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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo general; determinar la relación que existe entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa labrome import S.A.C., 

Lima 2022. Dicha investigación es de tipo aplicada de enfoque cuantitativo con un 

diseño no experimental de corte trasversal, la población objeto de estudio fueron 

los clientes de la empresa Labrome Import S.A.C, contando con una muestra de 70 

clientes de la empresa Labrome Import S.A.C a los cuales se aplicó las variables 

de estudio. Por otro lado, la técnica usada fue la encuesta, teniendo como 

instrumento un cuestionario conformado por 24 preguntas para dicha medición se 

utilizó la escala de Likert. Los resultados de la prueba de correlación Rho de 

Spearman refleja que se tiene un nivel de significancia igual a 0.870 por lo que 

existe una correlación positiva alta, con lo que se acepta la hipótesis de trabajo y 

se rechaza la hipótesis nula, por lo que se comprueba que la calidad de servicio se 

relaciona con la satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 

2022. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del cliente. 
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Abstract 

The research had as general objective; determine the relationship between quality 

of service and customer satisfaction in the company labrome import S.A.C., Lima 

2022. This research is of an applied type with a quantitative approach with a non- 

experimental cross-sectional design, the population under study were the 

customers of the company Labrome Import S.A.C, with a sample of 70 clients of the 

company Labrome Import S.A.C to which the study variables were applied. On the 

other hand, the technique used was the survey, having as an instrument a 

questionnaire made up of 24 questions for said measurement, the Likert scale was 

used. The results of the Spearman's Rho correlation test reflect that there is a level 

of significance equal to 0.870, so there is a high positive correlation, with which the 

working hypothesis is accepted, and the null hypothesis is rejected, so that verifies 

that the quality of service is related to customer satisfaction in the company Labrome 

Import S.A.C, Lima, 2022. 

Keywords: Quality of service, customer satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, las organizaciones tienen una difícil tarea, la cual es ofrecer una mejor 

calidad de servicio siendo a su vez innovador, con la finalidad de mantener y 

consolidar las relaciones existentes entre las empresas y sus clientes, alcanzando 

una mayor utilidad y satisfacción de estas. 

En el Perú la calidad del servicio es uno de los factores básicos para la 

sostenibilidad y el crecimiento de una empresa, dependiendo del producto o 

servicio que se brinde se debe satisfacer a la clientela, por tal motivo, esto repercute 

en la recompra de dicho producto o servicio. Los clientes que se encuentran 

contentos y satisfechos con los productos y servicios ofrecidos serán el principal 

marketing de la organización, puesto que, al estar conforme con lo ofrecido, ellos 

hablarán y comentarán de manera positiva de la empresa, lo cual atraerá más 

clientes. Por otro lado, si no se encuentran a gusto con el servicio o producto, ello 

generará críticas negativas, que no le hace bien a la compañía, ya que, un usuario 

disconforme, podría generar pérdidas significativas. 

La realidad problemática se ve reflejado en el servicio de calidad y el grado 

satisfacción del cliente. La razón por la cual se indaga sobre este tema, se origina 

a raíz del alza del déficit en la cartera de clientes, debido a la falta de estrategias o 

planes que mejore su efectividad en la calidad de servicio ya que se viene 

presentando una serie de ineficiencias, como la falta de stock de productos, una 

mala distribución, entre otros, los cuales afectan significativamente a los 

consumidores. Por su parte, se precisa que en los últimos meses las 

organizaciones están preocupadas en perfeccionar de un producto su calidad y 

servicio, y de la misma forma están en constante investigación sobre el mercado 

con el fin de comprobar la necesidad de la clientela y así dar solución a la 

disconformidad de las personas, ofreciendo un valor agregado y brindando una 

atención agradable, ya que constantemente la clientela es más exigente y la 

competitividad incrementa. Por tal motivo, es necesario brindar precios asequibles 

y productos que brinden satisfacción, es decir, de buena calidad, concluyendo con 

las necesidades de la clientela, con el fin de que se sientan satisfechos al consumir 
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u obtener un producto o servicio, asimismo, es necesario que las organizaciones 

utilicen estrategias para fidelizar clientes, así obtener una mayor rentabilidad. 

 

Por su parte, se precisa que en los últimos meses las organizaciones se 

encuentran enfocados con el único fin de optimizar la calidad del producto o servicio 

ofrecido, también investigan continuamente el mercado para identificar de sus 

consumidores sus necesidades y tienen la manera de atender las quejas 

reportadas, brindándoles un valor agregado y una atención agradable a medida que 

los clientes son cada vez más exigentes. Cuanto más alto vayas, mayor será la 

competencia. Por lo tanto, la organización debe proporcionar productos de alta 

calidad a un precio asequible y cumplir con las satisfacer sus necesidades y 

expectativas que tenga el cliente para que estén complacidos al comprar el 

producto o servicio, asimismo, la organización debe utilizar la estrategia para ganar 

clientes leales, ya que esto se traducirá en mayores ganancias, sin embargo, los 

niveles de satisfacción informados aún son relativamente bajos ya que la empresa 

comenzó a operar hace unos años. 

 

Se sustenta el presente trabajo para conocer la relación que existe entre las 

variables de estudio calidad de servicio y la satisfacción de su público, con el 

propósito de alcanzar un nivel de calidad en la empresa, para ello se requiere una 

mejora continua, de esta manera llevar los procesos hacia la excelencia, 

optimización de la empresa, comprometiendo y sensibilizando a todos los 

colaboradores para lograr el mejor funcionamiento de todos los recursos y sobre 

todo darle un buen uso de ello. 

