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Resumen

La investigacion desarroll6 el objetivo general: Determinar la relacion entre
la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022; siendo la metodologia tipo aplicada, asimismo se tomé el no
experimental como disefio de investigacion, bajo la misma linea se tom6 como
poblacion a 1716 clientes de los cuales se extrajo una muestra de 350 clientes para
lo cual se emple6 el muestreo probabilistico, ya que con este todos los clientes de
la empresa investigada tendran la misma oportunidad de formar parte de la
muestra, ademas la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento empleado
fue el cuestionario; los principales hallazgos fueron en lo que respecta a las
variables analizadas el coeficiente de relacion asciende a 0.762 siendo el valor
considerado alto y positivo; ademas se visualiza que la significancia es igual a 0.00
por lo que se concluye que las variables presentan asociacion de manera

significativa, en tal sentido se acepta la hipotesis planteada.

Palabras Clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, fidelizacion.
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Abstract

The research developed the general objective: Determine the relationship between
the Quality of service and customer satisfaction in the company Copy Ventas S.R.L.
Jaen, 2022; being the type methodology applied, the non-experimental one was also
taken as a research design, under the same line, 1716 clients were taken as a
population, from which a sample of 350 clients was extracted for which probabilistic
sampling was used, since with this, all the clients of the investigated company will
have the same opportunity to be part of the sample, in addition the technique used
was the survey and the instrument used was the questionnaire; The main findings
were in regards to the variables analyzed, the relationship coefficient amounts to
0.762, the value being considered high and positive; In addition, it is visualized that
the significance is equal to 0.00, so it is concluded that the variables present a

significant association, in this sense the proposed hypothesis is accepted.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, loyalty.
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I.  INTRODUCCION
La calidad de servicio es el factor de éxito en las organizaciones cualquiera
sea el rubro al que se dedican, aunque es dificil de medirla, ya que se evallan tanto
aspectos intangibles como tangibles, es necesario saber la percepcidon gque tienen

los clientes de los servicios que reciben (Da Silva, 2020).

Asimismo, una experiencia negativa que el cliente pueda tener perturbara
el proceso de compra que este se encuentre efectuando, ademas perjudicara la

fidelizacion del cliente y por los tanto las ventas (Crispin et al., 2020).

Un efectivo servicio recibido por el cliente repercute en el crecimiento de
los ingresos porgue estos aumentarian de 4% al 8%, por otro lado, un 70% de los
clientes dicen que ellos estan dispuestos a gastar mas dinero en aquellas

organizaciones donde la calidad de servicio es extraordinaria (Da Silva, 2020).

En la misma linea del autor anterior Rojas et al. (2020) los clientes también
afirman que trasladaran las experiencias positivas vividas durante el proceso de
compra a por lo menos 6 personas de su entorno, todos los aspectos mencionados

confirman la importancia de sostener una calidad adecuada en el servicio ofrecido.

En el aspecto internacional, un sistema de calidad es aquel que causa en
el cliente satisfaccion de sus necesidades, ya que planifica y mantiene de forma

constante la mejora continua en todos sus procesos (lzquierdo, 2021).

A razon de lo mencionado en el parrafo anterior, los ecuatorianos perciben
gue las MYPES ofrecen una calidad de servicio regular porque un 42% dice que el
servicio debe mejorar, un 38% afirma que la atencion al cliente es deficiente, un
60% afirma que la infraestructura de los establecimientos no es adecuada, lo cual
ha llevado a que los clientes se sientan incomodos al efectuar sus compras (Lucero
et al., 2020).

La metodologia utilizada para gerenciar las empresas ha evolucionado
como consecuencia de la globalizacion y del éxito alcanzado por los japoneses al
implementar la calidad en el desarrollo de los productos; sin embargo, algunas
empresas colombianas, segun sus clientes, ofrecen una calidad poco Optima, ya

gue el 47% de los analizados afirma que los productos adquiridos no han logrado



satisfacer sus expectativas, un 38% dice que no ha recibido el servicio deseado,

por lo tanto, un 62% dice no regresara a ese establecimiento. (Rojas et al., 2020).

En el aspecto nacional, segun Moreno y Olivares (2018) las empresas
compiten en un mercado en el cual el cliente es la estrella, ademés es €l quien
valora y recomienda los productos que ofrecen las empresas, muchos de estos
comentarios positivos o negativos lo realiza por medio de las redes sociales, es por
ello que la oficina de servicio al cliente es pieza fundamental en el desarrollo de

cualquier organizacion.

Sin embargo, en Perd, segun Lauz (2019) los limefios encuestados en un
53% mencionan que la calidad de servicio que reciben es regular, un 60% se dice
gue este factor influye de manera directa en la decision de realizar la compra o

también a la hora de recomendar a otras personas.

Igualmente, Lauz (2019) manifesté que un 71% de los encuestados dicen
gue no regresaran nunca mas al lugar en el que tuvieron una experiencia
desagradable al momento de realizar la compra, también un 36% dice que ha
publicado esta mala experiencia vivida en las redes sociales; por lo tanto, el autor

menciona que es vital que las empresas se orienten en brindar servicios de calidad.

La empresa analizada se ubica en la ciudad de Jaén desde el afio 2019,
esta es una sucursal de la empresa Copy Ventas S.R.L. quien tiene su empresa
principal en la ciudad de Chiclayo, esta se dedica a la venta de ltiles de oficina,
escolares y juguetes; asimismo, se ha podido visualizar que en algunas
oportunidades los trabajadores muestran poca disposicion para atender al cliente
porque, cuando este ingresa al establecimiento no es abordado por el trabajador
para preguntarle cuales son sus necesidades o para orientarlos en que pasillo se
encuentran los productos, también se ha visto que en el area de caja solo labora
una persona es por ello que siempre hay cola para poder cancelar los productos
adquiridos, asimismo se ha observado que los clientes cuando estan buscando
productos los desordenan, es asi que llegan otros clientes al establecimiento y
encuentran productos fuera de su lugar con precio que no les corresponden y
muestran su insatisfaccion porque los trabajadores esperan cerrar la tienda para

ordenarlo.



Se plantea como problemética principal: ¢Como es la relacién entre la
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 20227, y como problemas especificos: ¢ Cémo son los niveles de la calidad
de servicio y de la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén,
20227, ¢ Como es la relacion entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido
en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 20227?; ¢Como es la relacion entre la
Calidad de servicio y las expectativas del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 20227, y ¢COmo es la relacién entre la Calidad de servicio y los niveles de

satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 20227

Por otro lado, se plasmé como justificaciones la tedrica, ya que el desarrollo
de la tesis ayudara a generar meditacion sobre las teorias de calidad de servicio
y satisfaccion del cliente a fin de que ello poder contrastarlos con los resultados
obtenidos y plasmarlo en el acapite de las discusiones; también esta la justificacion
practica debido a que los resultados identificados en la investigacion seran el motor
para poder fundamentar las recomendaciones a fin de mantener o mejorar las
estrategias; igualmente la investigacion se justifica en el ambito metodoldgico
porque esta podra ser citada por otros autores que se encuentren analizando las
mismas variables, finalmente se justifica de forma social porque con las estrategias
implementadas los clientes estaran mejor entendidos y satisfechos generados ello
mayor fidelizacion e ingresos para las empresas, por lo tanto, también se

beneficiaran los socios de la empresa

Los objetivos de la investigacion se dividen en general: Determinar la
relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 2022 y Objetivos especificos: 1) Identificar la relacidén entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022; 2) Establecer la relacion entre la Calidad de servicio y el rendimiento
percibido en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022; 3) Establecer la relacion
entre la Calidad de servicio y las expectativas del cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 2022 y, 4) Establecer el nivel de relacion entre la Calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022

Se formulé también la hipétesis general H1: La Calidad de servicio se

relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Copy



Ventas S.R.L. Jaén, 2022 y HO: Calidad de servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022; las hipétesis especificas: los niveles de la calidad de servicio y de la
satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022, son
regulares, La Calidad de servicio se relaciona significativamente con el rendimiento
percibido en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022; La Calidad de servicio se
relaciona significativamente con las perspectivas del cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 2022 y La Calidad de servicio se relaciona significativamente
con los niveles de satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén,
2022.

