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Resumen 

Lograr el nivel de calidad de servicio esperado por una empresa se considera como 

uno de los objetivos hoy en día en las diferentes empresas, siendo ello necesario 

para poder satisfacer al cliente exigente, aspecto que no es logrado por la mayoría 

de las empresa peruanas, siendo el caso de SMART MPC S.A.C., razón por la que 

se ha considerado realizar el estudio titulado  “Calidad de servicio y su relación con 

la satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco”, estudio 

que tuvo por finalidad evidenciar la relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción que puede generar en los usuarios de la empresa, la cual fue de tipo 

básica y no experimental, en dicho estudio se consideró la encuesta para la 

obtención de datos, la cual comprende al cuestionario como instrumento, 

concluyendo que la calidad de servicio  presenta relación con la satisfacción de los 

clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, ello de acuerdo a un valor de 

significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificó un valor de 0.143 de nivel 

de correlación, presentando así un nivel de correlación positiva muy baja. 

Palabras clave: Satisfacción, Satisfacción del cliente,  Calidad de servicio 
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Abstract 

Achieving the level of quality of service expected by a company is considered one 

of the objectives today in the different companies, this being necessary to be able 

to satisfy the demanding client, an aspect that is not achieved by the majority of 

Peruvian companies, being the case of SMART MPC S.A.C., which is why it has 

been considered to carry out the study entitled "Quality of service and its relationship 

with customer satisfaction in the company SMART MPC S.A.C. – Cusco”, a study 

whose purpose was to show the relationship between the quality of service and the 

satisfaction that it can generate in the users of the company, which was of a basic 

and non-experimental type, in said study the survey was considered to obtain of 

data, which includes the questionnaire as an instrument, concluding that the quality 

of service is related to customer satisfaction in the company SMART MPC S.A.C. – 

Cusco, according to a bilateral significance value of 0.042, on the other hand, a 

correlation level value of 0.143 was identified, thus presenting a very low positive 

correlation level. 

Keywords: Satisfaction, Customer satisfaction and Quality of service 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente la globalización y la evolución permanente de la tecnología 

exigen que la empresas sean cada vez más competitivas e innovadores, mediante 

lo cual puedan alcanzar la calidad en sus servicios o bienes ofertados, de tal 

manera puedan lograr la satisfacción plena de los clientes, siendo ello un aspecto 

prioritario que debe considerar toda empresa. (Sarmiento y Delgado, 2021) 

La carencia de conocimientos técnicos adecuados y una baja cultura 

disciplinaria hacen que los servicios que ofertan diferentes empresas en el 

continente Americano no sean de calidad, sobre todo en los países 

subdesarrollados, los cuales están en Sudamérica. (Corzo y  Alvarez, 2020)    

De acuerdo con estudio sobre empresa en América Latina, se evidenció que 

la mayor parte son microempresas, las cuales no cuentan con técnicos adecuados, 

así como implementación de políticas para mejorar la calidad de servicios 

ofertados, para poder ofrecer servicios que cumplan los estándares de calidad para 

un público exigente, lo cual trae como consecuencia la no satisfacción plena e los 

clientes. (Espinoza, Moreno, Robles,Borbón y Salazar, 2019) 

Se considera que el grado de satisfacción de un cliente o usuario esta dado 

por la calidad en atención que recibe por parte de un proveedor, asimismo por el 

producto o servicio que le ofrece el cual, debe ser durable hasta cierto tiempo y 

beneficio para el usuario, dando cumplimiento a su necesidad en ese momento 

específico, para lo cual una empresa debe idear estrategias y políticas de buena 

atención al usuario en el momento de la venta y posterior a la misma. (Abarca, 

2019) 

La calidad es un aspecto adicional que busca una persona al adquirir un 

bien o contratar un servicio, siendo ello evidenciado en lo ciudadanos peruanos, 

los cuales presentan características particulares a la hora de adquirir o contratar 

algo, buscando la mejor oferta la cual sea buena, bonita y barata, teniendo en 

cuenta que la mayoría de la población peruana presentan bajos recursos, siendo 

por lo general de clase media a baja. (Monroy y Urcádiz, 2020) 

Las empresas peruanas en su mayoría presentan dificultades al momento 

de prestar un servicio, el cual debe ser de calidad, por falta de capacitación o 
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conocimiento en temas de atención a los clientes por parte de los empresarios o 

dueños de negocios, teniendo en cuenta que la mayor parte son microempresarios, 

los cuales presentan un nivel educativo bajo. (Hortal, Padilla, Melguizo, Ausín, 

Cruz, López, Puyol, Rodríguez, Tamayo y Triviño, 2022) 

El logro de la calidad en servicio es una meta a alcanzar para diferentes 

empresas, ello dependerá del nivel de gestión empresarial que se pueda 

desarrollar, para lo cual es importante el nivel de sus directivos, el nivel de 

capacitación de los mismos y la aplicación adecuada de herramientas y técnicas 

para el desarrollo empresarial.(Contreras, 2021) 

En muchos casos la atención o venta que se le ofrece al usuario concluye 

solamente en la prestación del servicio, no efectuando un seguimiento o monitoreo 

postventa, para saber realmente la satisfacción del cliente, de tal manera que se 

pueda evaluar el nivel de calidad y satisfacción de la necesidad del 

cliente.(Encalada, 2022) 

Diversas empresas peruanas presentan dificultades para ofrecer un servicio 

de calidad siendo el caso de la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, empresa 

que se dedica a la venta accesorios para vehículos, donde se observa las 

deficiencias en cuanto a calidad de servició, no logrando cumplir con expectativas 

de diferentes clientes, lo cual ha motivado la presente investigación donde se ha 

considera el problema: ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y 

satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco? y como 

problemas específicos  ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y 

rendimiento percibido en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco? y ¿Cuál es la 

relación entre la calidad del servicio y expectativas en la empresa SMART MPC 

S.A.C. – Cusco? 

El presente estudio, presenta relevancia, debido a que permitirá identificar 

el efecto de la calidad de servicios para poder satisfacer una necesidad de un 

usuario siendo importante desde la justificación práctica, debido a que propicia la 

solución de la problemática existente, proporcionando propuestas de solución para 

la mejorar el nivel de calidad de servicio, buscando una satisfacción plena de los 

clientes, desde la justificación teórica es importante, debido a que considera el 
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desarrollo de la teoría sobre la calidad con referencia a los servicios y de la variable 

satisfacción de los consumidores o clientes, corrobora la teoría existente mediante 

un caso específico de una empresa asimismo el presente estudio es importante 

desde la justificación metodológica, debido a que considera la aplicación de la 

metodología de investigación, teniendo en cuenta un enfoque cuantitativo, 

asimismo un diseño de tipo no experimental y un nivel correlacional.  

A partir de ello se estableció el objetivo general el cual es: Determinar la 

relación entre la calidad del servicio y satisfacción de los clientes en la empresa 

SMART MPC S.A.C. – Cusco y como objetivos específicos: Determinar la relación 

entre la calidad del servicio y rendimiento percibido en la empresa SMART MPC 

S.A.C. – Cusco y Determinar la relación entre la calidad del servicio y expectativas 

en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

Asimismo como respuestas tentativas a los problemas de estudio se 

consideran los siguientes: La calidad de servicio se relaciona de manera 

significativa con la satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. 