 

Como justificación teórica. La clientela es de mucha importancia para la 

organización; por ello, es relevante conocer si se encuentran o no contentos con lo 

que se les brinda, y de esta manera, buscar la manera de generar un impacto 

positivo. Por esa razón, es vital la medición de las expectativas de satisfacción que 

los usuarios se forman sobre el servicio o bien que reciben, y así, considerar la 

subjetividad que existe por parte del cliente con relación al producto o servicio 

recibido. La información para la empresa es muy importante, ya que, con ella, podrá 

saber y tener un control de las variables con relación a los bienes ofrecidos; para 

lograrlo, el organismo buscará alcanzar un grado de honestidad y reincidencia en 
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el consumo. De este modo, la propuesta logra un modelo de satisfacción 

reconocido basado en que para conocer las variables exactas será necesario 

conocer distintos aspectos del producto, del servicio que se ofrece y del 

comportamiento general de los clientes que lo utilizan (Innova, 2016). 

 

La justificación práctica de la investigación tiene como finalidad medir los 

indicadores de calidad de servicio comercial en las actividades relacionadas con la 

satisfacción al cliente, lo cual les permitirá diseñar estrategias que optimicen la 

efectividad. De esta manera la presente investigación contribuirá con la empresa 

Labrome Import S.A.C., en la mejora de la empresa, aspirando el incremento de 

productividad, eficacia y eficiencia en sus servicios, en favor de los clientes y de la 

urbe. 

¿Cuál es la relación existente entre calidad de servicio y satisfacción del 

cliente en la empresa Labrome Import S.A.C.? como planteamiento del problema 

que presenta en la empresa podemos precisar que se origina a raíz del alza del 

déficit en la cartera de clientes, debido a la falta de estrategias o planes que mejore 

su efectividad en la calidad de servicio ya que se viene presentando una serie de 

ineficiencias, como la falta de stock de productos, una mala distribución, entre otros, 

estas razones tienen una implicancia desfavorable con un efecto directo sobre los 

consumidores y se refleja en el muy bajo nivel de satisfacción de las personas 

registrado en los últimos meses. 

Para la presente investigación se expuso el objetivo general: Determinar la 

relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la empresa Labrome 

Import S.A.C., Lima 2022. Del mismo modo, los objetivos específicos fueron: a) 

Determinar la relación existente entre la dimensión capacidad de respuesta y la 

variable satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022; 

b) Identificar si existe relación entre la dimensión fiabilidad y la variable satisfacción 

del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022?; c) Establecer si 

existe relación entre la dimensión empatia y la variable satisfacción del cliente en 

la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022. 
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Por otro lado, el estudio tuvo como base la hipótesis general: Existe relación 

directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 

empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 

Antecedentes internacionales tenemos: Mamani (2019) La finalidad del presente 

estudio es entender el nivel de complacencia de los clientes y la calidad en el 

servicio que reciben en BANCO FIE S.A. de la ciudad de la Paz. Considerando que 

en la actualidad el servicio de calidad es un factor fundamental y esencial para 

cualquier compañía, puesto que de ella depende el descalabro o la celebridad de 

las organizaciones. Este trabajo tiene un enfoque descriptivo y transversal, puesto 

que los resultados mostraron que existe una disparidad significativa dentro el nivel 

de apreciación y la idoneidad que tiene la clientela acerca la calidad de servicio. Se 

usa la recopilación de datos como utilizan para esta investigación las encuestas, 

entrevistas abiertas, para de este modo, examinar la manera en que el público 

externo percibe la calidad en el servicio que es proporcionado por el ente financiero 

mismamente tanto su nivel de complacencia; para esto, se utiliza la consulta 

SERVQUAL y se efectúa un sondeo a una muestra de 28 clientes en tres de 

sucursales bancarias. Se concluyó en que existe satisfacción; pero este, no alcanzó 

el nivel deseado por el cliente, porque la organización no ha cumplido plenamente 

con sus expectativas. Asimismo, la dimensión que presentó mayor satisfacción fue 

la empatía, evaluando la aptitud para transferir confianza, porque la organización 

no ha cumplido de forma absoluta con sus expectativas; es indispensable poner en 

práctica las estrategias de calidad, ya que esto conlleva a un resultado óptimo para 

poder cumplir con satisfacer sus expectativas y necesidades de nuestros usuarios. 

Jiménez (2018) Este trabajo muestra como objetivo general determinar en 

qué manera se satisfacen las perspectivas y apreciaciones de los clientes en 

relación con el servicio que se ofrece en los moteles de las sucursales centrales de 

muchas entidades financieras, debido a que los efectos del mismo para el estado 

de resultados, en el corto y largo plazo, resulta ser favorable para las empresas 

dedicadas a este prototipo de procesos. Desde entonces, se considera que la 

excelencia en el servicio se ha convertido en un componente decisivo, el cual brinda 

una mejoría distinta y duradera en un lapso a quienes se esmeran por lograrla. El 

estudio es de tipo aplicada, descriptiva, explicativa y bajo un modelo cualitativo ya 

que se lleva a cabo mediante un cuestionario para para recabar información sobre 

la opinión de doce usuarios bancarios de la filial del banco central en la ciudad de 
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La Paz, tomando una muestra de 38 personas del total de una muestra, de 532.850 

sujetos. Luego de la encuesta se llegó a constatar el grado de satisfacción que 

tienen los usuarios bancarios con la asistencia que brindan los cajeros de varias 

entidades financieras en la ciudad de La Paz. Se encuentran desconformes con el 

servicio recibido. Por lo tanto, se puede definir que la calidad de los servicios 

prestados en algunos bancos (autoridades centrales) influye en la satisfacción de 

los usuarios bancarios. 