.  MARCO TEORICO

Se citd antecedentes en el ambito internacional, en México Silva et al.
(2021) explica en el articulo, calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion y
fidelizacion del cliente en una empresa comercial, formulandose como objetivo
establecer la relacion de las variables que se han mencionado en el titulo a
investigar, asi se tiene que se manej0 como metodologia el tipo aplicada,
empledndose un disefio en el cual se levanto la informacién tal como se observo,
por otro lado, la muestra examinada fue 129 clientes a quienes los analistas
destinaron una encuesta formada por tres cuestionarios, efectuado el tratamiento
de los datos se hallé que las variables son identificadas segun los clientes del
establecimiento como regulares (48%, 52% y 51%) también se identifico un p=0.00.
Conclusién: Se determiné que la calidad de servicio se asocia con las variables

mencionadas.

En Ecuador, la investigacion de Reyes (2021) Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa de Jipijapa, siendo el objetivo establecer la
asociacion de las variables, a razon de ello se trabajé con la metodologia de
orientacién cuantitativa empleandose un disefio en el cual se levant6 la informacién
tal como se observo, por otro lado, la muestra examinada fue 236 clientes a
quienes el analista destind una encuesta para poder analizarlos; tratados lo datos
se hallo los encuestados observan a las variables como regulares en un 39% y

42%, asimismo se identificé que el p= 0.00 y que el Rho= 0.789; por lo cual se tuvo



como Conclusion: que la relacion es significativa entre las dos variables de la

investigacion.

En Ecuador, Toala y Hinojosa (2021) Satisfaccion del cliente y calidad de
servicio en los hoteles de Guayaquil determinAndose como obijetivo la relacion de
las variables, siendo la metodologia de orientacion cuantitativa, centrdndose en un
nivel correlacional, igualmente para poder analizar la muestra de 270 clientes se
us6 una encuesta diseflada con 32 preguntas, por otro lado, se logré determinar
gue el cliente siente insuficiente satisfaccién con la calidad de servicio que recibe
en los establecimientos, se hall6 también que la calidad de servicio no es la
adecuada segun los consumidores, ya que ellos tenian mayores expectativas;
finalmente se identificé un p=0.00. Conclusion: que las variables se relacionan, por
lo tanto, se debe incrementar la calidad en los hoteles por el hecho de que mediante

ello los clientes podran experimentar mejor satisfaccion.

En Ecuador Vasquez y Huacon (2021) Calidad de servicio y satisfacciéon
del cliente en las farmacias siendo el objetivo examinar la asociacion que se
presenta entre las variables, la metodologia fue de orientaciébn cuantitativa,
centrandose en un nivel correlacional, igualmente para poder analizar la muestra
de 384 clientes se us6 una encuesta disefiada con 14 preguntas por instrumento,
otro lado, se logré determinar que el cliente siente poca satisfaccion (39%) con la
calidad de servicio (regular 42%) que recibe en las farmacias, también se identifico

un p=0.00. Conclusion que las variables se encuentran en situacion de correlacion.

También en Ecuador Macias et al. (2022) Calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el rubro ferretero, formulandose como objetivo analizar
como se encuentra asociadas las variables, siendo factor metodolégico la
orientacion cuantitativa, centrandose en el disefio no experimental, asimismo
empleando para tomar la informacion de los 75 clientes que forman la muestra un
cuestionario de 25 interrogantes, se encontré que ambas variables son observadas
por los usuarios en un nivel regular (47% y 52%); Conclusion: que las variables se
relacionan, ya que el p=.000, con lo cual se afirma que la calidad de servicio juega

en la satisfacciéon del cliente un papel transcendental.



Investigaciones en el ambito nacional, se tuvo en cuenta a Quispe y
Terrones (2021) en la investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
BBVA siendo el objetivo establecer la relacion de las variables, por lo que se usé
como metodologia el tipo aplicada y el disefio no experimental; asimismo, para
evaluar a los 384 clientes se manejé una encuesta, encontrandose esta formada
por 33 interrogantes; siendo los resultados a nivel general no los esperados, toda
vez que los clientes han manifestado divisar un nivel regular para ambas variables
de 48% y 52% respectivamente; igualmente en la correlacion un valor de 0.742 y
un p=0.00; Conclusion: que los temas analizados se encuentran relacionados, por
lo tanto, para minimizar la brecha de satisfaccion del cliente sera necesario corregir

las formas como se esta manejando la calidad de servicio.

Para Silva et al., (2021) Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las
empresas de turismo, siendo el objetivo determina como se relacionan las
variables, por lo que fue necesario en la metodologia el manejo de una
investigacion aplicada asi como también el empleo un disefio en el que solo se
observo la informacion no se cambid nada; igualmente se valié de un cuestionario
para extraer la informacion de 196 clientes, quienes manifestaron que la calidad de
servicio no ha cumplido con las expectativas que ellos tenian por la publicidad que
habia observado, entonces al producirse esta brecha se logra corroborar que segun
un 62% de los clientes la satisfaccion que perciben en el servicio que han usado
también es regular, igualmente se identifico un valor de correlacion de 0.699 y un
p=.000; con lo cual se logra la Conclusion: que las variables objeto de estudio se

encuentra directamente relacionadas.

Menciona Vilca et al., (2021) Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en BNP; estando como objetivo encontrar como depende una variable en relacién
con la otra, para lo cual los investigadores tuvieron a bien emplear como
metodologia aquella que les pudiera ayudar a resolver los problemas (aplicada),
por otro lado, en el disefio no fue necesario manipular variables; asimismo, se
aprovechd en analizar la muestra de 352 clientes con el uso de un cuestionario, de
lo cual se extrajo que ambas variables son observadas por los clientes como
regulares y que P=0.003; entonces esta la Conclusion: que las variables presentan

una relacién directa, situacion que debe ser aprovechada por los gerentes de la



organizacion para mejorar la condicion de la calidad de servicio porque esto

afectara la satisfaccion del cliente.

Afirma Avalos (2020) en su tesis Calidad de Servicio y satisfaccion del
cliente CMAC-Piura plasmado en el andlisis el objetivo de hallar la asociacion de
las variables, por lo que se trabaj6 con la metodologia aplicada, asimismo se utilizo
una encuesta para estudiar a 342 clientes, igualmente se us6 dos cuestionarios con
un total de 23 preguntas; una vez tratados los datos se hallé que ambas variables
se ubican dentro del nivel regular (51% y 59%) ademas se presenta un Rho= 0.663
y un p= 0.000, con lo cual esté la Conclusion : que entre las variables se sostiene

una relacion directa.