– Cusco, La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con el

rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco 

y La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con las expectativas 

de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 
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II. MARCO TEÓRICO

Antecedentes internacionales 

Aragadvay (2017) en su investigación realizada para con la finalidad de 

lograr cumplir con los requerimientos de los usuarios en el tema de salud en 

Riobamba, estudio que fue de alcance descriptivo, de tipo analítico, en el cual 

para poder obtener datos se aplicó una encuesta, en base a los resultados 

identificados se concluyó que el hospital básico, pese a contar con una 

infraestructura moderna, con instalaciones necesarias y equipos suficientes, no 

logra satisfacer de manera efectiva la demanda de los usuarios, debido a la mala 

atención o mal trato que dan los trabajadores hacia los usuarios, no logrando 

brinda calidad en servicio, asimismo no logrando satisfacer de manera efectiva 

las necesidades de los usuarios. 

Basantes (2017) en su investigación realizada para evidenciar el 

desarrollo de calidad de servicio educativo e influencia para la satisfacción de 

los estudiantes, estudio que fue analítico, explicativo de tipo no experimental, 

en dicho estudio se concluyó que la calidad educativa, que comprende la 

enseñanza y la tramitología para los alumnos universitarios, logra satisfacer en 

cierta medida las necesidades de los mismos , presenta efecto positivo en la 

calidad de servicios, al respecto se evidenció que la mayoría de estudiantes está 

satisfecho con el servicio que perciben.  

López (2018) realizó su estudio sobre la calidad de servicios en relación 

con la satisfacción de clientes en el restaurante Rachy´s, ubicado en  Guayaquil, 

se desarrolló de acuerdo a un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, 

asimismo fue de tipo aplicada, concluyendo que es relevante evaluar la calidad 

que ofrece la organización, lo cual permite evidenciar las deficiencias que 

presenta, siendo ello necesario para propiciar  un mejor control  de las 

actividades, buscando la mejora permanente, se evidenció que el servicio que 

ofrece la empresa no logra un nivel óptimo, en cuanto se refiere al hecho de 

satisfacer la necesidad de los clientes, se evidenció que el 30 % de los clientes 

son insatisfechos, se determinó que la calidad que desarrolla la empresa en 

cuanto a los servicios que ofrece, presenta efecto al momento de satisfacer una 

necesidad de un cliente.  
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Rogel (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar la calidad en 

el servicio que ofrecen las agencias de viajes en el país de Ecuador, para poder 

satisfacer las necesidades de sus clientes, estudio que fue de alcance 

correlacional, de tipo no experimental, donde se realizó un análisis 

documentario, concluyendo que la calidad desarrollada por las empresas de 

viajes, presentan efecto relativo en la satisfacción de los clientes, debido a que 

presentan dificultades y ciertas deficiencias, como la falta de organización, 

carencia de personal debidamente capacitado, asimismo las deficiencias de los 

proveedores, hacen que el servicio final no sea realizado de manera adecuada, 

por lo cual no cumplen con satisfacer las necesidades de los usuarios. 

Remache (2019) con su estudio efectuado para poder evidenciar el 

efecto de la calidad en los servicios que ofrece la empresa Sipecom S.A. para 

poder satisfacer la necesidad de sus clientes, estudio que fue de alcance 

correlacional, no experimental, asimismo fue de enfoque cuantitativo, donde 

concluyó que la calidad de servicio presenta un nivel de relación con la 

satisfacción de los clientes, se identificó que dicha relación es de tipo directa, 

aspecto que fue evidenciado a través de prueba de relación, donde se obtuvo 

un valor de 0.048, asimismo fue de tipo media, en base a un valor de 0.579, lo 

cual implica que al mejorar la calidad  en los servicios que ofrece, se tendrá 

también una mejoría en el nivel de satisfacción de una necesidad que presenta 

un cliente.  

Antecedentes nacionales 

Marin (2017) en su estudio que fue desarrollado para poder determinar 

la calidad de servicio y la relación que presenta con la variable satisfacción de 

los clientes en la empresa “San Roque”, fue un estudio de tipo cuantitativo, no 

experimental y correlacional, donde se arribó a la conclusión de que la empresa 

presenta un nivel aceptable de calidad de servicio, el cual propicia cierta 

satisfacción en los clientes, lo cual se identifica en los servicios de limpieza con 

un 75 %, información con el 60 %, instalaciones con un 79 % y capacitación del 

personal con un 68 %,  por otro lado presenta un insatisfacción considerable en 

un 77 % en el servicio de parqueo.  
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Rivera (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar el nivel de 

calidad de servicio y su efecto en la satisfacción de los usuarios del servicio que 

ofrece la empresa consorcio Fredy,  fue una tesis de alcance correlacional, no 

experimental y transversal, en el cual se concluyó  que la empresa brinda un 

servicio con relativa calidad en servicio, llegando a satisfacer de manera regular 

a los usuarios, en base a los valores obtenidos mediante prueba de Spearman, 

de acuerdo a un valor de 0.000, se identificó pese a las deficiencias que 

presenta la empresa, se logra generar cierta satisfacción en los clientes. 

Cano, Lopez, Valdez y Villareal (2019)  con su investigación sobre la 

calidad que brinda la empresa Fogón, para poder satisfacer la necesidad de los 

usuarios, investigacion de tipo correlacional, siendo desarrollada bajo un 

enfoque de investigación cuantitativo, asimismo, fue efectuado bajo un diseño 

de investigación no experimental, donde se concluyó que la calidad en cuanto 

al tipo de servicio que oferta la empresa, tiene relación con la variable 

satisfacción, en base a los valores estadísticos se evidenció que dicha relación 

es de tipo positiva y de nivel alto, los cuales fueron de 0648 y con un nivel de 

significancia de 0.000. 

Fernandez (2019) en su tesis desarrollada para evidenciar el efecto de la 

calidad en el servicio que ofrece la Caja Arequipa en la satisfacción de sus 

clientes, estudio efectuado en base a un alcance correlacional, de tipo 

cuantitativo, asimismo fue no experimental, concluyendo que la calidad de 

servicio como variable, presenta repercusión positiva en el nivel de satisfacción 

de los clientes, identificándose una relación positiva y de nivel moderado, donde 

se evidenció que a pesar de las deficiencias que presenta la entidad financiera 

en  cuanto a la prestación de servicios, lograr generar un nivel aceptable de 

satisfacción del cliente.  

Hidalgo (2019)  en su tesis realizada para poder identificar la existencia 

de relación entre la calidad de sericio como variable ya el nivel de satisfaccion 

como segunda variable, con respecto a lo que ofrece el Centro Estomatológico 

del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 2018,  dicha investigación fue de alcance 

correlacional, de tipo cuantitativo y bajo un diseño de estudio no experimental, 

llegando a concluir que la calidad de servicio se relaciona de manera relativa 
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con la calidad de servicio como variable, evidenciado mediante un valor  de 

0.000,  asimismo se evidenció que la correlación fue de tipo positiva de nivel 

medio, de acuerdo a un valor de 0.738. 