A nivel nacional, Inderique y Yanasupo (2017), su objetivo fue definir cómo se 

vinculan el servicio al cliente y la competitividad en Slot “Money” S.AC. Huancayo 

2017. En la encuesta se usó el método científico, es decir el método descriptivo y 

el método estadístico que nos permitió entender las variables y comparar las 

hipótesis que en realidad se plantearon económicas. El estudio, con un grado de 

correlación descriptivo, también utilizó un diseño no empírico y fue un estudio 

transversal. En la presente investigación la muestra a considerar es de 455 clientes 

del tragamonedas Money S.A.C. Huancayo 2017. La evolución de la encuesta 

resultó en la atención del comprador en una encuesta basada en el modelo 

Servqual, que incluye un modelo de tangibles, confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad y confianza. Todos los elementos en mención son tomados 

en cuenta sin descartar para que la entidad financiera pueda competir. Con esto se 

concluye que la atención al cliente está directamente relacionada (rs = 0.848) y p = 

0.000 < 0,01 con la ayuda de la máquina tragamonedas S.A.C Huancayo 2017 

"Money". 

Flores (2019), en el estudio se considera como objetivo principal basarse 

en la calidad del servicio y la correlación existente con la satisfacción del cliente. La 

metodología aplicó la investigación fue un estudio no experimental, con un tipo de 

diseño descriptivo correlacional, se procedió al análisis de datos apoyado en 

estadística descriptiva e inferencial, y procesamiento de datos realizado a través 

del programa SPSS2. Se considerada como población a todos los clientes alojados 

en las distintas habitaciones de los moteles de la provincia de Andahuaylas, 

obteniendo una cantidad de 163 clientes que frecuentan la respectiva empresa 

mediante un muestreo no probabilístico. Las herramientas utilizadas para 

contrastar la información requerida con base a las dos variables fueron dos 
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cuestionarios de 18 y 20 preguntas, diseñadas con respuestas en Escala de Likert. 

Es posible comprobar si existe una relación significativa entre la calidad del servicio 

y la satisfacción del cliente, gracias al resultado que arrojó el coeficiente de 

correlación de Spearman r = 0,706 entre las variables de estudio, lo que demuestra 

la concordancia de la hipótesis formulada en este trabajo. 

A nivel local, Sánchez (2019), el estudio buscó establecer la conexión que 

existe entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en Acero Inox Perú 

SAC, Lima, 2019. El presente estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con un nivel y 

diseño correlacional descriptivo – transversal, no experimental. Se hizo uso de la 

escala de Likert en la aplicación de la encuesta que constaba con 34 interrogantes, 

las cuales cumplieron con la confiabilidad de acuerdo con el coeficiente “Alfa de 

Cronbach” mostrando un nivel de confianza alto; de igual manera, se estableció 

como muestra a 5 clientes corporativos. Finalmente, se utilizó la prueba de Rho de 

Spearman obteniendo así el valor coeficiente de correlación de 0,56, en tanto que 

el grado de significancia fue de 0,003; (p < 0.05), precisando que se halla una 

correlación alta entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 

organización. También se estableció que tiene una asociación positiva media entre 

las variables fiabilidad y satisfacción del cliente. Así mismo, se concluyó en que hay 

una relación directa e importante entre las personas de dicha empresa. 

Espinoza y Roque (2021) el objetivo que establecieron fue determinar su 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los socios en su recinto en 

Copancash Lima 2019. Se asume que, la excelencia en el servicio tiene un impacto 

favorable con relación a la satisfacción de los asociados, desde los socios hasta los 

clientes internos. Se propone una metodología para tipos básicos, jerarquías y 

diseños de asociaciones; se determina una población de 5000 integrantes, la 

muestra se calcula por muestreo probabilístico finito, y la muestra consta de 357 

probadores; La encuesta se configura como técnica y el cuestionario como 

herramienta. Cuando se utilizó la prueba piloto para determinar la confiabilidad del 

dispositivo, se encontró que era alta (0,991), por lo que se utilizó el dispositivo 

recomendado. La conclusión es que con base en la prueba de correlación 

estadística se determinó una fuerte correlación positiva (rs = 0.907, p < 0.05), 
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confirmando la hipótesis alternativa propuesta, por tal razón, se certifica que el 

servicio de calidad está asociada a la satisfacción. 

Es fundamental para los clientes que las organizaciones brinden un servicio 

de calidad, dado que, luego de adquirir un producto o servicio el que evalúa si es 

que sus necesidades han sido cubiertas es el consumidor. En otras palabras, si el 

cliente no está conforme con el servicio recibido, se manifestará con la 

insatisfacción por parte del usuario (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2017, p.87). 

Lovelock y Wirtz (2015) señalaron que la calidad de servicio es buscar 

mejorar sus productos para que los clientes se sientan contentos y tengan una gran 

posibilidad de ser consumidores finales en la empresa y asegurar siendo cliente fiel 

y leal. 

Vargas y Aldana (2014) manifestaron con respecto a calidad de servicio 

parte de una variable de conocimiento que dice ofrecer un servicio perfecto a los 

clientes como forma de ser disfrutado por todos los participantes de la compañía, 

incluidos los administradores y directivos públicos. El punto fundamental es 

responsabilidad del liderazgo empresarial establecer la dirección de la organización 

con una misión de maximizar la calidad de los productos de esta manera obtener 

mayor clientela. 