Segun Portilla (2020) Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
anticuchera la investigacion plasmo6 como objetivo identificar como es la asociacion
entre las variables, para lo cual se tuvo a bien trabajar en la metodologia con el
direccionamiento cuantitativo, por otro lado, en el disefio no fue necesario manipular
variables; asimismo se aprovecho en analizar la muestra de 222 clientes con el uso
de un cuestionario, de lo cual se extrajo que ambas variables son observadas por
los clientes como regulares (39% y 41%) y que el p=0.00, con lo cual esta la
Conclusién: que las variables examinada por el investigador se relacionan entonces
para mantener y mejorar la satisfaccion del cliente es necesario fortalecer la calidad

de servicio.

La investigacion también toma en cuenta Teorias acerca de la calidad de
servicio, coma la formulada por autores como Zeithaml, Parasuraman y Berry
guienes el afio 1991 establecieron medir la calidad de servicio teniendo como base
al consumidor, para lo cual determinaron que el servicio y el bien presentan
diferencias marcadas como son: la intangibilidad, toda vez que este es evaluado en
funcidon de la experiencia que percibe el cliente del servicio que ha adquirido,
asimismo el servicio prestado no estandarizado porque los trabajadores se
relaciona de forma distinta con cada cliente, otra de las diferencias se encuentra en
la unidn que existe entre la produccién y el consumo de los servicios, puesto que el
servicio se consume en el momento que se ofrece; finalmente, estos autores
establecen que el éxito de un servicio consiste en superar las expectativas que el

cliente tiene de este (Chacon y Ruguel, 2018).



La base tedrica de la variable calidad de servicio se empezara a definir por
Izquierdo (2021) la calidad del servicio es observada desde la vision del cliente,
guien menciona que esta es el resultado de la comparacion de tipo subjetiva que él
mismo realiza entre las expectativas que él tiene antes de efectuar la compra y la
percepcion que efectla posterior a esta; asimismo el autor también menciona que

la satisfaccion del cliente es la consecuencia de la calidad de servicio.

Segun, Bustamante et al. (2019) Se efectud un analisis para determinar la
correlacién entre calidad, satisfaccion y compra; llegando el autor a establecer que
los productos que exceden las expectativas de los clientes en torno a calidad son
aguellos que generan satisfaccion y asimismo impulsan a que los clientes efectian

compras, se fidelicen y recomienden el producto a otras personas.

Menciona Rojas et al. (2020) Se entiende que un bien o servicio es de
calidad cuando este ha sobrepasado o igualado las expectativas que los clientes
tienen, por lo que especialistas en este tema afirman que la calidad es subjetiva y
gue depende integramente de la percepcion del cliente; si este percibe que el
producto es de calidad quedara satisfecho y, por lo tanto, la organizacién se
beneficiara porque mejorara su participacién en el mercado, agrandando esto la

rentabilidad y con ello la reinversion.

La variable se evaluara teniendo como pilar de investigacion las
dimensiones propuestas por Parasuraman y Zeithaml y Berry en el afio de 1988,
siendo estas en numero de cinco (Fontalvo et al., 2020)

La dimension Tangibilidad, es definida por Fontalvo et al. (2020) como la
apariencia que de las instalaciones de las organizaciones en lo referente a:

infraestructura, equipos de oficina, colaboradores, entre otros.

En cuanto a la dimensién, Seguridad, Coronel et al. (2019) manifiesta que,
es la atencion responsable, segura, competente y cortés que ofrecen los
colaboradores a los clientes a fin de estos puedan inspirar en los consumidores
credibilidad.

La dimensién Fiabilidad, segun Morocho (2019) Es la habilidad que tienen
los colaboradores de las organizaciones para ofrecer un servicio tal y conforme se

ha prometido, haciendo este sea fiable.



Por otro lado, la dimension capacidad de respuesta, segun Montalvo et al.
(2020) Representa la disponibilidad que tienen los colaboradores para atender a
los clientes en las necesidades que estos puedan presentar a fin de que el servicio

ofrecido sea rapido.

Finalmente se describe a la dimension empatia, segun Ramos et al. (2020)
Es el interés, la atencién minuciosa y personalizada que brinda las organizaciones
hacia los clientes, haciendo que los servicios sean accesibles, de fécil

comunicacién y entendimiento.

La investigacion también toma en cuenta teorias de satisfaccion del cliente,
siendo la citada la teoria de los dos factores, afirmando esta que las dimensiones
de los productos se encuentran relacionadas tanto con la satisfaccion como con la
insatisfaccion del cliente, el autor también menciona que las caracteristicas de los
productos no producen solamente satisfaccion o insatisfaccion, sino que estos
factores se encuentran asociados; se cité también a la teoria de las expectativas,
en la cual el cliente se forma las expectativas en relacién con el producto que va a
adquirir, una vez efectuada la compra el cliente compara las expectativas que tuvo
con las caracteristicas reales que observa del producto en cuestion; produciéndose

ante ello disconformidad pudiendo ser esta positiva 0 negativa (Rojas, 2018)

Base tedrica de la variable satisfaccion del cliente, segun Silva et al. (2021)
Lo primero que un cliente busca cuando adquiere un producto es la satisfaccion
que este le puede ofrecer, caso contrario el cliente buscara otra oferta, para lograr
esa satisfaccion es necesario que el producto sea de calidad, por lo tanto, una
empresa comprometida con la calidad es aquella que se encuentra posicionada en

el mercado.

Explica Valenzuela et al. (2019) La satisfaccion que experimenta el cliente
se encuentra relacionada con la medicion que este realiza del servicio que recibe,
en tal sentido, si este servicio sobrepasa las expectativas que el cliente tiene
entonces encontrara satisfaccidon, caso contrario estara insatisfecho, por lo tanto, la
meta toda organizacion es sostener a los clientes agrados, la satisfaccién no es
solo un objetivo del &rea de mercadotecnia, sino que también es una meta en las

areas de logistica, recursos humanos, finanzas, entre otras.



Menciona Zarraga et al. (2018) Es la sensacion positiva de los seres
humano como consecuencia de comparar expectativas con la percepcion del
cliente, es asi que cuando la percepcion es mayor o igual a la expectativa el cliente
encontrara satisfaccion, si sucede lo contrario el cliente estara insatisfecho, cabe
mencionar que la satisfaccién conlleva a que el cliente sostenga un vinculo de largo
plazo con la organizacion siendo esto denominado fidelizacion, la misma que se

sostendra hasta que otra organizacion mejore las expectativas del cliente.

La variable tendra en cuenta las dimensiones como: Rendimiento percibido,
segun Moreno (2019) Se refiere al desempefio que ha tenido el producto después
de haber sido utilizado por el cliente. Cabe mencionar que este desempefio es lo
que el cliente ha percibido, pudiendo este verse afectado por opiniones de otras
personas, ademas no es necesariamente lo que en realidad rinde el producto
debido a que la evaluacién que el cliente hace depende del estado de animo que
tenga y del andlisis que el cliente este empleado; por lo tanto, el analisis del

rendimiento de un producto empieza y termina en un producto.

Se tomé en cuenta también a la dimension expectativas, explica Monroy
(2019) Considerado como los anhelos que poseen los clientes en lo que se refiere
a obtener algo, estas se producen como consecuencia de: las promesas que las
empresas efectian a sus clientes por ejemplo a través de la publicidad; por la
informacion recomendando al producto que recibe el cliente de otras personas y

por experiencias positivas anteriores que tenido el cliente con ese producto.