Se ha efectuado la consulta correspondiente a diferentes autores para el desarrollo 

de las variables y dimensiones, siendo detallados a continuación: 

Calidad de servicio  

Se considera como el grado o nivel con el cual se cumplen las solicitudes de 

los clientes, lo cual comprende la forma de operatividad y la manera de 

prestación de un servicio, siendo necesario para ello la adecuada 

capacitación del personal, y una buena organización. (Pineda y Garcia , 

2020)  

Esta referido al resultado que se obtiene, por la evaluación de satisfacción 

plena al usuario o cliente de un servicio, es decir a la percepción que tiene 

por el cumplimiento de sus expectativas, se considera que la calidad de 

servicio puede ser medida, a través de diferenciación del servicio ofertado 

por una organización. (Ramirez y Almeida , 2020) 

La calidad del servicio se considera como uno de los fines más importantes 

que presenta una organización, que le permite cumplir con las necesidades 

de un determinado usuario, siendo así un objetivo empresarial, el cual 

justifica la existencia de una empresa, lo cual le permite generar mayores 

ingresos y por consiguiente mayor rentabilidad. (Uslu, 2020) 

La calidad de servicio para una organización, presenta los siguientes 

componentes: 

- Confiabilidad: Es la percepción que presenta un cliente hacia un usuario,

por la recepción de un determinado bien o por el uso de un servicio

específico, para lograr ello la empresa requiere el desempeño adecuado

de sus colaboradores, por otro lado la correcta asignación de recursos

logrando un servicio de calidez y calidad, que permita cumplir con las

expectativas de los clientes. (Alegre, Castillo, Reyes y Salas , 2020)

Está considerado como la aceptación que presenta un cliente sobre un

producto o servicio recibido, lo cual le ha permitido satisfacer una
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necesidad, a diferencia de otros productos o servicios, por lo cual presenta 

cierta lealtad en la adquisición o contratación del mismo.(Atencio, Paucar 

y Rivera, 2021)  

- Capacidad de Respuesta: Es considerado como la disposición y

predisposición que presenta una empresa en la prestación de un

determinado servicio, siendo necesario e importante para ello la

oportunidad e inmediatez, en la presentación del servicio, para poder

lograr la satisfacción del cliente. (Epstein y Rubio, 2020)

Corresponde a la predisposición que presenta una empresa para poder

otorgar un servicio adecuado u ofrecer un bien a un determinado cliente

de manera oportuna, logrando satisfacer una necesidad inmediata.

(Ampuero y Fernández, 2021)

- Seguridad: Esta referida al nivel de cumplimiento del requerimiento

solicitado por un determinado cliente, por un servicio, el cual pueda dar

una seguridad al cliente de que se pueda cumplir su necesidad en un

tiempo y momento establecido, para lo cual es necesario habilidades

específicas y profesionalismo de los trabajadores de una empresa.

(Fontalvo y De la Hoz, 2020)

Corresponden al grado de cumplimiento de entrega de un bien o

prestación de un determinado servicio a un cliente de una organización,

lo cual pueda generar confianza y lealtad del mismo para con la empresa.

(Almeida, Avila, Castrighini, Santos y Gir, 2021)

- Empatía: Corresponde al grado de personalización o adaptación de un

servicio que ofrece una empresa para poder atender de manera efectiva

la necesidad el usuario. (García, 2021)

Esta referido a la disposición que tiene una empresa o empresario de

ponerse en situación del cliente, considerando sus necesidades y

limitaciones, para poder adquirir un bien o contratar un determinado

servicio.(Tellez, 2017)

- Tangibilidad: Considera a la identificación de elementos físicos o

inmateriales que le permiten al cliente satisfacer una necesidad, los cuales

están presentes en un servicio que es ofrecido por una empresa o persona
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natural, como son el personal, equipos, sistemas y otros. (Torres y 

Delgado, 2020) 

Se refiere a la entrega efectiva que realiza una empresa cumpliendo lo 

ofrecido, así como a la prestación efectivo, en base al contrato realizado 

entre el proveedor y el cliente. (Giraldo, Munoz, Valderrama y Zapata, 

2017) 

Satisfacción del cliente  

La satisfacción comprende el nivel de cumplimiento de una necesidad, lo 

cual se realiza por la contratación de un servicio o por adquisición de un bien, 

lo cual se desarrolla en un momento específico. (Pérez, Cedillo y Calle, 2019)  

Según Del Risco, Zambrano, Guerrero y Surita (2021) indican que la 

satisfacción del cliente, es considerada como una medida que evidencia 

cómo un determinado bien o servicio, logra cumplir o superar las 

expectativas de un usuario o cliente, lo cual se logrará siempre que el usuario 

reciba un bien o servicio de calidad, en nivel de satisfacción de un cliente, 

generará un nivel de percepción  relación del cliente hacia la empresa. 

- Rendimiento percibido: Se refiere a la calificación que el cliente otorga al

desempeño efectuado por una empresa en cuanto a la presentación de un

servicio. (Segovia y SaidHung, 2020)

Considera el nivel de satisfacción que recibe un cliente por un servicio

recibido o por la adquisición de un determinado bien, siendo un calificativo

de satisfacción del cliente. (Cevallos, Ballesteros y García, 2019)

- Expectativas: Es considerado como una percepción que tiene un cliente

sobre un servicio o bien a adquirir, es una medida futura de satisfacción, la

cual puede ser cumplida o no. (Gómez, Zarazúa, Guillen y Castellanos,

2018)

Esta referido a la aspiración o nivel de satisfacción que posee un cliente de

una empresa, lo cual debe ser tomado en cuenta por una empresa para

poder ofrecer un determinado bien o servicio.(Schäfer, Bortoluzzi, Maier  y

Lunkes, 2018)
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de investigación

Los tipos de estudio básica o teórica son aquellos estudios que están 

enfocados en comprobar o corroborar y ampliar la teoría existente sobre un 

determinado tema existente en la realidad.  (Ñaupas, Valdivia, Palacios y 

Romero, 2018) 

El presente estudio fue realizado en base a un tipo de investigación 

básica, teniendo en cuenta que no se ha realizado experimento alguno, se ha 

efectuado la corroboración de la teoría existente calidad de servicio y satisfacción 

del cliente. 

Diseño de investigación  

Los diseños son planes que se consideran en la investigación para poder 

obtener respuestas que sean confiables, dentro de los cuales se encuentran los 

diseños de investigación no experimentales, que comprende el desarrollo de un 

estudio, sin generar modificación o alteración en las variables y dimensiones. 

(Hernández y Mendoza, 2018) 

El diseño de estudio considerado para la presente tesis es el no 

experimental, debido a que en el presente caso no se pretende modificar las 

variables de estudio, así como sus propiedades, componentes e indicadores, 

teniendo en cuenta que solo se efectuará la identificación de relación existente 

entre ambas variables de estudio.  

3.2. Variables y operacionalización  

Variables 

Variable 1: Calidad de servicio 

Se considera como el grado o nivel con el cual se satisfacen las necesidades 

de las personas, lo cual comprende la forma de operatividad y la manera de 

prestación de un servicio, siendo necesario para ello la adecuada 

capacitación del personal, y una buena organización. (Pineda et al., 2020) 
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 Dimensiones: Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 

y empatía. 

Escala de medición: La calidad de servicio considera una escala de 

medición ordinal. 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

Sánchez et al. (2020) indica que la satisfacción de un cliente está referido al 

grado de cumplimiento de una necesidad, lo cual se realiza por la 

contratación de un servicio o por adquisición de un bien, lo cual se desarrolla 

en un momento específico.    