De acuerdo con Celada, Jorge (2014): Para obtener un puesto en el mercado 

y tener la capacidad de competencia es imprescindible en las empresas actuales el 

factor Calidad del servicio, que pretende cumplir con los requerimientos de las 

personas y satisfacer necesidades. Esta es una medida de éxito organizacional, 

ayudando a fomentar la lealtad por un lado y la rentabilidad por el otro. 

Lovelock (2015) señaló, cuando un buen servicio es otorgado por la 

organización es de manera continuada, los comensales se sentirán satisfechos y 

atraídos. Por otro lado, si no hay conformidad por parte de los usuarios apartarse y 

posiblemente elijan irse con la competencia (p. 329). 

Hoy en día la satisfacción del consumidor es importante, ya que ello nos 

permite para fidelizar a los clientes, teniendo en cuenta el punto de vista de cada 

uno de ellos con respecto al valor de determinado producto o servicio al momento 
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de hacer la compra; para lo cual se tomó en cuenta a varios autores donde dan a 

conocer detalladamente las definiciones. 

La satisfacción del cliente se entendió como un mecanismo para cuantificar 

el nivel de realización de los principales objetivos de la organización, relacionados 

con asegurar la satisfacción del cliente. Esto apoya la acción sobre la efectividad 

de la unidad para lograr la meta propuesta en cuanto a la satisfacción del usuario” 

(Poll y Boekhorst, 2020). 

La satisfacción del cliente se basó en un conjunto de sentimientos de 

decepción o placer experimentados al comparar un producto con su experiencia. 

Por lo tanto, si las expectativas del artículo cumplen con los requerimientos del 

usuario, éste terminará satisfecho (Kotler y Keller, 2016, p. 131). 

Poll y Boekhorst, (2020) sostuvieron, si la empresa está comprometida en 

brindar un buen producto o servicio, los clientes finalizarán complacidos y 

satisfechos. Ello evidencia que la organización actuó de forma competente para 

lograr los objetivos trazados con relación a satisfacción del consumidor. 

En resumen, la satisfacción del cliente hoy en día viene hacer un goce 

asimismo un fiasco que conlleva a cotejar las experiencias de los servicios o 

productos que nos ofrecen con las expectativas de beneficios previos, es decir es 

una pieza fundamental para una mejora continua ya que facilita la identificación de 

áreas críticas de este modo mejorar y optimizar dichas áreas con el propósito de 

cumplir los menesteres de los clientes. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

Vilalta (2016). sostuvo, el objetivo de la investigación es resolver un problema en 

concreto, lo cual se centra en el estudio y la consolidación para aplicarlo en dicha 

investigación realizada. 

El siguiente estudio es de tipo aplicada. 

El diseño del estudio fue no experimental, refiere Sampieri (2015) la 

investigación no experimental es un trabajo estructurado de manera lógica y 

práctica, en el que la data no es manipulada […] la información es mostrada de 

manera natural, para luego ser examinada. (p. 150). 

Es considerada no experimental, dado que, se sustenta en lo que aprecia y 

distingue para luego examinarla. 

Significado: 

M = muestra. 

O1 = Calidad de Servicio (v 1). 

O2 = Satisfacción del Cliente (v 2). 

r = correlación entre variables. 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variable independiente (VI): Calidad de servicio 

Variable dependiente (VD): Satisfacción de cliente 
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Zeithaml (2016), se refirió a la calidad de servicio como el desarrollo 

mediante el cual los clientes evalúan todos los servicios prestados, esto quiere decir 

si realizamos un buen manejo de los recursos satisfaremos sus necesidades y las 

expectativas de los clientes. 

Kotler y Keller (2016) afirmaron que, satisfacción del consumidor es la 

percepción de alegría o fiasco que experimentan los clientes al adquirir un producto, 

o, mejor dicho, el resultado esperado de las ventajas que brinda el producto. Si el 

cliente percibe los resultados por debajo de sus expectativas, no está satisfecho, 

por el contrario, si son superiores, estará satisfecho. Y si se excede su subjetividad, 

el cliente está muy feliz o demasiado satisfecho. 

Definición operacional: En cuanto a la calidad de servicio, se operacionalizó en tres 

dimensiones las cuales tenemos: Capacidad de respuesta, fiabilidad y empatía. 

La satisfacción del cliente se definió operacionalmente considerando que se divide 

en tres dimensiones: Expectativas del cliente, conformidad del cliente y confianza. 

Los indicadores se definieron operacionalmente considerando que se divide en tres 

dimensiones: Expectativas del cliente, conformidad del cliente y confianza. 

Indicadores en la dimensión, fiabilidad: cumplimiento de las promesas, servicio en 

el plazo promedio. 

Indicadores en la dimensión, empatía: Entender las necesidades y atención 

esmerada. 

Los indicadores para detallar en la variable dependiente, en lo que concierne la 

dimensión expectativa del cliente: Necesidades personales y experiencias del 

servicio. 

Indicadores de la dimensión conformidad del cliente: Lealtad y expectativas 

superadas. 

Indicadores de la dimensión confianza: Información clara y precisa y percepción de 

integridad. 

