa cuenta con un equipo de trabajo integro.

18 Considera usted que el personal tiene buen manejo de la escucha
activa para mantener una comunicacion fluida.

19 Considera usted que los empleados siempre muestran amabilidad y
cordialidad.

20 Considera usted que la empresa logra comprender sus necesidades
con el fin de satisfacerlas.

n Considera usted que el personal siempre le brinda una atencién
personalizada.

2 Considera usted que los empleados estan dispuestos y preparados
para absolver cualquier duda o interrogante gue se presente.

SATISFACCION DEL CLIENTE

23 Considera usted que el beneficio adquirido por el producto comprado ha|
cumplido con sus expectativas.

2 Considera usted que la empresa ofrece sus productos y/o servicios con
precios acorde al mercado.

2 Considera usted que lo méas importante es el costo del producto para
concluir con su decisién de compra.

2% Considera usted que tiene buenas experiencias adquiriendo los
productos y/o servicios que ofrece la empresa.

27 Considera u;ted que los productos y/o servicios ofrecidos cumplen con
sus expectativas.

28 Considera usted que es importante que los empleados conozcan su
percepcién para poder brindarle un mejor servicio.

29 Considera usted que la recomendacion recibida de nuestra empresa ha
logrado cumplir con sus expectativas.

30 Recomendaria usted nuestra empresa a sus conocidos, amigos u otros
interesados.

2 Considera usted que la empresa interactta con sus clientes posterior a
la venta.

2 Considera u§ted que la empresa ha logrado fidelizarlo, por cumplir con
sus expectativas.

33 Considera usted que es importante que la empresa cuide a sus clientes
fidelizados.

I Considera usted que la empresa emplea beneficios comerciales para
retenerlo.
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Anexo 09: Procesamiento de datos.

~ ~| o]l ] of of K] m] of 0| o] &| | o] | of W] ] o | ] | ©
> <| B| v] | | <] | B B B| 1| | »] | O 1v| | | | & 1| ©
- o) 0 ol o = o
— O N| I~ <t| ©O | O N| O] | | N ()] M|
o o o ol @] o o
S ol | o] G| ~| | ~| & S| o | | ©] n| G| | S| I| G| ©o| o S
~ 2 Ol g §| 9 S S| 8] & 9 &] Q] 9| of @] ] 9| 9| K| 4| | &|
w
)
2} = N[ | vl o]l Jd| | | v o] d| o© ol Ol W] N|] O] M| v
< o al §| & & Q| «f S S & & < & 9| | &) I ] &| §| Q| & &
g
> 8 Ql g 9| S| S| o 9] ¥ 1| 9] 9| 9| o N Q| 9| 9] Q] 9| 9| S| 9
o] ™|l ™ o ol vw| ©|] N| © |l N| | O] N|] ©] N| WO
ﬂ 2 S| 5| gl al &) 9] g 9] | &| @l vl o 9] K] al & | «] v al a
)
o
< 2 of S| 9| @ o @] 9| 9 ] &| 9| @| 9| «| @ a|] a| Q| 9| 9| 9| &
3
<C
> a 9] S| 9| 5| o) Q] of & | &| @] 9 9| o] @] 9| «f ] 9] &| & &
— —
a 5 9] Q& Q) @ K| & @ | & ] 4 o] & J] & ] & &) K Q) &
<
Of | ~f o 0 o & =] | | ] | | o] | | < < 0| | < | »
a V)
=l O
N
el Of | of | | | | | s ]| o] | | o] | | < < V| 0| | | ©
e =
- Sl | oof «f | o] «| | < < < | | o] & 0| < < 0| «| V] «|
w
o
w m3555454455544455455455
o) =
Gm S | < 0| 0| | | | | ]| o] | | o] | | ¢ < | | | 0|
253
ul o
E| W ~
%W S S| | | ] | ] | | o] | ] | ] S 0] 0] S| 0] S| S| 00| 0
oW
©
S S | | v v | | | <t ]| o] | o] | | | 0| < 0| | < |
)
o
< of & | w|w| | w| | ~| tf | < of v ~] ] ] <] o] 0] ] | | w0
2|5 2
S22 S ]| w| v wv|lwn] < ] < v < v | o] | 0] | < 0] < | 0|
S
wl o
Pn4555444455544455455355
N
S | o & 0| | | | g ] ] ] o] & & 0| S| 0| 0| «f <« |
—
< m2455343454443255554455
—” o
g S| | < & < of | & | 0] o] o] o] | «] 0| & 0| 0| | | | v
>
w m2555443454544255455455
G ] of n] & <] & ~| | 0] | | | 0| «&] 0| ] S| D] | <] |
S| <| | | v| <[ | | < ]| | ] o] & o 0| 0| 0| | | «| 0]
[a)
I | g
Ol g | §| | w| | v| o] | & <] v | v]| | & &) 0| 0] 0] 0| 0] <] <
O =
z|l 3| & | < w| 2| of | | 2| | wv| ]| 2| | | ]| 2| 0| 0] 0] $] B
Wl o
wnw| un <
L S < | v v | | | | ]| o] ] ] | | 0| | 0| 0| *f | 0] =
o <
2l @ & ~| | v v| o] d] o] | | v | | ] & 0] S| v | ] W] 0]
ole o
~1G & 4
1A5P2345342454343245555355
Wia
| o
MM Sl | of ] & ] & | | 0] | | | 0| &) S| 0] | 0] | <] |
<
AVnD 2l Nl | | o & ] N] ] 0| | | <] | ] ] | *| O] O] D] | 0
<
a 2l | | | | o | <] | 1| | | S| N &] O] S| | V] V] ] | 0
-
mlnm ] <| v | v| | | | | V] V| V] | & | O] <] O] O] O] <] <] 0
w gl ~| | | | 0| V] & ]| | | | ] ] & ] | O] O] S| D] O] 0
% 2l | | S|l ]| | S| S| | 0] S| S| | NN | S S| 0| S]] |0
(%)
Sl sl o« | v | <] o | <[ | v | | = [ & v| v| | «| v w
Zz @
_.I__._ANnm4445444455542354455445
=
- 2 «| < <] «| | | vw]| o] 1| <] ] < & N O] S| V] O] O] | O] 10
o gl o] @f 5[ w] o] ~f of o 9] S| & 9| & 9] 9 5| 1] 9] [ & §
z Wi w| wf w) wf w| wfw o f O] of o] of o] of o] of w] of O] &