Finalmente se trabaja con la dimensién Nivel de satisfaccion, afirma Molina
(2019) Posterior a efectuada la adquisicion del producto el cliente podra
experimentar tres niveles de satisfaccion: la insatisfaccion, esta se percibe cuando
lo que el cliente observa es mucho menor a lo que ha anhelado; la satisfaccion esta
se obtiene cuando lo que se observa es igual a lo que el cliente tuvo como
expectativa y finalmente estd la complacencia, siendo esta el resultado de que lo
percibido es mucho mayor de los esperados. Cabe mencionar que la lealtad del

cliente depende del nivel de satisfaccion que este experimente.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Se trabaj6 teniendo en cuenta la investigacion aplicada, explica Lozada
(2018) Esta tiene como fin obtener conocimientos innovadores que seran aplicados
en un plazo menor a un afio en la elaboracion de productos nuevos, dando solucién

a distintos problemas.

Disefio de investigacion

Se tomd el no experimental debido a que los datos seran solamente
observados y como tal seran analizados sin efectuar alguna manipulacion.
Asimismo, sera de tipo transversal porque los datos a analizar seran compilados en
un solo periodo; Finalmente, el nivel es correlacional por el hecho de que se busca
hallar la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. (Arias y
Covinos, 2021)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

° Definicion Conceptual

Izquierdo (2021) la calidad del servicio es observada desde la vision del
cliente, quien menciona que esta es el resultado de la comparacion de tipo subjetiva
gue €l mismo realiza entre las expectativas que él tiene antes de efectuar la compra
y la percepcion que efectla posterior a esta; asimismo el autor también menciona

gue la satisfaccion del cliente es la consecuencia de la calidad de servicio.

e Definicion Operacional
La variable se evaluara teniendo como pilar de investigacion las
dimensiones propuestas por Parasuraman y otros autores, siendo estas en nimero

de cinco: Tangibilidad, seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

e Indicadores
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La dimension tangibilidad tiene a los indicadores: Instalaciones fisicas,
equipos, personal y material de comunicacion; la dimension seguridad trabaja con
los indicadores: Conocimiento y Confianza; la dimension fiabilidad es analizada por
los indicadores: Eficiencia y eficacia; la dimension capacidad de respuesta tiene
como indicadores: ayuda y servicio y finalmente la dimension empatia que es

analizada por los indicadores: Atencidn personalizada e interés por el cliente.

° Escala de medicion

La investigacion empled la escala ordinal

Variable 2: Satisfaccion del cliente

° Definicion Conceptual

Zarraga et al. (2018) Es la sensacion positiva de los seres humano como
consecuencia de comparar expectativas con la percepcion del cliente, es asi que
cuando la percepcion es mayor o igual a la expectativa el cliente encontrara

satisfaccion, si sucede lo contrario el cliente estara insatisfecho.

° Definicion Operacional
La variable es evaluada teniendo en cuenta las dimensiones: Rendimiento

percibido, expectativas y nivel de satisfaccion.

° Indicadores

La dimension rendimiento percibido tiene a los indicadores: percepcion y
uso; la dimension expectativa trabaja con los indicadores: Beneficios brindados,
opiniones a terceros y conformidad y finalmente la dimensién nivel de satisfaccion

es analizada por los indicadores: Insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

° Escala de mediciéon

La investigacién empleé la escala ordinal
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
Poblacion
Formado por la totalidad de los elementos que se van a investigar y
presentan caracteristicas singulares, para esta investigacién se estudiara a los
clientes de la empresa Copy Ventas S.R.L. (Lugo y Pino, 2021)

Tabla 1

Poblacion
Dia Cantidad de clientes
1 213
2 150
3 302
4 183
5 256
6 387
7 225
Total 1716

Nota: Datos obtenidos del registro de la empresa Copy Ventas S.R.L

e Criterios de inclusioén

Se tomo en cuenta a los clientes de la empresa Copy Ventas S.R.L. que de
manera voluntaria quieran participar en la investigacion y que hayan ingresado a la

empresa en la fecha del 15 al 25 de setiembre del 2022.
e Criterios de exclusién

No se tomo0 en cuenta a otras a personas que no son clientes de la empresa

gue se esta analizando.

Muestra

Se entiende como tal a una cantidad representativa de la poblacion que
reina las mismas caracteristicas de esta, para este caso toma a una muestra de

350 clientes, siendo este obtenido mediante una formula estadistica (ver anexo 1)
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N*Zlp*g
n-
d**(N-1)+Z;*p*q

N= 1716
Z= 196
P= 05
Q= 05
D= 5%

n=1716 * 1.962 *0.5*0.5

0.05%2*(1716-1) +1.962 *0.5*0.5
n = 350 clientes
Muestreo

Se empled el muestreo probabilistico, ya que con este todos los clientes de
la empresa investigada tendran la misma oportunidad de formar parte de la

muestra. (Lugo y Pino, 2021)

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica empleada es la encuesta, puesto que es la adecuada para

evaluar a muestras amplias y la que se emplea en el enfoque cuantitativo.

El instrumento empleado es el cuestionario, siendo este formado por
preguntas estructuradas de tipo cerradas con respuesta de opcién multiple, cabe
mencionar que el instrumento se encuentra organizado en funcion de las
dimensiones de cada variable (Katz et al., 2019).

Validacién, es autorizado por tres expertos, los mismos que dieron su
opinion positiva, afirmando que el cuestionario se puede aplicar sin efectuar
modificacion alguna (Katz et al., 2019).

Fiabilidad, se efectu6 usando el Alfa de Cronbach.
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3.5. Procedimientos
Los procedimientos que se tuvieron en cuenta en la investigacion fueron

los siguientes: 1) Se presento la carta a la empresa solicitando la autorizacién de la
investigacion. 2) Se elabor6 los instrumentos de acuerdo a las dimensiones e
indicadores seleccionadas; asimismo, estos fueron validados por los expertos y
analizada la fiabilidad por el Alfa de Cronbach. 3) Se aplico la encuesta a la muestra
indicada, teniendo en cuentas las fechas permitidas por la empresa para recolectar
los datos. 4) Se codifico los datos para luego ingresarlos en la base de datos del

Excel y posteriormente en el Software SPSS Vs 27.

3.6. Método de andlisis de datos
En primer lugar, se empleé el método descriptivo, ya que los datos fueron

ingresados al Excel en el cual se elabor6 la base de datos, siendo esta pasada
posteriormente al SPSS Vs27 a fin de disefar las tablas y figuras en funcién de la

frecuencia y porcentajes (Escudero y Cortez, 2018).

En segundo lugar, se uso6 el método inferencial para lo cual se utiliza el SPSS Vs
27 efectuando en primer lugar el alfa de Cronbach, dando este para ambas
variables valores de 0.984 y 0.866, siendo estos buenos, por lo que se afirma que
los instrumentos son confiables; se realizé también las pruebas de normalidad, para
lo cual se trabajé con Kolmogorov-Smirnova debido a que la muestra fue mayor a
50 casos, asimismo se establecio efectuar las correlaciones con el coeficiente de

Rho de Spearman (Escudero y Cortez, 2018)..