Dimensiones: Rendimiento percibido, expectativas. 

Escala de medición: La satisfacción del cliente presenta una escala de 

medición de tipo ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo  

Población 

Para una investigación, la población comprende la cantidad total de 

individuos, de la cual se obtendrá la muestra de estudio, se considera como 

población uniforme donde cada individuo presenta la posibilidad de ser elegido 

para la muestra.  (Hernández y Mendoza, 2018) 

La población para el presente estudio fue de 110 clientes de la empresa 

SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

Muestra 

Es considerado como el grupo de individuos sobre los cuales se realizará 

un estudio efectivo. (Ñaupas, Valdivia, Palacios y Romero, 2018) 

En el presente estudio consideró como muestra a la cantidad total de 85  

de clientes  de la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, dicha cantidad se 

determinó de la siguiente manera, mediante la aplicación de la fórmula para 

muestreo probabilístico: 
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Dónde: 

N= 110 comerciantes (población) 

Z= Para el presente estudio se ha considerado un 95% 

P= Nivel de aceptación 50% 

p= Nivel de rechazo 50% 

D= Margen de error 5% 

n=          110  x (95%)2 x 50% x 50% 

     (5%)2 x (110-1) + (95%)2x 50% x 50% 

n= 85 clientes  

Muestreo 

La técnica muestreo de tipo probabilístico aleatorio simple considera la 

determinación de la muestra mediante fórmula estadística, donde se considera 

que la población es uniforme. (Hernández y Mendoza, 2018) 

El tipo de muestreo aplicado para poder determinar la muestra en el 

presente trabajo fue el probabilístico aleatorio simple, teniendo en cuenta que las 

personas que forman parte de la investigación presentan las mismas 

características. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnicas de recolección de datos 

La técnica de recolección de información, encuesta, es utilizada para 

poder recolectar datos, en la etapa de trabajo de campo, mediante la información 

proporcionada el investigador dará cumplimiento a los objetivos planteados, 

dichas respuestas serán procesadas mediante la estadística, representadas en 

tablas de frecuencia y gráficos. (Arias, 2020) 

Para poder obtener datos necesarios para dar cumplimiento a los 

objetivos en el presente trabajo se aplicó la técnica de la encuesta, siendo 

efectuada sobre la cantidad de individuos de la muestra.  

Instrumento de recolección de datos 
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Un instrumento de obtención de datos es una herramienta utilizada por el 

investigador para recabar información, el cual debe ser válido, cuando cumple 

los parámetros de validación, de acuerdo a criterios cualitativos considerados 

por los expertos, asimismo debe ser confiable. (Arias, 2020) 

En la presente investigación se consideró como instrumento el 

cuestionario. 

3.5. Procedimientos 

De acuerdo con Ñaupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018) en una 

investigación la acción de recabar  informacion es relevante, lo cual permitirá un 

adecuado sustento para el trabajo, ello sera corroborado mediante el trabajo de 

campo realizado. 

Para la realización del presente trabajo se tomaron en cuenta los 

siguientes pasos: 

- Inicialmente se realizará la búsqueda de información, como teorías y

antecedentes relacionados al tema de investigación.

- Se estableció la metodología de investigación a utilizar.

- Se ejecutará el instrumento del cuestionario para obtener información.

- Se realizará el análisis y procesamiento de la información obtenida

mediante el software sistema SPSS versión 26.

- Se validarán las hipótesis planteadas inicialmente, en base a la prueba

estadística Rho de Spearman.

- Finalmente se formularán las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Método de análisis de datos 

En el desarrollo del presente estudio se realizó la determinación de la 

relación existente entre ambas variables de estudio, lo cual fue efectuado 

mediante prueba estadística, Rho de Spearman, considerando la estadística 

inferencial y descriptiva, asimismo se consideró la aplicación del método 

hipotético – deductivo. 

El método hipotético - deductivo comprende el desarrollo de la 

investigación de acuerdo a premisas generales hasta el estudio de casos 

específicos en la realidad, para lo cual se plantea inicialmente respuestas 
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tentativas o suposiciones, las cuales serán comprobadas con la realización del 

trabajo de campo. (Arias, 2020) 

3.7. Aspectos éticos 

En la presente investigación se han tomado en cuenta aspecto éticos 

siguientes:  

- Confidencialidad: El estudio consideró de mane confidencial la

información recopilada.

- Diseño adecuado de la investigación: Para la presente tesis se ha

tomando en cuenta los diferentes lineamientos metodológicos impuestos

por la Universidad Cesar Vallejo.

- Consentimiento informado: Se ha obtenido información necesaria previa

autorizacón

- La no coacción: El presente estudio se realizó sin ningún tipo de coacción

sobre los encuestados y empresas, siendo efectuada por mutuo acuerdo

y consentimiento de los encuestados, de manera voluntaria.
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IV. RESULTADOS

4.1. Prueba de confiabilidad 

Confiabilidad de la variable de: Calidad de servicio 

Tabla 1  Estadística de fiabilidad Calidad de servicio 

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

En base a la aplicación de la prueba de confiabilidad se ha obtenido un valor 

de 0.856, dicho valor nos muestra que el instrumento presenta una alta 

confiabilidad. 

Confiabilidad de la variable: Satisfacción de los clientes 

Tabla 2 Estadística de fiabilidad de satisfacción de los clientes 

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

En base a la aplicación de la prueba de confiabilidad se ha obtenido un valor 

de 0.920, dicho valor nos muestra que el instrumento presenta una alta 

confiabilidad. 

4.2. Prueba de normalidad 

H0: La información presenta  distribución normal. 

H1: La información no presenta  distribución normal  
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 Tabla 3 Pruebas de normalidad 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Tangibilidad ,260 85 ,000 ,875 85 ,000 

Fiabilidad ,262 85 ,000 ,879 85 ,000 

Capacidad de 

respuesta 
,293 85 ,000 ,835 85 ,000 

Seguridad ,378 85 ,000 ,738 85 ,000 

Empatía ,260 85 ,000 ,819 85 ,000 

Rendimiento 

percibido 
,254 85 ,000 ,881 85 ,000 

Expectativas ,252 85 ,000 ,861 85 ,000 

Calidad de 

servicio 
,320 85 ,000 ,812 85 ,000 

Satisfacción 

del cliente 
,308 85 ,000 ,819 85 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

Para poder realizar el análisis de normalidad se ha considerado la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov , teniendo en cuenta que los datos superan 50 

unidades. 

Análisis: 

En la tabla 3 se muestran los valores obtenidos de acuerdo a la prueba 

Kolmogorov-Smirnov, siendo valores inferiores a 0.05. por lo cual se 

menciona que los datos no presentan distribución normal, aspecto que 

determina que se debe aplicar una prueba no paramétrica siendo la más 

utilizada Rho de Spearman que presenta la siguiente tabla de valores: 
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Tabla 4 Valores de correlación 

Nota. Tabla de valores de correlación según Hernandez y  
spinoza (2018)  
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4.3. Análisis descriptivo 

1. Se cuenta con los equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado

a los clientes.