Escala de medición: De intervalo 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: Dicho con Castro (2016), hace mención de personas, elementos, 

instituciones que son motivo de investigación como el total de los componentes que 

forman dicho escenario. (p. 83). La población considerada en esta encuesta es de 

70 clientes a quienes les brindamos un buen servicio sobre el producto que 

necesitan en la empresa Labrome Import S.A.C. 

Muestra: Según Lerma (2016) señaló, “la muestra es asignada luego de la 

recopilación de datos de las variables, se puede dar con exactitud una cantidad los 

valores precisos de las variables para el universo de estudio” (p. 53). 

La muestra es una porción de la población que tiene rasgos o características que 

ayudarán a la realización de la investigación. 

Muestreo: Jiménez Fernández, (1983). “Es una porción del universo de estudio 

que tienen atributos necesarios para llevar a cabo la investigación (p. 237). 

Se determina a la muestra como un grupo de la muestra de la población que 

ayudará a desarrollar el estudio con mayor exactitud. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

La técnica utilizada fue la encuesta, incluida en la extracción los datos de sus 

sujetos y la muestra previamente seleccionada, de modo que se pudieran recopilar 

datos importantes para servir al proceso de encuesta. (Hernández, 2017). Dado 

que, esta técnica implica en el nivel centrado en el problema, por lo que obtenemos 

datos analizados. (López y Fachelli, 2015). 

Instrumentales para la recopilación de datos: El cuestionario se empleó para 

recolectar información por medio del modelo seleccionado. Esto incluye preguntas 

escritas, formuladas sistemáticamente y vinculadas a las variables y sus 

respectivos dimensiones e indicadores del estudio en mención, cuyo fin es 

recolectar el informe confiable. 



13 

Validez de instrumentos 

La validez es la fiabilidad que presenta la variable de estudio para cuantificada, ello 

colaborará para compilar datos válidos y fiables. 

La Validez de acuerdo con Santos (2019), Es esta característica la que se 

ha sugerido para medir la variabilidad de los equipos, destacando la potencia y 

características para las que está diseñado. Por lo tanto, la validez de estos 

instrumentos se evalúa mediante e entendimiento de expertos, con el fin de 

recopilar información válida y asegurar un análisis realista de cada variable. 

Confiabilidad de instrumentos 

Según Hernández y Mendoza (2018) “Definió la confiabilidad como una medida del 

grado, debido a que su aplicación es repetida a un mismo sujeto o muestra los 

mismos resultados. Nos da grado de precisión con las medidas tomadas y 

confianza en que los resultados son correctos. 

3.5. procedimientos 

En dicho proyecto se siguió la sucesión lógica metodológicamente ordenada para 

el procedimiento estructurado con la información correspondiente para la estructura 

de esta manera evitar tener conflictos en dicho proyecto que estamos realizando. 

En otras palabras, se elaboró el proyecto a base de la problemática planteada, 

emitiendo un documento al responsable de la empresa para poder de este modo 

lograr obtener los datos de información con mayor facilidad y rapidez. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Para la recolección de información, se efectuó el formulario a la empresa Labrome 

Import S.A.C., después de la recolección de la data adquirida se plasma en el 

programa Excel para proceder con tabularla y de este elaborar un banco de datos 

con la información arrojada. 

Procedimos a analizar la base de datos obtenidos utilizando el software SPSS, 

versión 25.0; la información obtenida será representados por intermedio de tablas, 

porcentajes y las interpretaciones respectivas. Hilebrand (2015) manifiesta que el 
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análisis descriptivo no establece probabilidades sino observan los resultados y se 

extraen conclusiones atendiendo a estos. 

3.7. Aspectos éticos 

La encuesta aplicada se desarrolló con ideales, aplicando principios básicos de 

moral personal y social; desde la perspectiva práctica basado en normas y códigos 

de conducta tendientes a la satisfacción del bien común. 

De esta forma, la investigación de la diversidad que constituye la teoría queda 

plenamente validada porque se respeta la paternidad de estos últimos, cada uno 

de los cuales cita a los autores de la información recabada. 
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IV. RESULTADOS

Objetivo General. 

Determinar la relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente en la 

empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022. 

Tabla 1. Prueba de Correlación de Spearman de calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente. 

Correlaciones 

CALIDAD_DE 

_SERVICIO 

SATISFA 

CCION_D 

EL_CLIE 

NTE 

Coeficiente de correlación 1,000 ,870**

CALIDAD_DE_SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 
Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación ,870** 1,000 

SATISFACCION_DEL_C 

LIENTE 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Análisis de SPSS. 

Interpretación: La tabla muestra que existe un alto grado de correlación de 

Rho Spearman entre las variables, dado que lanzó como resultado .870. Asimismo, 

el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, lo que evidencia que existe una 

correlación alta y positiva, ello establece que se acepta la hipótesis y se rechaza la 

hipótesis nula. 

Hi= Establece que hay relación entre calidad de servicio y satisfacción del cliente 

en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022. 

Ho= Determina que no existe relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 2022 

Objetivo Específico 1 

a) Determinar si existe relación entre capacidad de respuesta y satisfacción del

cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022. 
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Tabla 2. Prueba de Correlación de Spearman de capacidad de respuesta y 

satisfacción del cliente. 

Correlaciones 

CAPACIDAD 

_DE_RESPU 

ESTA 

SATISFACCI 

ON_DEL_CLI 

ENTE 

CAPACIDAD_DE_RESP 

UESTA 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,889**

Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 
Rho de Spearman 

SATISFACCION_DEL_C 

LIENTE 

Coeficiente de 

correlación 

,889** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación: El cuadro evidencia que hay un alto grado de correlación de 

Rho Spearman con 0.889 entre la dimensión capacidad de respuesta y la variable 

satisfacción del cliente. Así mismo, el nivel de significancia es de 0.000, menor a 

0.05, lo que evidencia una correlación alta y positiva; por tal razón, se aprueba la 

hipótesis y no se acepta la hipótesis nula. 

