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Resumen

El presente trabajo de investigacion fue de tipo revision sisteméatica de la literatura
de articulos con un enfoque cuantitativo, disefio retrospectivo ya que se utilizo en la
actualidad articulos cientificos realizados en el pasado que tuvo como objetivo
general analizar como la calidad de servicio mejora la satisfaccion que perciben los
clientes. Para observar dicha relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, se llevé a cabo una busqueda con una evaluacion critica de articulos
cientificos indexados con la finalidad de evaluar las variables en estudio la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. La metodologia de la investigacion fue el
metaanalisis, donde se utilizé el software Jamovi para poder procesar los datos, ya
que los articulos cientificos seleccionados son cuantitativos con resultados
estadisticos, con el diagrama del Forest Plot se obtuvo como resultado un valor de
Q= 0.84 lo que significa que los resultados de los estudios aportan
significativamente al objetivo de la investigacion y garantizan una validaciéon. Las
conclusiones precisaron que la calidad de servicio se relaciona directamente con la
satisfaccion del cliente y que este le da un valor percibido de manera directa e
indirectalo que implica que hay un reto muy grande para las empresas actuales del
sector, teniendo que apostarle a la innovacion, estrategias y el nivel de calidad de
servicio.

Palabras clave: calidad, cliente, satisfaccion.
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Abstract

The present work of investigation was of type systematic revision of the literature of
articles with a quantitative approach, retrospective design since it was used at the
present time scientific articles made in the past that had like general objective to
analyze like the quality of service improves the satisfaction that the clients perceive.In
order to observe this relationship between quality of service and customer
satisfaction, a search was carried out with a critical evaluation of indexed scientific
articles with the aim of evaluating the variables under study: quality of service and
customer satisfaction. The methodology of the research was the meta-analysis,
where Jamovi software was used to process the data, since the selected scientific
articles are quantitative with statistical results, with the Forest Plot diagram a valueof
Q= 0.84 was obtained as a result, which means that the results of the studies
contribute significantly to the objective of the research and guarantee a validation.
The conclusions specified that the quality of service is directly related to customer
satisfaction and that this gives a value perceived directly and indirectly which implies
that there is a very big challenge for current companies in the sector, having to bet
on innovation, strategies and the level of quality of service.

Keywords: quality, customer, satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Para el desarrollo del primer capitulo, fue indispensable tratar procesossistematicos
de andlisis de informacion, en base a la explicacién objetiva de la variable de
estudio. Se inici6 describiendo la variable calidad de servicio desde un término
general, justificando la importancia que representa en la satisfaccion. Luegode ello
se detall6 los factores que aborda el estudio, con la informacion recopilada de
articulos cientificos indexados. Después se procedio a plantear el problema de la
investigacion de forma positiva, para evidenciar a través de la investigacion si se
obtiene respuestas en términos positivos 0 negativos, asi mismo se propuso las
justificaciones segun la relevancia teorica, metodolégica y social, asi como los
objetivos a demostrar.

La calidad de servicio es considerada una prioridad competitiva (Guerrero,
2014, p.55); la cual sirve para reconocer la comparacion de las expectativas y
percepciones, que hacen referencia a las caracteristicas que cumplen con las
necesidades del consumidor, por lo que es la actividad que establece una relacién
entre la empresay el usuario (Ibarra, Romero & Paredes, 2017, p.267) otrobeneficio
seria el incremento sustancial de la satisfaccion (Solano & Uzcéategui, 2017, p.53);
lo cual es vital para que la relacion este conformada en base a la lealtady la intencién
de compra o uso de servicios (Azlina, Ghaus, Abdul & Peck, 2020, p.3); por lo tanto
se considera que la calidad de servicio es un término relativo multidimensional que
supone acepciones diferentes, tanto en el tiempo como en funcién de quien lo utilice
(Ganga, Alarcon & Pedraja, 2019, p. 670).

En la investigacion realizada en la ciudad de Ibagué, Colombia, se sometio a
discusion la impresién que tenian los consumidores acerca del servicio que recibian
en los supermercados del &mbito local, los resultados demostraron la importancia
del comportamiento de los colaboradores para los clientes (Guerrero, 2014, p.54).
En estudios efectuados en las empresas dedicadas al rubro de transporte en la
ciudad de Hermosillo, Sonora, México se demostré6 que los atributos como la
tangibilidad, confiabilidad, responsabilidad, seguridad y empatia generan un
impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios, los resultados en esta
investigacion resaltaron las areas a mejorar para obtener resultados que cumplan
con las expectativas de los usuarios (Ibarra, et al., 2017, p.264); por otro lado, el

estudio realizado en la ciudad de Puerto Montt, Chile se enfocd en presentar los
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resultados de la calidad del servicio medido en el Juzgado de Garantia, se demostro
a través de un cuestionario realizado a mayores de dieciocho afios que se
encontraban como usuarios, los resultados de los niveles de calidad del servicio se
mostraron desfavorables debido principalmente a que no fueron superadas las
expectativas del usuario por sus percepciones (Ganga, et al., 2019, p.668).