Tabla 5 Equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 10 11,8 11,8 11,8 

Casi nunca 32 37,6 37,6 49,4 

A veces 27 31,8 31,8 81,2 

Casi siempre 6 7,1 7,1 88,2 

Siempre 10 11,8 11,8 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 1 Equipos necesarios para poder brindar un servicio adecuado 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 11.8 % afirman  que siempre 

la empresa cuenta con equipos necesarios para poder brindar un servicio 

adecuado, un 7.1 % consideran que casi siempre, el 31.8% indican que a veces, 

un 37.6 % afirman que casi nunca y un 11.8 % mencionan que nunca. 
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2. La empresa cuenta con adecuadas instalaciones físicas para poder brindan un

servicio de calidad a la población.

Tabla 6 Se cuenta con adecuadas instalaciones físicas 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 7 8,2 8,2 8,2 

Casi nunca 24 28,2 28,2 36,5 

A veces 35 41,2 41,2 77,6 

Casi siempre 9 10,6 10,6 88,2 

Siempre 10 11,8 11,8 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 2 Se cuenta con adecuadas instalaciones físicas 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 11.8 % afirman que siempre 

la empresa cuenta con adecuadas instalaciones físicas para poder brindan un 

servicio de calidad, un 10.6 % consideran que casi siempre, el 41.2 % indican que 

a veces, un 28.2 % afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca. 
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3. Considera que la empresa posee los materiales necesarios para poder

desarrollar de manera adecuada sus operaciones, enfocadas en brindar un

servicio de calidad.

Tabla 7 La empresa posee los materiales necesarios 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 5 5,9 5,9 5,9 

Casi nunca 21 24,7 24,7 30,6 

A veces 42 49,4 49,4 80,0 

Casi siempre 4 4,7 4,7 84,7 

Siempre 13 15,3 15,3 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 3 La empresa posee los materiales necesarios 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 15.3 % afirman que siempre 

la empresa posee los materiales necesarios para poder desarrollar de manera 

adecuada sus operaciones, enfocadas en brindar un servicio de calidad, un 4.7 % 

consideran que casi siempre, el 49.4 % indican que a veces, un 24.7 % afirman que 

casi nunca y un 5.9 % mencionan que nunca. 
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4. La empresa está comprometida con brindar un servicio de calidad a la

población.

Tabla 8 Se brindar un servicio de calidad 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 7 8,2 8,2 8,2 

Casi nunca 36 42,4 42,4 50,6 

A veces 29 34,1 34,1 84,7 

Casi siempre 8 9,4 9,4 94,1 

Siempre 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 4 Se brindar un servicio de calidad 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre 

la empresa está comprometida con brindar un servicio de calidad a la población, un 

9.4 % consideran que casi siempre, el 34.1 % indican que a veces, un 42.4 % 

afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca. 
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5. Usted considera que la empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un

problema del cliente.

Tabla 9 La empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 5 5,9 5,9 5,9 

Casi nunca 25 29,4 29,4 35,3 

A veces 38 44,7 44,7 80,0 

Casi siempre 8 9,4 9,4 89,4 

Siempre 9 10,6 10,6 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 5 La empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre 

la empresa brinda un servicio enfocado en solucionar un problema del cliente., un 

9.4 % consideran que casi siempre, el 44.7 % indican que a veces, un 29.4 % 

afirman que casi nunca y un 5.9 % mencionan que nunca. 
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6. La empresa brinda un servicio en un tiempo oportuno, lo cual permite satisfacer

la necesidad del cliente.

Tabla 10 Se brinda un servicio en un tiempo oportuno 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 12 14,1 14,1 14,1 

Casi nunca 29 34,1 34,1 48,2 

A veces 38 44,7 44,7 92,9 

Casi siempre 2 2,4 2,4 95,3 

Siempre 4 4,7 4,7 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 6 Se brinda un servicio en un tiempo oportuno 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 4.7 % afirman que siempre 

la empresa brinda un servicio en un tiempo oportuno, lo cual permite satisfacer la 

necesidad del cliente, un 2.4 % consideran que casi siempre, el 44.7 % indican que 

a veces, un 34.1 % afirman que casi nunca y un 14.1 % mencionan que nunca. 
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7. La empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio a un cliente.

Tabla 11 La empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 11 12,9 12,9 12,9 

Casi nunca 18 21,2 21,2 34,1 

A veces 30 35,3 35,3 69,4 

Casi siempre 14 16,5 16,5 85,9 

Siempre 12 14,1 14,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 7 La empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 14.1 % afirman que siempre 

la empresa presenta puntualidad al momento de brinda un servicio a un cliente, un 

16.5 % consideran que casi siempre, el 35.3 % indican que a veces, un 21.2  % 

afirman que casi nunca y un 12.9  % mencionan que nunca. 
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8. Considera que la empresa tiene una buena capacidad de respuesta, en la

prestación de un servicio.

Tabla 12 La empresa tiene una buena capacidad de respuesta 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 8 9,4 9,4 9,4 

Casi nunca 29 34,1 34,1 43,5 

A veces 36 42,4 42,4 85,9 

Casi siempre 7 8,2 8,2 94,1 

Siempre 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 8 La empresa tiene una buena capacidad de respuesta 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre 

la empresa tiene una buena capacidad de respuesta, en la prestación de un 

servicio, un 8.2 % consideran que casi siempre, el 42.4 % indican que a veces, un 

34.1  % afirman que casi nunca y un 9.4  % mencionan que nunca. 
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9. La empresa transmite confianza al cliente en la prestación del servicio.

Tabla 13  La empresa transmite confianza al cliente 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 8 9,4 9,4 9,4 

Casi nunca 27 31,8 31,8 41,2 

A veces 26 30,6 30,6 71,8 

Casi siempre 17 20,0 20,0 91,8 

Siempre 7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 9 La empresa transmite confianza al cliente 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 8.2 % afirman que siempre 

la empresa transmite confianza al cliente en la prestación del servicio, un 20.0 % 

consideran que casi siempre, el 30.6 % indican que a veces, un 31.8  % afirman 

que casi nunca y un 9.4  % mencionan que nunca. 



27 

10. Usted considera que la empresa brinda seguridad al cliente al momento de

brindar un servicio.

Tabla 14 La empresa brinda seguridad al cliente 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 1 1,2 1,2 1,2 

Casi nunca 28 32,9 32,9 34,1 

A veces 42 49,4 49,4 83,5 

Casi siempre 14 16,5 16,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 10 La empresa brinda seguridad al cliente 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 16.5 % afirman que siempre 

la empresa brinda seguridad al cliente al momento de brindar un servicio, un 49.4 

% indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y un 1.2  % mencionan 

que nunca. 
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11. La empresa conoce sobre las necesidades de los clientes y en base a ello ofrece

un adecuado servicio.

Tabla 15 La empresa conoce sobre las necesidades de los clientes 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 8 9,4 9,4 9,4 

Casi nunca 20 23,5 23,5 32,9 

A veces 40 47,1 47,1 80,0 

Casi siempre 14 16,5 16,5 96,5 

Siempre 3 3,5 3,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 3.5 % afirman que siempre 

la empresa conoce sobre las necesidades de los clientes y en base a ello ofrece un 

adecuado servicio, un 16.5 % consideran que casi siempre, el 47.1 % indican que 

a veces, un 23.5  % afirman que casi nunca y un 9.4  % mencionan que nunca. 