Objetivo Específico 2. 

b) Identificar si existe relación entre fiabilidad y satisfacción del cliente en la

empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022. 

Tabla 3. Prueba de Correlación de Spearman de empatía y confianza. 

Correlaciones 

FIABILIDA 

D 

SATISFACCI 

ON_DEL_CLI 

ENTE 

Coeficiente de correlación 1,000 ,897**

FIABILIDAD Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 
Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación ,897** 1,000 

SATISFACCION_DEL_C 

LIENTE 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 



17 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Interpretación. La tabla demuestra que hay un alto grado de correlación de 

Rho Spearman con 0.897 entre la dimensión fiabilidad y la variable satisfacción del 

cliente. Por otro lado, el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, ello denota 

una correlación alta y positiva; por esa razón, se afirma la hipótesis y no se aprueba 

la hipótesis nula. 

Objetivo Específico 3. 

c) Establecer si existe relación entre empatía y satisfacción del cliente en la

empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022. 

Tabla 4. Prueba de Correlación de Spearman de empatía y satisfacción del cliente. 

Correlaciones 

EMPATIA SATISFAC 

CION_DEL 

_CLIENTE 

Coeficiente de correlación 1,000 ,906**

EMPATIA Sig. (bilateral) . ,000 

N 70 70 
Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación ,906** 1,000 

SATISFACCION_DEL_CLIE 

NTE 
Sig. (bilateral) ,000 . 

N 70 70 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 

Fuente: Análisis de SPSS. 

Interpretación: El cuadro denota que existe un alto grado de correlación de 

Rho Spearman con 0.906 entre la dimensión empatía y la variable satisfacción del 

cliente. Así mismo, el nivel de significancia es de 0.000, menor a 0.05, lo que 

confirma que hay una correlación alta y positiva; por esa razón, la hipótesis se 

aprueba y la hipótesis nula es rechazada. 
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V. DISCUSIÓN

La investigación verifica la estrecha relación que se halla entre calidad de servicio 

y la satisfacción del cliente, partiendo de un objetivo común: determinar la relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en la empresa Labrome 

Import S.A.C, Lima, 2022, utilizando el programa SPSS V. 0.25 para determinar la 

correlación Rho de Spearman, la cual arrojó que hay un nivel de significación de 

0.000, lo que demuestra que las variables tienen un alto grado de correlación. Estos 

resultados nos permiten determinar la correlación que hay entre las variables, luego 

de refutar la hipótesis Ho y Hi, de acuerdo con el nivel de significancia que es 0.000 

el cual es menor a 0.05 por lo que aprueba la Hi: Existe una relación entre la calidad 

del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C, Lima, 

2022 y rechaza la Ho: No existe relación entre la calidad del Servicio y la 

satisfacción del cliente en Labrome Import S.A.C. Lima, 2022. 

Estos resultados obtenidos tienen similitud con la investigación de los autores, por 

un lado, Flores (2019) y por el otro Espinoza y Roque (2021) quienes concluyen 

sus estudios confirmando la hipótesis alternativa propuesta, por consecuente se 

afirma que existe una relación positiva alta entre las variables calidad del servicio y 

satisfacción del cliente. Debido a lo expuesto previamente, consideramos tener en 

cuenta a dos autores más sobresalientes con sus respectivas teorías con relación 

a las variables mencionadas, tales como Zeithaml y Kotler y Keller, con el propósito 

de ahondar el significado de las variables en mención; donde Zeithaml (2016), se 

refirió a la calidad de servicio como el proceso mediante el cual los clientes evalúan 

todos los servicios prestados, esto quiere decir si realizamos un buen manejo de 

los recursos satisfaremos así sus expectativas y necesidades de los clientes, por 

otro lado Kotler y Keller (2016) afirmaron que la satisfacción del cliente es la 

percepción de alegría o fiasco que experimentan los clientes al adquirir un producto, 

o, mejor dicho, el resultado esperado de las preeminencias que lleva consigo el 

producto. Si el cliente percibe los resultados por debajo de sus expectativas, no 

está satisfecho, por el contrario, si son superiores, estará satisfecho. Y si se excede 

su subjetividad, el cliente está demasiado feliz o muy satisfecho. 
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En relación al objetivo específico a) Determinar si existe conexión entre capacidad 

de respuesta y satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 

2022., consiguiendo 0.889 en el grado de significancia, lo que hace deducir el grado 

alto de correlación positiva, dicho resultado posee similitud con la investigación de 

Inderique y Yanasupo (2017) donde se determinó gracias a la prueba de correlación 

de Rho de Spearman, que hay un nivel de significancia de 0,848, mediante la 

interpretación del análisis indicamos que existe una correspondencia fuerte y 

efectiva entre capacidad de respuesta y satisfacción del cliente. 

En cuanto a nuestro objetivo específico b) Identificar si hay relación entre fiabilidad 

y satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 2022, el 

resultado lanzado por el Rho de Spearman, determinó que existe correlación, 

puesto que se obtuvo un nivel de significancia de 0.897, entre la variable 

satisfacción del cliente y la dimensión fiabilidad; por ende, denota una correlación 

alta y positiva. Asimismo, dicho resultado posee similitud con Sánchez (2019) 

donde el autor estableció la existencia de un nexo positivo medio entre fiabilidad y 

satisfacción del cliente. 