3.7. Aspectos éticos
La investigacion tomara en cuenta los principios en relacion a la ética de la UCV,

también se usara el formato de investigacion de la UCV y las normas APA 7ma
edicion; segun lo dicho lineas arriba se empieza sefialando: el Principio de
beneficencia, ya que el desarrollo de la investigacion favorecera a los clientes de la
empresa analizada debido a que se podra mejorar la calidad de servicio y con ello
se logrard mantener mejor satisfecho al cliente; se empled también el Principio de
no Maleficencia, en el sentido que las investigadoras obraran con ética en la toma
de informacién por el hecho de que los clientes participaran en la investigacion de

forma voluntaria, ya que ademas se les comunicara el propoésito de la tesis;
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finalmente se empleara el principio de derechos, por el hecho de que se efectuara

la investigacion sin causar dafio alguno a los clientes (Arias, 2021).
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Se efectud el analisis descriptivo basandose en los resultados obtenidos de la
muestra de 350 clientes de Copy Ventas S.R.L. para lo cual se usé el estadistico

SPSS Vs27, los resultados se presentan en funcion de las dimensiones y variables.

Tabla 1
Tangibilidad
F %
Valido Ni de acuerdo ni en 189 54,0%
desacuerdo
De acuerdo 161 46,0%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 1
Tangibilidad

G0
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30

Porcentaje

20

Mi de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacion: Se logra apreciar en la tabla 1 y figura 1 en lo que se refiere a la
dimension tangibilidad que el 54% de los encuestados mencion6 estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo mientras que el 46% de los mismos dijo estar de acuerdo.
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Tabla 2

Seguridad
F %
Valido Ni de acuerdo ni en 212 60,6%
desacuerdo
De acuerdo 138 39,4%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 2
Seguridad
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20

0

i de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacién: En cuanto a seguridad se logra visualizar en la tabla y figura
ndmero 2 que en dimension seguridad el 60.6% de los analizados mencioné estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 39.4% dijo estar de acuerdo.
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Tabla 3

Fiabilidad
F %
Valido Ni de acuer. ni en 212 60,6%
desacuer.
De acuerdo 138 39,4%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 3
Fiabilidad
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20

Mi de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacién: En cuanto a fiabilidad se aprecia en la tabla y figura nimero 3 en
la dimension fiabilidad que el 60.6% de los investigados menciond estar ni de

acuerdo ni en desacuerdo mientras el 39.4% dijo estar de acuerdo.
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Tabla 4

Capacidad de respuesta

F %
Vélido Ni de acuer. nien 235 67,1%
desacuer
De acuerdo 115 32,9 %
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 4

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacién: En cuanto a capacidad de respuesta se aprecia en la tabla y figura
ndmero 4 que el 67.1% menciond ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 32.9% indico

estar de acuerdo.
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Tabla s

Empatia
F %
Ni de acuer. ni en 189 54,0%
desacuer
De acuerdo 161 46,0%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura5

Empatia
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Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacidén: En cuanto a empatia se puede apreciar en la tabla y figura nimero
5 que describe a la dimension empatia que el 54% menciono estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo y el 48% afirmé estar de acuerdo.
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Tabla 6

Calidad de Servicio

F %
Vélido Ni de acuer. ni en 212 60,6%
desacuer.
De acuerdo 138 39,4%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de la variable.

Figura 6

Calidad de Servicio

Porcentaje

i de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de la variable.

Interpretacién: De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto a calidad de
servicio se logra observar en la tabla y figura nimero 6 que el 60.6% mencioné
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado, el 39.4% afirmd estar de

acuerdo.
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Tabla7

Rendimiento percibido

F %
Ni de acuer. ni en 211 60,3%
desacuer.
De acuerdo 139 39,7%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 7

Rendimiento percibido

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.
Interpretacién: En cuanto a rendimiento percibidos se aprecia en la tabla y figura

namero 7 en relacion a la dimension rendimiento percibido que el 60.3% menciono
ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 39.7% menciond estar de acuerdo.
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Tabla 8

Expectativas
F %
Ni de acuer ni en 142 40,6%
desacuer
De acuerdo 208 59,4%
Total 350 100,0

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 8

Expectativas

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en desacuero De acuerdo

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.
Interpretacién: En cuanto a expectativas se aprecia en la tabla y figura nimero 8

en relacion a la dimensién expectativas que el 40.6% menciond ni de acuerdo ni en

desacuerdo, sin embargo, el 59.4% indic6 estar de acuerdo.
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Tabla 9

Nivel de Satisfaccion

F %
Ni de acuer. ni en desacuer 235 67,1%
De acuerdo 115 32,9%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 9

Nivel de Satisfaccion
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Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacién: En cuanto a nivel de satisfaccién se aprecia en la tabla y figura
namero 9 en relacion con la dimension nivel de satisfaccion que el 67.1% menciono
ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 32.9% indicé estar de acuerdo.
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Tabla 10

Satisfaccion del cliente

F %
Ni de acuer. nien 165 47,1%
desacuer
De acuerdo 185 52,9%
Total 350 100,0%

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Figura 10

Satisfaccion del cliente
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Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las dimensiones.

Interpretacidén: En cuanto a satisfaccion del cliente se aprecia en la tabla y figura
namero 10 en lo que se refiere a la variable satisfaccion del cliente que el 47.1%
menciond ni de acuerdo ni en desacuerdo, sin embargo, el 52.9% indic6 estar de

acuerdo.
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Tabla 11

Niveles de las variables

Bajo Regular Alto
R % R % R %
Calidad Ser. 0 0,0% 212 60,6% 138 39,4%
Satisfaccion 0 0,0% 165 47,1% 185 52,9%

Clien.

Nota: la tabla exhibe las frecuencias y porcentajes de las variables

Figura 11
Niveles de las variables
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Calidad Ser. Satisfaccion Clien.

Nota: la figura exhibe las frecuencias y porcentajes de las variables

Interpretacidon: Se aprecia en la tabla y figura numero 11 en lo que se refiere a las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente que estas son percibidas por
lo clientes encuestados como regulares, ya que asi lo indican un 60,6% y 47,1%
respectivamente, ademas un 39,4% y 52,9% afirman que estas son percibidas

como altas.
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Prueba de normalidad

Con el fin de establecer si la informacion analizada sigue una distribucién normal,

se emplea las pruebas de normalidad, siendo estas detalladas en la siguiente tabla:

HO: Los datos presentan distribucion normal

H1: Los datos no presentan distribucion normal

Tabla 12 Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl
Calidad de servicio ,395 350
Satisfaccion del ,356 350

cliente

Nota: la tabla indica lo mencionado en el encabezado

Interpretacion: se efectué la prueba de normalidad, para lo cual se usoé

Kolmogorov — Smirnova, lograndose visualizar en la tabla que la significancia

asciende a 0.00, siendo valor menor que 0.05, por lo mencionado se rechaza la HO,

con lo que se entiende que la muestra presenta una distribucion que no es normal,

considerando lo mencionado se emplea el Rho de Spearman para efectuar la

prueba de hipotesis.
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Analisis inferencial

Tabla 13

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

1 2
Rho de Calidad de Coe.de corre 1,000 762"
Spearman servicio (1) Sig. ,000
N 350 350
Satisfaccion del Coe. de corre 762" 1,000
cliente (2) Sig. ,000
N 350 350

Nota: la tabla indica lo mencionado en el encabezado

Interpretacién: En la tabla 13 se logra observar el coeficiente de relacion de 0.762;
conjuntamente se representa que la significancia es 0.00 por lo que se determina
gue las variables presentan asociacion significativa, por lo aludido se acepta la

hipotesis disefiada.