86



22| gl 23 gl 322233 2 gl g 32l el gl gl
BRI EE E R BRI N E R R E B B B E R R
gl 9| o 5| 5] a] 9| 9 K| & 9] 9| o 5| ¥ &) &) €| @ ¥« & 5| K| af &
ol &1 vl & & & ¢ &1 g & & & al & g @f wf 2] &1 @l vl N ©l 2] 8
vl o8] of o & S| 9] 9] S| Y] 9 Q| 9 S| v 9 Wl & o Q] & o vl 9] o
@l &1 vl «a| & & Q] 8] Q| N < §f v &) & S &l 2] 8] & || N & || =
QI 9| o o 9l &1 @] & @ 9| 9| &| S| 9| & & Q| 9l 9| 5| 5| Q| & 9| &
9l 9| o] S| 9 @] 9] K @ 9|l 9] 9] o8| &5 | ] &l €9l & 9| 9| 6| & ¥ @
QI 9| | «|l al €« @] Q| «f | 9| & 9| @l 9] a9 Q| 9|l 9| 5] @] Q| & 9| &
Q| & v| & & R & & &) S| §f &) 9| & | & || & §| | & ] | |
| | N | | | | | | | S N DD 0| D] n] D] D] O] N
nj| | n| | | | | | | I | | O] O] | | D] | | O] ] | O] O] <
n|l | n| | | | | | | | | | N | D | D] | | O ] | O D] n
| | | | D] L] F| O] O] | ] S| N ||| N N ] D] | N
njl gl onl nl gl V| LI L | | | O] O] | O] V| | | | | N <] O] | <
nj|l | on| | | | LV L | I | | | | | | D] | | | N | | | <
njium|on| gl vl vl Bl WLl WLl WLl WL T O O] ST O] O] | S| N | | O | <
njl gt onl ] |l | | | D | | | | O] O] | D] | | | N O] IO | <
njl gt nl o] < | D L O | I | | N | O] O] O] | | | | O] O] | <
n|l | n| | | | < | V| | | N | LD O] O] O] | | | | | O] O] | N
n|l | n| | | | | | | | | D] | WD WO O] D] ] ] D] T N O] N N
|l | o] S| ] | ] S| ]| S S ] ] ] O | ] ] | S | | 0] ]
n|i | | I | < | D] | | | | | ] | | D D] | D] D] S| D] D] | on
njl gl onl o] |l | DI L O | | O] N O] | O] D] | | | | | DO | <
nji gt nl nj | | LI Ll O | | | N | O] | O | O] N ] | O | <
n|l gl n|l N |l D LI L] | | | V| | | | D] D] | D] | WO O] O] | <
n| | n| I | < | D | | I | | N | | LD | | | | | | D | on
nl gt onl ] | V| L] | | | | | N <] | V| | | | | | O] O] | <
njl gl onl o] | | | | | I | | | O] O] | D] | | O ] O] O] | <
nji gl nl o] |l D LI L] | | S| O] O] O] | | O] | | | | O] O] | <
njl gt on|l ] K| V| LI | | | | | | | | | D] | <] < O] O] O] on| N
njl gl onf ol | L LI | | | | | | O] Ol O] | | | | O] | O] O] n
njl g n| |l | V| LI Ol O] N | | N | Ol O] | | | | | O] O | <
| | | ] | | T D] D] I I TN OD DD DD N ] D] N
| | n| | | ] | ] | T 0 T DD DT 0 ] T 0 | N
nj|l | on| | | V| | | | | | | | | O] O] O] | | O] N O] O] | <
n|l | n| | | < D LD | | | | | | N | | | | | <] D] D] | n
nl gl ool | L Ll L O] | N | V| | | | LD | | | N | O] O] | n
nji | |l nj | | O L | I | | | N | O] O | | O | O] O] | <
| | n| ] | | | D] D] N D] D] ] ] T D] D] ] T ] 0] |
n| | n| I | | | | | | | | n| | on|] | n| | | o] ] ] ] | w0
| | ] | | | | 0] | 0| T T T D 0| T D] D DT on
n|l | on| | | V| ) | | | | D | | N O] | | | V| ] | O | <
njiwml on| n| | I | | | | | | | on] on|] | 0| | | 0| | | 0| | <
| | v| ©] ~] ] o]l o] d| &N|] ] | W] ©] ~|] ©]| o] o] d| | M| | W] ©f| ~
ol & & & 8 S o & & af & & a8 8 & & = 2SS 35S

86



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, INFANTE TAKEY HENRY ERNESTO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes de la empresa Medileser S.A.C., Lima, 2022.",
cuyos autores son PORRAS CHUQUIPOMA MARICELY, ALAYO VASQUEZ MANUEL
GUSTAVO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 30 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
INFANTE TAKEY HENRY ERNESTO Firmado electrénicamente
DNI: 07926119 por: HINFANTE el 01-12-
ORCID: 0000-0003-4798-3991 2022 10:39:32

Cddigo documento Trilce: TRI - 0464253

oo INVESTIGA
.m.' ucv