Con relación al siguiente objetivo, el cual es; c) Establecer si se halla algún vínculo 

entre empatía y satisfacción del cliente en la empresa Labrome Import S.A.C., Lima, 

2022, se obtuvo 0.906 el en grado de significancia, ello evidencia que se encuentra 

una correlación positiva alta, también se estableció que la dimensión empatía tiene 

mayor relación con la variable dependiente satisfacción del cliente en la empresa 

Lobrome Import S.A.C. Lima – 2022. Dichos resultados poseen similitud con la 

investigación de Mamani (2019) donde la autora concluye que la empatía presenta 

el más alto grado de satisfacción. 

Para la realización del estudio fue primordial emplear la encuesta como medio para 

la recolección de datos, para este fin fue esencial efectuar la prueba de fiabilidad 

de la herramienta en base al formulario de 24 preguntas. Se determinó gracias a la 

prueba de confiabilidad del Alfa de Cronbach que el instrumento era fiable, puesto 

que lanzó como resultado fue de 0.983. 

Para determinar el coeficiente a utilizar en la investigación, se efectuó la prueba de 

normalidad, el cual estableció ser no paramétrica, ya que la variable no sigue una 
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distribución normal, por ende, se estableció hacer uso del coeficiente de correlación 

de Spearman. De igual forma, para demostrar la hipótesis se utilizó la estadística 

de Kolmogorov-Smirnov, dado que, la cantidad de la muestra es mayor a 50, en el 

que se logró obtener 0.000 como significancia. 

El presente estudio comprende el tema social, y procura alcanzar un nivel óptimo 

de calidad en la empresa, estableciendo estrategias para brindar un servicio de 

calidad, y, de esta forma, lograr mantener contento y satisfecho al cliente, y 

finalmente lograr fidelizarlo, ello conllevará a que la empresa tenga una imagen, la 

cual le generará rentabilidad y crecimiento. Por ello, es necesario que los recursos 

humanos se encuentren comprometidos; para ello se requiere una mejora continua, 

de esta manera llevar los procesos hacia la excelencia, optimización de la empresa, 

comprometiendo y sensibilizando a todos los colaboradores para lograr el mejor 

funcionamiento de todos los recursos y sobre todo darle un buen uso de ello. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se precisó sobre el objetivo general la relación que existe entre servicio de calidad

y satisfacción de los consumidores en la empresa Labrome Import S.A.C. Lima – 

2022, se realizó el coeficiente de correlación de Spearman, donde se alcanzó 

0.870, la cual es positiva alta, con un grado de significancia de 0.000. 

2. Con relación al primer objetivo específico, se logró establecer la asociación que

hay entre competencia de respuesta y satisfacción del usuario en la empresa 

Labrome Import S.A.C. Lima – 2022, efectuando el coeficiente de correlación de 

Spearman consiguiendo 0.889, lo que evidencia la correlación positiva alta. 

Asimismo, se obtuvo 0.000 en significancia. 

3. Se concluyó en el segundo objetivo específico, que hay una correspondencia

entre confiabilidad y satisfacción del consumidor en la empresa Lobrome Import 

S.A.C. Lima - 2022, llevando a cabo el coeficiente de correlación de Spearman 

arrojó 0,897, lo que demuestra una correlación positiva alta. Por otro lado, el grado 

significancia fue de 0,000. 

4. Se estableció en el tercer objetivo específico, que la dimensión empatía está más

relacionada con la variable dependiente satisfacción del consumidor en la empresa 

Lobrome Import S.A.C. Lima - 2022, realizando el coeficiente de correlación de 

Spearman lanzó 0,906, lo que permite deducir una alta y positiva correlación. 

Igualmente, el grado de significancia es de 0.000. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Con referencia al objetivo general se recomienda al represente legal considerar

estrategias para continuar mejorando la calidad del servicio ya que esto nos ayuda 

a lograr una mayor satisfacción del cliente; capacitando al personal para brindar un 

mejor servicio a cada cliente. 

2. Con respecto a la primera dimensión, la competencia en la contestación es

primordial, porque dependiendo de la atención percibida por los clientes, volverán 

a visitar las instalaciones. Por esta razón, el representante legal de la empresa debe 

establecer metas simples, claras y consistentes con los empleados en las que se 

refleje la atención personalizada a sus necesidades y expectativas, ya que de esta 

manera se puede crear una relación leal con los consumidores. 

3. Con respecto a la segunda dimensión se sabe que la fiabilidad es la facultad para

desempeñar el servicio ofrecido de manera adecuada desde el primer momento, 

por esta razón se recomienda que los empleados de la empresa deben de concluir 

el servicio prestado en el tiempo establecido de manera eficaz, otro de los aspectos 

es que deben de considerar que la distribución de los productos sea optima, de este 

modo ganarse la confianza de los clientes. 

4. Con respecto tercera dimensión, sabemos que la empatía es el factor que

permite a los empleados ponerse en el lugar de los clientes; de este modo es más 

fácil conocer sus necesidades; Por ello, debe mejorar la atención personalizada 

para brindarle el apoyo necesario a la hora de prestarle los servicios. 
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ANEXOS 

ANEXOS 01: Matriz de operacionalización de Variables 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO 

Calidad 
servicio 

de 

Zeithaml (2016), se refiere a la 
calidad de servicio como el proceso 
mediante el cual los clientes evalúan 
todos los servicios prestados, esto 
quiere decir si realizamos un buen 
manejo de los recursos 
satisfaremos las necesidades y 
expectativas de los clientes. 