La seguridad contribuye en la percepcion de los clientes por lo que es
considerada que mantiene una relacion directa con la calidad de servicio, (Luders,
Castillo & Gandara, 2016, p.418); por lo que influye en el impacto de la satisfaccion
del servicio que reciben los clientes (Guerrero, 2014, p.57); por ende, teniendo como
referencia que la satisfaccion es un tema fundamental para que las empresas
alcancen una posicion en el mercado, aumentando su competitividad y logrando
altos resultados, por eso se debe tener presente que los clientes cada dia exigen
mas por la calidad del producto o servicio en cuanto a seguridad (Pefiaranda,
Quijano & Manzano, 2019, p.95).

Una investigacion que se realiz6 para debatir el funcionamiento 6ptimo y la
calidad de servicio del turismo en la ciudad de Curitiba, al sur de Brasil, se demostro
qgue la seguridad es de vital importancia para la satisfaccion de los visitantes,
resultando que influye en la evaluacion del destino y como califican la imagen de la
ciudad (Luders, et al., 2016, p. 416); asi mismo otro estudio realizado en las
entidades financieras del municipio en Pamplona, Espafia tuvo como finalidad de
evaluar el nivel de satisfaccién, se manifestd que la seguridad influye en la
percepcion de los clientes (permanentes y transitorios), asi mismo en los
empleados, por lo que los resultados en ellos es ser mas productivosy competitivos
en un mercado donde la competencia entre los servicios es muy alta (Pefiaranda,
etal., 2019, p.94).

La fiabilidad cumple un papel importante ya que es la habilidad de la
organizacion para llevar a cabo los servicios prometidos (Mejias, Godoy & Piia,
2018, p.13); asi mismo, es la capacidad de desempefar una funcién a un debido
tiempo establecido (Monge, Carvajal, Ledesma & Valle, 2019, p.13); por lo que se
puede precisar que a mayor calidad percibida por el publico se puede obtener mayor
nivel de fiabilidad en la medicion de calidad de servicio y eso finaliza con la

satisfaccion (Solano & Uzcéategui, 2017, p.55).



Un estudio realizado en una empresa dedicada a la operacionalizacion de
aires acondicionados en el Estado de Carabobo, Venezuela, se sometio a la
evaluacion de la calidad de servicio en la satisfaccion percibida, se demostré que la
fiabilidad que los clientes depositan en la empresa determina el posicionamientoo
la pérdida de clientes potenciales (Mejias, et al., 2018, p.3). En investigaciones
realizadas en los restaurantes de Misahualli, Ecuador, demostraron que la fiabilidad
se basa en la capacidad de respuesta de los empleados y el tiempo de servicio
(Monge, et al., 2019, p.2); por otro lado, el estudio enfocado en los restaurantes de
Puerto Bolivar, en la ciudad de El Oro, Ecuador, revelaron un n ivelsatisfactorio de
fiabilidad, en los resultados de los cuestionarios, concluyendo que se puede utilizar
con fines investigativos para un mejor servicio (Solano & Uzcéategui, 2017, p.57).

La capacidad de respuesta cumple un papel sumamente vital en el
cumplimiento de la calidad de servicio y lograr una mejor percepcion por parte del
publico ya que se considera como la disposicién para ofrecer un servicio agil y
ayudando a los usuarios (Henao, 2020, p.4); las empresas en general han
subrayado constantemente la importancia de la capacidad de respuesta dentro de
la organizacion, ya que aporta en la calidad de servicio y ademas influye en la
satisfaccion de los clientes, asegurando su determinacion y cumplimiento (Mejias,
et al, 2018, p.42), por lo tanto se puede concluir que la capacidad de respuesta se
presenta en una organizacion por parte del factor humano, ya que con sus actitudes
y capacidades que los empleados utilizan al momento de llevar a cabo el servicio
se define si el servicio es 6ptimo o no (De la Fuente & Diaz, 2013, p.235).