Tabla 14

Relacion entre la Calidad de servicio y el rendimiento percibido

1 2
Rho de Calidad de Coe. de corre 1,000 444"
Spearman servicio (1) Sig. . ,000
N 350 350
Rendimiento Coe. de corre 444" 1,000
percibido (2) Sig. ,000 .
N 350 350

Nota: la tabla indica lo mencionado en el encabezado

Interpretacién: Se aprecia en la tabla 14 que la variable y dimensién relacionada
tienen un coeficiente de 0.444 este es moderado y positivo; igualmente se concibe
gue la significancia es 0.00 por lo que se determina que la variable y dimension de
estudio presentan asociaciéon de manera significativa, en tal sentido se acepta la

hipotesis trazada.
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Tabla 15

Calidad de servicioy expectativas del cliente

1 2
Rho de Calidad de Coe. de corre 1,000 ,667"
Spearman servicio (1) Sig. ,000
N 350 350
Expectativas Coe. de corre ,667" 1,000
(2) Sig. ,000
N 350 350

Nota: la tabla indica lo mencionado en el encabezado

Interpretacion

Se aprecia en la tabla 15 que la variable y dimension relacionada un

coeficiente de 0.667 este es moderado y positivo; al mismo tiempo la significancia

es igual a 0.00 por lo que se establece que la variable y dimensién de estudio

presentan relacién de manera significativa, en tal sentido se acepta la hipotesis

esbozada.

Tabla 16

Calidad de servicio y los niveles de satisfaccion del cliente

1 2
Rho de Calidad de Coe de corre 1,000 867"
Spearman servicio (1) Sig. : ,000
N 350 350
Nivel de Coe de corre ,867" 1,000
satisfaccion (2)  Sig. ,000 :
N 350 350

Nota: la tabla indica lo mencionado en el encabezado

Interpretacidn: Se aprecia en la tabla 16 que la relacion de la variable y dimensién

tiene un valor de 0.867 siendo alto y positivo; asimismo se representa que la

significancia es 0.00 por lo que se establece que la variable y dimensién de estudio

presentan relacion significativa.
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Discusién

La investigacion plate6 como objetivo principal: Determinar la relacion entre
la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022, ante lo cual se hall6 que las variables analizadas tienen un coeficiente
de relacion de 0.762, se visualiza que la significancia es 0.00 por lo que se las
variables presentan asociacion de manera significativa, en tal sentido se acepta la
hipotesis planteada; esto se asemeja a lo mencionado por Silva et al. (2021) explica
en el articulo, que tuvo objetivo establecer la relacion de las variables que se han
mencionado en el titulo a investigar, asi se tiene que se manejé como metodologia
el tipo aplicada, empleandose un disefio en el cual se levantd la informacion tal
como se observo, por otro lado, la muestra examinada fue 129 clientes a quienes
los analistas destinaron una encuesta formada por tres cuestionarios, efectuado el
tratamiento de los datos se hall6 que las variables son identificadas segun los
clientes del establecimiento como regulares (48%, 52% y 51%) también se identifico
un p=0.00. Conclusién: Se determind que la calidad de servicio se asocia con las
variables mencionadas; también se parece a lo dicho por Reyes (2021) en el
articulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de Jipijapa,
siendo el objetivo establecer la asociacion de las variables, a razon de ello se
trabajé con la metodologia de orientacion cuantitativa empleandose un disefio en
el cual se levant6 la informacion tal como se observo, por otro lado, la muestra
examinada fue 236 clientes a quienes el analista destind una encuesta para poder
analizarlos; tratados los datos se hallo los encuestados observan a las variables
como regulares en un 39% y 42%, asimismo se identificé que el p= 0.00 y que el
Rho= 0.789; por lo cual se tuvo como Conclusién: que la relacion es significativa

entre las dos variables de la investigacion.

En el andlisis del objetivo 1. Identificar el nivel de relacién entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, se hall6 que estas son percibidas por
los clientes encuestados como regulares, ya que asi lo indican un 60,6% y 47,1%
respectivamente, ademas un 39,4% y 52,9% afirman que estas son percibidas
como altas; estos hallazgos coinciden con los mencionados por Vilca et al. (2021)
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en BNP; estando como objetivo
encontrar como depende una variable en relacion con la otra, para lo cual los

investigadores tuvieron a bien emplear como metodologia aquella que les pudiera
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ayudar a resolver los problemas (aplicada), por otro lado, en el disefio no fue
necesario manipular variables; asimismo, se aproveché en analizar la muestra de
352 clientes con el uso de un cuestionario, de lo cual se extrajo que ambas
variables son observadas por los clientes como regulares y que P= 0.003; entonces
esta la Conclusion: que las variables presentan una relacién directa, situacion que
debe ser aprovechada por los gerentes de la organizacion para mejorar la condicion
de la calidad de servicio porque esto afectara la satisfaccion del cliente; también se
asemeja a lo dicho por Avalos (2020) en su tesis Calidad de Servicio y satisfaccion
del cliente CMAC-Piura plasmado en el andlisis el objetivo de hallar la asociacion
de las variables, por lo que se trabajo con la metodologia aplicada, asimismo se
utilizé una encuesta para estudiar a 342 clientes, igualmente se usO dos
cuestionarios con un total de 23 preguntas; una vez tratados los datos se hall6 que
ambas variables se ubican dentro del nivel regular (51% y 59%) ademas se
presenta un Rho= 0.663 y un p= 0.000, con lo cual esta la Conclusion: que entre

las variables se sostiene una relacion directa.

En el andlisis del objetivo 2. Establecer la relacion entre la Calidad de
servicio y el rendimiento se hallé un coeficiente de 0.444 se visualiza que la
significancia es igual a 0.00 entonces la variable y dimension de estudio presentan
asociacién de manera significativa, en tal sentido se acepta la hipotesis trazada,
esto se parece a lo mencionado por Toala y Hinojosa (2021) Satisfaccion del cliente
y calidad de servicio en los hoteles de Guayaquil determinandose como objetivo la
relacion de las variables, siendo la metodologia de orientacién cuantitativa,
centrdndose en un nivel correlacional, igualmente para poder analizar la muestra
de 270 clientes se us6 una encuesta disefiada con 32 preguntas, por otro lado, se
logré determinar que el cliente siente insuficiente satisfaccion con la calidad de
servicio que recibe en los establecimientos, se hall6 también que la calidad de
servicio no es la adecuada segun los consumidores, ya que ellos tenian mayores
expectativas; finalmente se identificd un p=0.00. Conclusion: que las variables se
relacionan, por lo tanto, se debe incrementar la calidad en los hoteles por el hecho
de que mediante ello los clientes podran experimentar mejor satisfaccion; se parece
también a lo dicho por Vasquez y Huacon (2021) Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en las farmacias siendo el objetivo examinar la asociacion que se

presenta entre las variables, la metodologia fue de orientacion cuantitativa,
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centrandose en un nivel correlacional, igualmente para poder analizar la muestra
de 384 clientes se us6 una encuesta disefiada con 14 preguntas por instrumento,
otro lado, se logré determinar que el cliente siente poca satisfaccion (39%) con la
calidad de servicio (regular 42%) que recibe en las farmacias, también se identifico

un p=0.00. Conclusion que las variables se encuentran en situacion de correlacion.

En el analisis de objetivo 3. Establecer la relacién entre la Calidad de
servicio y las expectativas se hall6 que en lo que respecta a la variable y dimension
relacionada un coeficiente de 0.667, la significancia es igual a 0.00 por lo que se
establece que la variable y dimension de estudio presentan relacion de manera
significativa, en tal sentido se acepta la hipétesis esbozada; esto se asemeja a lo
dicho por Macias et al. (2022) Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
rubro ferretero, formulandose como objetivo analizar como se encuentra asociadas
las variables, siendo factor metodol6gico la orientacién cuantitativa, centrandose en
el disefio no experimental, asimismo empleando para tomar la informacién de los
75 clientes que forman la muestra un cuestionario de 25 interrogantes, se encontro
gue ambas variables son observadas por los usuarios en un nivel regular (47% y
52%); Conclusion: que las variables se relacionan, ya que el p=.000, con lo cual se
afirma que la calidad de servicio juega en la satisfaccion del cliente un papel

transcendental.