Figura 11 La empresa conoce sobre las necesidades de los 
clientes
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12. La empresa brinda horario de atención al usuario de acuerdo a las disposiciones

y necesidades de los clientes.

Tabla 16  La empresa brinda horario de atención al usuario 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 3 3,5 3,5 3,5 

Casi nunca 23 27,1 27,1 30,6 

A veces 33 38,8 38,8 69,4 

Casi siempre 17 20,0 20,0 89,4 

Siempre 9 10,6 10,6 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 12 La empresa brinda horario de atención al usuario

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre 

la empresa brinda horario de atención al usuario de acuerdo a las disposiciones y 

necesidades de los clientes, un 20.0 % consideran que casi siempre, el 38.8 % 

indican que a veces, un 27.1  % afirman que casi nunca y un 3.5  % mencionan que 

nunca. 
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13. La empresa presenta interés en el nivel de satisfacción de la necesidad de

cliente mediante el servicio prestado.

Tabla 17  La empresa presenta interés en el nivel de satisfacción de la necesidad 
de cliente 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 10 11,8 11,8 11,8 

Casi nunca 26 30,6 30,6 42,4 

A veces 36 42,4 42,4 84,7 

Casi siempre 10 11,8 11,8 96,5 

Siempre 3 3,5 3,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 13 La empresa presenta interés en el nivel de satisfacción de la necesidad 
de cliente 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 3.5 % afirman que siempre 

la empresa presenta interés en el nivel de satisfacción de la necesidad de cliente 

mediante el servicio prestado, un 11.8 % consideran que casi siempre, el 42.4 % 

indican que a veces, un 30.6 % afirman que casi nunca y un 11.8  % mencionan 

que nunca. 
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14. La empresa comprende a la necesidad que tiene un cliente en requerir un

servicio de calidad y trabaja ello.

Tabla 18 Se considera la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio de 
calidad 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 10 11,8 11,8 11,8 

Casi nunca 27 31,8 31,8 43,5 

A veces 30 35,3 35,3 78,8 

Casi siempre 15 17,6 17,6 96,5 

Siempre 3 3,5 3,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 14 Se considera la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio 
de calidad 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 3.5 % afirman siempre la 

empresa comprende a la necesidad que tiene un cliente en requerir un servicio de 

calidad y trabaja ello, un 17.6 % consideran que casi siempre, el 35.3 % indican 

que a veces, un 31.8  % afirman que casi nunca y un 11.8  % mencionan que nunca. 
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15. El cliente tiene un buen punto de vista o concepto de la empresa y del servicio

que ofrece.

Tabla 19 El cliente tiene un buen punto de vista 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 12 14,1 14,1 14,1 

Casi nunca 25 29,4 29,4 43,5 

A veces 34 40,0 40,0 83,5 

Casi siempre 9 10,6 10,6 94,1 

Siempre 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 15 El cliente tiene un buen punto de vista 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 5.9 % afirman que siempre 

el cliente tiene un buen punto de vista o concepto de la empresa y del servicio que 

ofrece, un 10.6 % consideran que casi siempre, el 40.0 % indican que a veces, un 

29.4  % afirman que casi nunca y un 14.1  % mencionan que nunca. 
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16. Los resultados obtenidos mediante la prestación del servicio por parte de la

empresa son los esperados por el cliente.

Tabla 20 Resultados esperados por el cliente 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 10 11,8 11,8 11,8 

Casi nunca 22 25,9 25,9 37,6 

A veces 28 32,9 32,9 70,6 

Casi siempre 19 22,4 22,4 92,9 

Siempre 6 7,1 7,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 16 Resultados esperados por el cliente 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 7.1 % afirman que siempre 

los resultados obtenidos mediante la prestación del servicio por parte de la empresa 

son los esperados por el cliente, un 22.4 % consideran que casi siempre, el 32.9 % 

indican que a veces, un 25.9 % afirman que casi nunca y un 11.8 % mencionan que 

nunca. 
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17. Los clientes presentan una buena percepción sobre la calidad del servicio que

ofrece la empresa.

Tabla 21 Clientes presentan una buena percepción sobre la calidad del servicio 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 18 21,2 21,2 21,2 

Casi nunca 24 28,2 28,2 49,4 

A veces 34 40,0 40,0 89,4 

Casi siempre 8 9,4 9,4 98,8 

Siempre 1 1,2 1,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 17 Clientes presentan una buena percepción sobre la calidad del servicio 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 1.2 % afirman que siempre 

los clientes presentan una buena percepción sobre la calidad del servicio que ofrece 

la empresa, un 9.4 % consideran que casi siempre, el 40.0 % indican que a veces, 

un 28.2 % afirman que casi nunca y un 21.2 % mencionan que nunca. 
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18. El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto en las opiniones de los

clientes o usuarios.

Tabla 22  El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 9 10,6 10,6 10,6 

Casi nunca 28 32,9 32,9 43,5 

A veces 31 36,5 36,5 80,0 

Casi siempre 11 12,9 12,9 92,9 

Siempre 6 7,1 7,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 18 El servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 7.1 % afirman que siempre 

el servicio que brinda la empresa tiene un buen impacto en las opiniones de los 

clientes o usuarios, un 12.9 % consideran que casi siempre, el 36.5 % indican que 

a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y un 10.6 % mencionan que nunca. 
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19. Los beneficios del servicio que brinda la empresa cumplen con las expectativas

de los clientes.

Tabla 23 El servicio ofertado cumple con las expectativas de los clientes 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 7 8,2 8,2 8,2 

Casi nunca 29 34,1 34,1 42,4 

A veces 32 37,6 37,6 80,0 

Casi siempre 8 9,4 9,4 89,4 

Siempre 9 10,6 10,6 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 19 El servicio ofertado cumple con las expectativas de los clientes 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 10.6 % afirman que siempre 

los beneficios del servicio que brinda la empresa cumplen con las expectativas de 

los clientes, un 9.4 % consideran que casi siempre, el 37.6 % indican que a veces, 

un 34.1 % afirman que casi nunca y un 8.2 % mencionan que nunca. 
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20. La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un servicio

de calidad y cumplir con las expectativas de los clientes.

Tabla 24 La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un 
servicio de calidad 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 3 3,5 3,5 3,5 

Casi nunca 28 32,9 32,9 36,5 

A veces 36 42,4 42,4 78,8 

Casi siempre 17 20,0 20,0 98,8 

Siempre 1 1,2 1,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 20 La empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un 
servicio de calidad 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 1.2 % afirman que siempre 

la empresa cuenta con la experiencia necesaria para poder brindar un servicio de 

calidad y cumplir con las expectativas de los clientes, un 20.0 % consideran que 

casi siempre, el 42.4 % indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y 

un 3.5 % mencionan que nunca. 
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21. La empresa con la prestación de un servicio satisface la necesidad del cliente y

genera buenas opiniones de los usuarios.