La calidad  de 
servicio se 
operacionalizará 
en tres 
dimensiones las 
cuales tenemos: 

Capacidad 
respuesta 

de 

Servicio rápido Escala de 
Likert 
5-Siempre
4-Casi siempre
3-Algunas
veces
2- Casi nunca
1-Nunca

Disposición para ayudar 

Fiabilidad 

Cumplimiento de las promesas 

Servicio en el plazo promedio 

Empatia 

Entender las necesidaes 

Atencion esmerada 

Satisfaccion 
del cliente 

Kotler y Keller (2016) afirman que la 
satisfacción del cliente es la 
percepción de alegría o fiasco que 
experimentan los clientes al adquirir 
un producto, o, mejor dicho, el 
resultado esperado de los 
beneficios que trae el producto. Si el 
cliente percibe los resultados por 
debajo de sus expectativas, no está 
satisfecho, por el contrario, si son 
superiores, estará satisfecho. 
Satisfecho. 

La satisfacción del 
cliente se define 
operacionalmente 
ya que se divide en 
dos dimensiones 
los cuales tenemos 

Expectativas 
cliente 

del Necesidades personales Escala de Likert 
5-Siempre
4-Casi siempre
3-Algunas
veces
2- Casi nunca
1-Nunca

Experiencias del servicio 

Conformidad 
cliente 

del Lealtad 

Expectativas superadas 

Confianza Informacion clara y precisa 

Percepcion de Integridad 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

INSTRUCCIONES: 

El cuestionario busca recoger información respecto a la “Calidad de servicio y 

satisfacción del cliente en la empresa labrome import S.A.C.”. Por ellos es 

indispensable que respondas que conteste todas las interrogantes. 

Este es un cuestionario voluntario donde toda la información será usada 

únicamente para los fines específicos establecidos en la encuesta. Ni en la 

respuesta, ni en la forma de distribución y recolección, ni en el reporte de 

resultados, no es posible identificar personalmente a ninguna persona. La 

respuesta es individual. Por eso es necesario que respondas cada interrogante con 

honestidad, sin refutar y que sigas las instrucciones de cada pregunta. Las 

interrogantes tienen diferentes opciones de respuesta y debe poner una "X" en la 

respuesta que crea que describe mejor su situación. 

Se le agradece su gentileza. 
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A continuación, se encontrará una serie de preguntas sobre las cuales debe de leer 

detenidamente y marcar con una “x” según corresponda. 

El significado de cada número es: 

1=Nunca, 2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5= Siempre. 

Variable independiente (V.I.): Calidad de servicio 

DIMENSIÓN Nº ÍTEM 1 2 3 4 5 

Capacidad de 
respuesta 

1 
¿Cree usted que los empleados 
ofrecen un servicio rápido? 

2 
¿Considera usted que se brindó una 
respuesta adecuada en el momento 
oportuno? 

3 
¿Cree usted que sus inquietudes 
fueron atendidas? 

4 
¿Considera usted que los empleados 
siempre están dispuestos a ayudar a 
los clientes? 

Fiabilidad 

5 
¿Cuándo los empleados te prometen 
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen? 

6 
¿Los empleados de la empresa 
concluyen el servicio en el tiempo 
prometido? 

7 
¿Consideras que la distribución del 
producto es óptima? 

8 

¿Considera usted que el servicio 
concluye la atención en el tiempo 
prometido por los empleados? 

Empatía 

9 
¿En esta empresa se comprenden tus 
necesidades específicas? 

10 
¿Cree usted que la empresa se 
preocupa por los clientes? 

11 
¿Considera usted que los empleados 
ofrecen una atención individualizada? 

12 
¿Cree usted que los empleados le 
brindan un servicio expedito? 
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Variable dependiente (V.D.): Satisfacción del cliente 

DIMENSIÓN Nº ÍTEM 1 2 3 4 5 

Expectativas 
del cliente 

13 
¿El producto ofrecido te ayuda a lograr 
tus objetivos? 

14 
¿Estas satisfecho (a) con el servicio 
brindado? 

15 
¿El precio del producto va de acuerdo 
con sus características? 

16 
¿La empresa coloca precios que van 
en relación con las perspectivas del 
valor del cliente? 

Conformidad 
del cliente 

17 
¿Considera que el producto brindado 
satisface sus necesidades? 

18 
¿L a empresa ofrece recompensa a los 
clientes más leales como una expresión 
de agradecimiento por su preferencia? 

19 
¿Consideras que la calidad de nuestros 
productos es óptima? 

20 
¿Nuestros productos superaron tus 
expectativas? 

Confianza 

21 
¿Considera usted que el personal tiene 
conocimiento suficiente para responder 
a las preguntas? 

22 
¿Cree usted que la empresa brinda 
horarios de atención convenientes para 
los clientes? 

23 
¿Cree usted que el personal le brinda 
una información clara y precisa? 

24 
¿Considera usted que el personal de la 
empresa se muestra dispuesto 
ayudarle? 
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ANEXO 3. Validez de los instrumentos de recolección de datos. 
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Anexo 4: Confiabilidad del instrumento 

Estadísticas de fiabilidad 

Variable Alfa de Cronbach N de elementos 

Calidad de servicio ,981 12 

Satisfacción al cliente ,983 12 
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