En el andlisis de objetivo 4. Establecer el nivel de relacion entre la Calidad
de servicio y los niveles de satisfaccion del cliente se hall6 que se refiere a la
relacion de la variable y dimension un coeficiente que asciende a 0.867 esto se
asemeja a lo mencionado por Quispe y Terrones (2021) en la investigacion Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en BBVA siendo el objetivo establecer la
relacion de las variables, por lo que se us6 como metodologia el tipo aplicada y el
disefio no experimental; asimismo, para evaluar a los 384 clientes se manejé una
encuesta, encontrandose esta formada por 33 interrogantes; siendo los resultados
a nivel general no los esperados, toda vez que los clientes han manifestado divisar
un nivel regular para ambas variables de 48% y 52% respectivamente; igualmente
en la correlacion un valor de 0.742 y un p=0.00; Conclusién: que los temas
analizados se encuentran relacionados, por lo tanto, para minimizar la brecha de

satisfaccion del cliente sera necesario corregir las formas como se estd manejando
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la calidad de servicio; también se asemeja a lo mencionado por Silva et al., (2021)
Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las empresas de turismo, siendo el
objetivo determina como se relacionan las variables, por lo que fue necesario en la
metodologia el manejo de una investigacién aplicada asi como también el empleo
un disefio en el que solo se observo la informacidén no se cambié nada; igualmente
se valié de un cuestionario para extraer la informacion de 196 clientes, quienes
manifestaron que la calidad de servicio no ha cumplido con las expectativas que
ellos tenian por la publicidad que habia observado, entonces al producirse esta
brecha se logra corroborar que segun un 62% de los clientes la satisfaccion que
perciben en el servicio que han usado también es regular, igualmente se identificd
un valor de correlacion de 0.699 y un p=.000; con lo cual se logra la Conclusion:

gue las variables objeto de estudio se encuentra directamente relacionadas.
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CONCLUSIONES

Se determiné que en lo que respecta a las variables analizadas, calidad de
servicio y satisfaccién del cliente, el coeficiente de relacion de 0.762;
conjuntamente se representa que la significancia es 0.00 por lo que se
determina que las variables presentan asociacion significativa, por lo aludido
se acepta la hipétesis disefiada.

Se identifico en lo que se refiere a las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente que estas son percibidas por lo clientes encuestados
como regulares, ya que asi lo indican un 60,6% y 47,1% respectivamente,
ademas un 39,4% y 52,9% afirman que estas son percibidas como altas.
Se establecio en lo que respecta a la relacion de variable uno y dimension
rendimiento percibido un coeficiente que asciende a 0.444; ademas se
visualiza que la significancia es 0.00 por lo que se determina que la variable
y dimensién de estudio presentan asociacién de manera significativa, en tal
sentido se acepta la hipoétesis trazada.

Se establecio en lo que respecta a la variable uno y dimensiones
expectativas de la cliente relacionada con la variable dos un coeficiente de
0.667 siendo un valor considerado moderado y positivo; ademas se visualiza
gue la significancia es 0.00, por lo que se establece que la variable y
dimension de estudio presentan relacion de manera significativa, en tal
sentido se acepta la hipétesis esbozada.

Se establecidé en lo que se refiere a la relacion de la variable uno y
dimension niveles de satisfaccion del cliente un coeficiente de 0.867,;
asimismo la significancia es igual a 0.00 por lo que se establece que la

variable y dimension de estudio presentan relacion significativa.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente mejorar la organizacion interna a fin de contemplar
con ello lineamientos donde se establezcan de forma clara y detallada las
funciones de los colaboradores en lo que respectan la calidad de servicio al
cliente, ademas se debe sefialar el desarrollo de estas actividades, lo cual
garantizara el progreso adecuado de estos procesos.

Se recomienda al gerente conocer las necesidades de los clientes mediante
el empleo de un estudio de mercado para que con ello se pueda preparar
mejor los servicios que se prestan y obtener la satisfaccion y fidelizacién del
cliente.

Se recomienda al gerente capacitar al personal en relacion con las funciones
gue desarrollan, al trato con empatia y asertividad, ya que todo ello ayudara
a mejorar la imagen de la companiia y a satisfacer de manera adecuada las
necesidades de los clientes.

Se recomienda al gerente implementar una estrategia de evaluacion de la
calidad de servicio, para lo cual se podra usar los sistemas informaticos, asi
el cliente que desee posterior a la atencion que ha recibido podra llenar una
encuesta relacionada al servicio recibido.

Se recomienda al gerente realizar evaluaciones periédicas de las variables,
estudiadas, porque con ello se podra identificar de forma anticipada la

problematica a fin de implementar las soluciones éptimas.
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ANEXOS

Anexo 1 Muestra

Donde:
z=1.96
p=0.5
q=0.5
N=1716
E=0.05

N= 1716
Z=  1.96
P= 05
Q= 05

D= 5%

n = 350 clientes

zz*p*q*N
" (IN=1)*E2+2z2xpxq

n

(Valor de Z al 95% de confianza).
(Probabilidad de obtener éxito).
(Probabilidad de obtener fracaso).
(Tamafo de la poblacion).

(Error de muestreo).

n=1716 * 1.962 *0.5*0.5

0.052*(1716-1) +1.962 *0.5*0.5



Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022.

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Tangibilidad, Instalaciones fisicas Tipo: aplicada
¢Como es la relacion entre la | Determinar la relacion entre la | Hl:La Calidad de servicio se Equipos Disefio: No
Calidad de servicioy la satisfaccion | Calidad de servicio y la satisfaccion | relaciona significativamente con la personal .
del cliente en la empresa Copy | del cliente en la empresa Copy | satisfaccién del cliente enla empresa Material de comunicacion experimental-
Ventas S.R.L. Jaén, 20227 Ventas S.R.L. Jaén, 2022 Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022 Seguridad, Conocimiento Transaccional
HO: Calidad de servicio no se Confianza Nivel:
relaciona significativamente con la .
satisfaccion del cliente en la empresa Fiabilidad, Eficiencia correlacional
Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022 Calidad de Eficacia
servicio Capacidad de Ayuda
respuesta Servicio Técnica;
Empatia Atencion personalizada encuesta
Interés por el cliente Instrumento:
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas Rendimiento Percepcioén cuestionario.
percibido, Uso
e ;Como son los niveles de la | e Identificar los niveles de la | 1. Los niveles de la calidad de
calidad de servicio y de la calidad de servicio y de la servicio y de la satisfaccion del
satisfaccion del cliente en la satisfaccion del cliente en la cliente en la empresa Copy
empresa Copy Ventas empresa Copy Ventas S.R.L. Ventas S.R.L. Jaén, 2022, son
S.R.L. Jaén, 20222, Jaén, 2022 regulares Satisfaccion del Expectativas Beneficios brindados
e (COmo es la relacién entre | ® Establecer la relacion entre la | 2. La Calidad de servicio se | cliente Opiniones a terceros
la Calidad de servicio y el Calidad de servicio y el relaciona  significativamente Conformidad
rendimiento percibido en la rendimiento percibido en la con el rendimiento percibido en
empresa Copy Ventas empresa Copy Ventas S.R.L. la empresa Copy Ventas S.R.L.
S.R.L. Jaén, 20227 Jaén, 2022 Jaén, 2022 . —
Nivel de Insatisfaccion

e (;CbOmo es la relacién entre
la Calidad de servicio y las
expectativas del cliente en la
empresa Copy Ventas
S.R.L. Jaén, 2022?