Tabla 25  La empresa con la prestación de un servicio satisface la necesidad del 
cliente 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 7 8,2 8,2 8,2 

Casi nunca 23 27,1 27,1 35,3 

A veces 32 37,6 37,6 72,9 

Casi siempre 16 18,8 18,8 91,8 

Siempre 7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 21 La empresa con la prestación de un servicio satisface la necesidad del 
cliente 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 8.2 % afirman que siempre 

la empresa con la prestación de un servicio satisface la necesidad del cliente y 

genera buenas opiniones de los usuarios, un 18.8 % consideran que casi siempre, 

el 37.6 % indican que a veces, un 27.1 % afirman que casi nunca y un 8.2 % 

mencionan que nunca. 
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22. La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas expectativas por

parte de las personas frente a sus competidores.

Tabla 26  La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas 
expectativas 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Nunca 1 1,2 1,2 1,2 

Casi nunca 28 32,9 32,9 34,1 

A veces 34 40,0 40,0 74,1 

Casi siempre 11 12,9 12,9 87,1 

Siempre 11 12,9 12,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0 

Fuente: Tabla realizada sobre la información recopilada 

Figura 22  La empresa brinda un servicio que le permite generar buenas 
expectativas 

Fuente: Gráfico sobre la información recopilada 

Análisis e interpretación 

En base a la información recopilada se observa que el 12.9 % afirman que siempre 

la empresa brinda un servicio que le permite generar buenas expectativas por parte 

de las personas frente a sus competidores, un 12.9 % consideran que casi siempre, 

el 40.0 % indican que a veces, un 32.9 % afirman que casi nunca y un 1.2 % 

mencionan que nunca. 
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4.1. Prueba de contrastación de hipótesis 

Formulamos Las Hipótesis General  

H1: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

H0: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con la 

satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

Tabla 27 Pruebas de Rho de Spearman de la hipótesis general 

Correlaciones 

 
Calidad de 

servicio 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,143 

Sig. (bilateral) . ,042 

N 85 85 

Satisfacción del 

cliente 

Coeficiente de 

correlación 
,143 1,000 

Sig. (bilateral) ,042 . 

N 85 85 

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

 

Análisis 

De acuerdo con la tabla 5 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.042, 

valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipótesis del 

investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera 

significativa con la satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC 

S.A.C. – Cusco, asimismo se observa un valor de nivel de correlación de 0. 

143 el cual indica la existencia de un nivel de correlación positiva muy baja. 
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Formulamos Las Hipótesis específica 1 

H1: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con el 

rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – 

Cusco. 

H0: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con el 

rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – 

Cusco. 

Tabla 6 Pruebas de Rho de Spearman de la hipótesis 1 

Correlaciones 

Calidad de 

servicio 

Rendimiento 

percibido 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,167 

Sig. (bilateral) . ,037 

N 85 85 

Rendimient

o percibido

Coeficiente de 

correlación 
,167 1,000 

Sig. (bilateral) ,037 . 

N 85 85 

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

Análisis 

De acuerdo con la tabla 6 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.037, 

valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipótesis del 

investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera 

significativa con el rendimiento percibido de los clientes en la empresa 

SMART MPC S.A.C. – Cusco, asimismo se observa un valor de nivel de 

correlación de 0.167 el cual indica la existencia de un nivel de correlación 

positiva muy baja. 
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Formulamos Las Hipótesis específica 2 

H1: La calidad de servicio se relaciona de manera significativa con las 

expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

H0: La calidad de servicio no se relaciona de manera significativa con las 

expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco. 

Tabla 7 Pruebas de Rho de Spearman de la hipótesis 2 

Correlaciones 

Calidad de 

servicio 

Expectativa

s 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,109 

Sig. (bilateral) . ,032 

N 85 85 

Expectativas 

Coeficiente de 

correlación 
,109 1,000 

Sig. (bilateral) ,032 . 

N 85 85 

Fuente: Elaboración propia de acuerdo con reporte del SPSS 

Análisis 

De acuerdo con la tabla 7 el valor obtenido de significancia bilateral es 0.032, 

valor inferior al valor de 0.05 por lo cual se acepta la hipótesis del 

investigador que indica que la calidad de servicio se relaciona de manera 

significativa con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC 

S.A.C. – Cusco., asimismo se observa un valor de nivel de correlación de 

0.109 el cual indica la existencia de un nivel de correlación positiva muy baja. 
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V. DISCUSIÓN

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se 

relaciona de manera significativa con la satisfacción de los clientes en la 

empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, ello de acuerdo a un valor de 

significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificó un valor de 0.143 de 

nivel de correlación, presentando así un nivel de correlación positiva muy baja, 

presenta relación con lo indicado por Aragadvay (2017) en su investigación 

realizada para con la finalidad de lograr cumplir con los requerimientos de los 

usuarios en el tema de salud en Riobamba, estudio que fue de alcance 

descriptivo, de tipo analítico, en el cual para poder obtener datos se aplicó una 

encuesta, en base a los resultados identificados se concluyó que el hospital 

básico, pese a contar con una infraestructura moderna, con instalaciones 

necesarias y equipos suficientes, no logra satisfacer de manera efectiva la 

demanda de los usuarios, debido a la mala atención o mal trato que dan los 

trabajadores hacia los usuarios, no logrando brinda calidad en servicio, 

asimismo no logrando satisfacer de manera efectiva las necesidades de los 

usuarios, asimismo es relativo a lo indicado por López (2018) realizó su estudio 

sobre la calidad de servicios en relación con la satisfacción de clientes en el 

restaurante Rachy´s, ubicado en  Guayaquil, se desarrolló de acuerdo a un 

enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, asimismo fue de tipo aplicada, 

concluyendo que es relevante evaluar la calidad que ofrece la organización, lo 

cual permite evidenciar las deficiencias que presenta, siendo ello necesario para 

propiciar  un mejor control  de las actividades, buscando la mejora permanente, 

se evidenció que el servicio que ofrece la empresa no logra un nivel óptimo, en 

cuanto se refiere al hecho de satisfacer la necesidad de los clientes, se 

evidenció que el 30 % de los clientes son insatisfechos, se determinó que la 

calidad que desarrolla la empresa en cuanto a los servicios que ofrece, presenta 

efecto al momento de satisfacer una necesidad de un cliente.  

Lo anterior concuerda con lo indicado por Rogel (2018) en su estudio 

efectuado para poder evidenciar la calidad en el servicio que ofrecen las 

agencias de viajes en el país de Ecuador, para poder satisfacer las necesidades 

de sus clientes, estudio que fue de alcance correlacional, de tipo no 

experimental, donde se realizó un análisis documentario, concluyendo que la 
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calidad desarrollada por las empresas de viajes, presentan efecto relativo en la 

satisfacción de los clientes, debido a que presentan dificultades y ciertas 

deficiencias, como la falta de organización, carencia de personal debidamente 

capacitado, asimismo las deficiencias de los proveedores, hacen que el servicio 

final no sea realizado de manera adecuada, por lo cual no cumplen con 

satisfacer las necesidades de los usuarios y por Remache (2019) con su estudio 

efectuado para poder evidenciar el efecto de la calidad en los servicios que 

ofrece la empresa Sipecom S.A. para poder satisfacer la necesidad de sus 

clientes, estudio que fue de alcance correlacional, no experimental, asimismo 

fue de enfoque cuantitativo, donde concluyó que la calidad de servicio presenta 

un nivel de relación con la satisfacción de los clientes, se identificó que dicha 

relación es de tipo directa, aspecto que fue evidenciado a través de prueba de 

relación, donde se obtuvo un valor de 0.048, asimismo fue de tipo media, en 

base a un valor de 0.579, lo cual implica que al mejorar la calidad  en los 

servicios que ofrece, se tendrá también una mejoría en el nivel de satisfacción 

de una necesidad que presenta un cliente.  

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se 

relaciona de manera significativa con la satisfacción de los clientes en la 

empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, ello de acuerdo a un valor de 

significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificó un valor de 0.143 de 

nivel de correlación, presentando así un nivel de correlación positiva muy baja, 

dicho planteamiento concuerda con lo indicado por Marin (2017) en su estudio 

que fue desarrollado para poder determinar la calidad de servicio y la relación 

que presenta con la variable satisfacción de los clientes en la empresa “San 

Roque”, fue un estudio de tipo cuantitativo, no experimental y correlacional, 

donde se arribó a la conclusión de que la empresa presenta un nivel aceptable 

de calidad de servicio, el cual propicia cierta satisfacción en los clientes, lo cual 

se identifica en los servicios de limpieza con un 75 %, información con el 60 %, 

instalaciones con un 79 % y capacitación del personal con un 68 %,  por otro 

lado presenta un insatisfacción considerable en un 77 % en el servicio de 

parqueo y por Rivera (2018) en su estudio efectuado para poder evidenciar el 

nivel de calidad de servicio y su efecto en la satisfacción de los usuarios del 

servicio que ofrece la empresa consorcio Fredy,  fue una tesis de alcance 
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correlacional, no experimental y transversal, en el cual se concluyó  que la 

empresa brinda un servicio con relativa calidad en servicio, llegando a satisfacer 

de manera regular a los usuarios, en base a los valores obtenidos mediante 

prueba de Spearman, de acuerdo a un valor de 0.000, se identificó pese a las 

deficiencias que presenta la empresa, se logra generar cierta satisfacción en los 

clientes. 

Lo anterior es relativo a lo indicado por Cano, Lopez, Valdez y Villareal 

(2019)  con su investigación sobre la calidad que brinda la empresa Fogón, para 

poder satisfacer la necesidad de los usuarios, investigacion de tipo 

correlacional, siendo desarrollada bajo un enfoque de investigación cuantitativo, 

asimismo, fue efectuado bajo un diseño de investigación no experimental, donde 

se concluyó que la calidad en cuanto al tipo de servicio que oferta la empresa, 

tiene relación con la variable satisfacción, en base a los valores estadísticos se 

evidenció que dicha relación es de tipo positiva y de nivel alto, los cuales fueron 

de 0648 y con un nivel de significancia de 0.000 y por Fernandez (2019) en su 

tesis desarrollada para evidenciar el efecto de la calidad en el servicio que ofrece 

la Caja Arequipa en la satisfacción de sus clientes, estudio efectuado en base a 

un alcance correlacional, de tipo cuantitativo, asimismo fue no experimental, 

concluyendo que la calidad de servicio como variable, presenta repercusión 

positiva en el nivel de satisfacción de los clientes, identificándose una relación 

positiva y de nivel moderado, donde se evidenció que a pesar de las deficiencias 

que presenta la entidad financiera en  cuanto a la prestación de servicios, lograr 

generar un nivel aceptable de satisfacción del cliente.  

De acuerdo con los resultados se menciona que la calidad de servicio se 

relaciona de manera significativa con la satisfacción de los clientes en la 

empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, ello de acuerdo a un valor de 

significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se identificó un valor de 0.143 de 

nivel de correlación, presentando así un nivel de correlación positiva muy baja, 

dicho planteamiento se relaciona con lo indicado por Hidalgo (2019)  en su tesis 

realizada para poder identificar la existencia de relación entre la calidad de 

sericio como variable ya el nivel de satisfaccion como segunda variable, con 

respecto a lo que ofrece el Centro Estomatológico del Oriente S.A.C. - Tarapoto, 
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2018,  dicha investigación fue de alcance correlacional, de tipo cuantitativo y 

bajo un diseño de estudio no experimental, llegando a concluir que la calidad de 

servicio se relaciona de manera relativa con la calidad de servicio como variable, 

evidenciado mediante un valor  de 0.000,  asimismo se evidenció que la 

correlación fue de tipo positiva de nivel medio, de acuerdo a un valor de 0.738. 
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VI. CONCLUSIONES  

1. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa 

con la satisfacción de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco, 

ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.042, por otro lado, se 

identificó un valor de 0.143 de nivel de correlación, presentando así un nivel 

de correlación positiva muy baja. 

2. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa 

con el rendimiento percibido de los clientes en la empresa SMART MPC 

S.A.C. – Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.037, 

por otro lado, se identificó un valor de 0.167 de nivel de correlación, 

presentando así un nivel de correlación positiva muy baja. 

3. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa 

con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. – 

Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.032, por otro 

lado, se identificó un valor de 0.109 de nivel de correlación, presentando así 

un nivel de correlación positiva muy baja. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco,

implementar un sistema de calidad de servicio que ofrece la empresa,

asimismo realizar un seguimiento permanente sobre el grado o nivel de

satisfacción que presentan los comerciantes por cada servicio recibido, de tal

manera se pueda buscar la mejora continua, pensando siempre en satisfacer

la necesidad del cliente.

2. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco,

desarrollar un sistema de seguimiento de calidad de servicio, identificando el

rendimiento percibido por cada cliente, realizando un seguimiento a cada

servicio brindado, asimismo efectuar una evaluación permanente sobre el

rendimiento que ha generado el servicio determinado al cliente.

3. Se concluye que la calidad de servicio se relaciona de manera significativa

con las expectativas de los clientes en la empresa SMART MPC S.A.C. –

Cusco, ello de acuerdo a un valor de significancia bilateral de 0.032, por otro

lado, se identificó un valor de 0.109 de nivel de correlación, presentando así

un nivel de correlación positiva muy baja.

4. Se recomienda al gerente de la empresa SMART MPC S.A.C. – Cusco,

desarrollar un sistema de seguimiento de calidad de servicio, para tener un

monitoreo permanente a la satisfacción de las expectativas de los clientes,

mediante lo cual se pueda evidenciar el grado de satisfacción que tiene ante

el servicio ofertado.
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ANEXOS 



Anexo N° 1  

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA SMART MPC 

S.A.C. – CUSCO 



 
 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 2  

OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

 

 

 



 
 

Punto de vista

Resultados

Percepciones

Impacto de opiniones

Beneficios

Experiencia

Opiniones

Competidores

Satisfacción 

del

cliente

La satisfacción 

representa el grado de 

cumplimiento de las 

expectativas de un cliente 

tras recibir un servicio o 

producto. Este grado de 

cumplimiento se calcula 

como la diferencia entre 

el valor percibido por el 

cliente y las expectativas 

que este tenía antes de 

recibir el servicio o 

producto. 

(Thomburne,2017)

La satisfacción del 

cliente comprende el 

rendimiento percibido y 

las expectativas.

Las expectativas

ordinal                                                   

a) Nunca = 1              

b) Casi nunca = 2     

c) A veces = 3           

d) Casi siempre = 4 

e) Siempre = 5

Rendimiento 

percibido
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Anexo N° 4 

REGISTRO DE GRADO ACADÉMICO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo N° 5 

REGISTRO DE GRADO ACADÉMICO 
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