e Como es la relacién entre
la Calidad de servicio y los
niveles de satisfaccion del

e Determinar la relacién entre la
Calidad de servicio y las
expectativas del cliente en la
empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022

e Establecer la relacion entre la
Calidad de servicio y los
niveles de satisfaccion del

3. La Calidad de servicio se
relaciona significativamente con
las perspectivas del cliente en la
empresa Copy Ventas S.R.L.
Jaén, 2022

4. La Calidad de servicio se
relaciona significativamente con
los niveles de satisfaccién del

satisfaccion

Satisfaccion
Complacencia




cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 20227

cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 2022

cliente en la empresa Copy
Ventas S.R.L. Jaén, 2022

Anexo 3 Matriz de Operacionalizacion

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Copy Ventas S.R.L. Jaén, 2022.

Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala

Variable

Calidad de servicio Izquierdo (2021) la calidad del | La variable se evaluard | Tangibilidad Instalaciones fisicas, Escala ordinal, siendo esta
servicio es observada desde la | teniendo como pilar de equipos, personal y material establecida como sigue:
vision del cliente, quien menciona | investigacion las dimensiones de comunicacion Totalmente en descuerdo (1),
que esta es el resultado de la | propuestas por Parasuraman | geguridad Conocimiento y Confianza Desacuerdo (2), Ni de
comparacion de tipo subjetiva que | y otros autores, siendo estas acuerdo ni desacuerdo (3)
él mismo realiza entre las | en ndmero de cinco: De acuerdo (4) y Totalmente
expectativas que él tiene antes de | Tangibilidad, seguridad, Fiabilidad Eficiencia y eficacia de acuerdo (5).

efectuar la compray la percepcién
que efectla posterior a esta;
asimismo el autor también
menciona que la satisfaccion del
cliente es la consecuencia de la
calidad de servicio

fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia.

Capacidad de respuesta

Ayuda y servicio

Empatia

Atencion personalizada e
interés por el cliente

Satisfacciéon del cliente

Zarraga et al. (2018) Es la
sensacion positiva de los seres
humano como consecuencia de
comparar expectativas con la
percepcion del cliente, es asi que
cuando la percepciéon es mayor o
igual a la expectativa el cliente
encontrara satisfaccion, si sucede
lo contrario el cliente estara
insatisfecho.

La variable es evaluada
teniendo en cuenta las
dimensiones: Rendimiento
percibido, expectativas y nivel
de satisfaccion

Rendimiento percibido

Percepcién y uso

Expectativas

Beneficios brindados,
opiniones a terceros y
conformidad

Nivel de satisfacciéon

Insatisfaccion, satisfaccion y
complacencia
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Anexo 7

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA COPY VENTAS S.R.L. JAEN, 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo
proposito es recabar informacién de los clientes de la empresa Copy Ventas
S.R.K., Jaén, con la finalidad de conocer su percepcion respecto a la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente.

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “x” la

alternativa que considere la adecuada:

N° LEYENDA

1 | Totalmente en desacuerdo

2 | Desacuerdo

3 | Ni de acuerdo ni desacuerdo
4 | De acuerdo

5 | Totalmente de acuerdo

Variable: Calidad de Servicio

N° ITEMS 1/2/3|4|5
Tangibilidad

1 | La empresa tiene las instalaciones en condiciones

adecuadas para una buena atencion

2 | La empresa tiene una buena distribuciébn de sus

productos

3 | El uso de la tecnologia es apropiado para el servicio

4 | La presentaciéon del personal es adecuada para

brindar un buen servicio




5 | La informaciéon brindada en la pagina web de la

empresa es apropiada para realizar un buen servicio
SEGURIDAD

6 | La empresa presenta espacios limpios y ordenados

7 | En la empresa existen productos que pongan en
riesgo su salud y la de su familia

8 | Enla empresa los productos que busca se encuentran
en buen estado

9 | Los colaboradores brindan un trato adecuado en el
servicio (amabilidad, educacion y respeto)

10 | Usted cree que en la empresa la preparacion técnica
de los trabajadores le da el conocimiento adecuado
para la atencion

FIABILIDAD

11 | Enla empresa, el personal se muestra dispuesto para
corregir algun error

12 | El ambiente de la empresa es acorde a la publicidad
gue ellos realizan

13 | En la empresa los colaboradores realizan bien el
servicio desde el primer contacto

14 | La empresa informa adecuadamente sus promociones

15 | La empresa informa puntualmente sus promociones

16 | Enla empresa los empleados realizan los procesos en
el tiempo promedio establecido

CAPACIDAD DE RESPUESTA

17 | Enlaempresa el personal lo ayuda cuando usted llega

18 | En la empresa constantemente existen colas para
pagar

19 | En la empresa el horario de atencion al cliente esta de
acorde a sus necesidades

20 | En la empresa la atencidn en caja es eficiente

EMPATIA
21 | El personal entiende sus necesidades




22 | Los colaboradores se esfuerzan por satisfacer sus
necesidades

23 | El personal tiene paciencia a los reclamos que se
pueda realizar

24 | El personal se anticipa a sus necesidades

25 | Los colaboradores le brindan atencion personalizada

Variable Satisfaccion del cliente

Ne ITEMS

RENDIMIENTO PERCIBIDO

1 Percibo que la empresa tiene lo que busco.

2 | Considero que los precios que pago por los productos
y servicios que brinda la empresa son los adecuados

3 Los productos que adquiere son entregados
correctamente.

4 | El producto adquirido de la empresa satisface mis
necesidades y deseos

5 | 5. Utilizo con frecuencia y me sirven las herramientas
digitales de esta empresa (zoom, WhatsApp,
Facebook).

EXPECTATIVAS

6 Los servicios que brinda esta empresa son cumplidos
de acuerdo a lo ofrecido.

7 La opinién de terceros influye en seguir adquiriendo
los servicios de la empresa

8 Me quedo conforme con lo que la empresa me brinda.

NIVEL DE SATISFACCION

9 Recomendaria los productos de esta empresa a otros.

10 | Me siento satisfecho con los servicios que brinda la
empresa




11

La empresa da un valor adicional que lo diferencia de

la competencia.




Anexo 8 Andlisis de Fiabilidad

Tabla 12 Estandares de fiabilidad

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0:0,5] Inaceptable

[0.5:0.6] Pobre

[0,6 : 0.7[ Deébil

[0,7 ; 0.8[ Aceptable

[0.8:0.9] Bueno

[0,9:1] Excelente

Tabla 13 Fiabilidad para el instrumento de la variable calidad de servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
,984 25

Nota: Elaboracion propia

El resultado nos indicaba que el valor 0,984 es un valor bueno, dado que se
encuentra en los intervalos de fiabilidad por lo que el instrumento aplicado tiene
fiabilidad.

Tabla 14 Fiabilidad para el instrumento de la variable Satisfaccién del Cliente

Alfa de N de
Cronbach elementos
,866 11

Nota: Elaboracién propia

El resultado nos indicaba que el valor 0,866 es un valor Bueno, dado que se
encuentra en los intervalos de fiabilidad por lo que el instrumento aplicado tiene
fiabilidad.
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