Un estudio desarrollado en el sector de telecomunicaciones en Colombia,
donde la cantidad de empresas son minimas, pero con una alta imitacién de ofertas
dio a conocer si sus clientes se encuentran satisfechos con la calidad de servicio
que reciben, se reveld que la capacidad de respuesta influye como un factor de
competitividad (Henao, 2020, p.1); por otro lado, una investigacion realizada en una
empresa dedicada a la operacionalizacion de aires acondicionados en el Estado de
Carabobo, Venezuela, se someti6 a la evaluacion de la calidad de servicio en la
satisfaccion percibida, se revel6 que la capacidad de respuesta por parte del
personal tiene un impacto en la satisfaccion por parte de los clientes ya que la

mayoria buscaun atencion rapida (Mejias, etal., 2018, p.5); por otro lado un estudio



que analiz¢ los factores determinantes de la calidad de servicio en una cooperativa
de ahorro y créditos en Chile, se demostré que dentro la organizacion influye
distintos elementos para la satisfaccion del cliente entre ellos las actitudes de los
empleados y la capacidad de respuesta al momento de realizar el servicio solicitado
(De la Fuente & Diaz, 2013, p.235).

La calidad de servicio para desarrollarse de manera completa, necesita
comprender el punto de vista de los usuarios, por lo cual la empatia es un elemento
esencial en la relacion entre la empresa y el publico (Wang, Zhang, Zhau & Wang
2019, p.2), asi mismo la empatia se considera importante ya que es una habilidad
eminentemente cognitiva en el contexto profesional, la cual se fortalece por medio
de un aprendizaje que es el resultado de la experiencia que se obtiene a lo largo
del tiempo (Marilaf, San Martin, Delgado & Vivanco 2017, p.380); por otro lado se
ha considerado a la empatia como un factor que puede tener influencia en los
resultados ya que con el pasar el tiempo pueden volverse negativos en la busqueda
de la satisfaccion de los demas (Hansen, Hakansson, Hallen, Stockman,
Norrstronm, Viman & Stocks, 2018, p.631).

En una investigacion realizada en China, realizada por estudiantes, se
demostré que el agotamiento fisico influye con la empatia que las personas
presentan al momento de realizar una labor, se concluyé en la relacién directa con
la satisfaccion que los demas pueden percibir (Wang, et al.,, 2019, p.2); en
investigaciones desarrolladas en Chile, se comprobd que la empatia es calificada
como una competencia entre los colaboradores, por lo que se concluyé que juega
un papel importante en la experiencia profesional (Marilaf, et al., 2017, p.379). Por
otro lado, tres estudios enfocados a distintas empresas que prestan servicios
revelaron la importancia de la empatia para los proveedores y clientes al momento
de la interaccion, en la comparacion se dio a conocer que los resultados varian para
quien sabe empatizar y lograr una satisfaccion (Hansen, et al., 2018, p.630).

La tangibilidad es un requisito vital para lograr una alta calidad de servicio,
para los negocios basados en ofrecer servicios la efectividad de la tangibilidad
aporta positivamente en la percepcion de los clientes (Anselmus & Atia, 2020,
p.102), por lo que se considera a la tangibilidad como un desafio, ya que para los
clientes no les resulta facil el tomar la decision, como cuando compran un producto

por sus caracteristicas, entonces la diferenciacion se basa en la respuesta que



obtienen por parte de los empleados (Waweru, Ochieng & Muoki, 2019, p.56), por
lo tanto, se considera importante la tangibilidad en la satisfaccion, ya que
proporciona beneficios, que pueden influir directamente en las respuestas de los
clientes (Nae, Sung & Sang, 2014, p.562).

En una investigacion realizada en Maluku, Indonesia, se sometié a discusion
que los factores tangibles e intangibles los cuales influyen en la satisfaccion de los
clientes, ya que juegan un rol importante en el ambito econémico, porque son
considerados una inversion (Anselmus & Atia, 2020, p.99). En investigaciones
realizadas en universidades publicas en Kenia, demostraron el efecto positivo y
significativo que ocasionan los elementos tangibles en la satisfaccion de los
estudiantes, los resultados revelaron una la relacion estrecha entre ambas variables
(Waweru, et al., 2019, p.54); por otro lado una investigacion realizada en la industria
del turismo en Corea del Sur, revelo los elementos tangibles mas importantes, para
obtener como resultado la satisfaccion y lealtad por parte de los usuarios, asi mismo
concluyé en la incorporacion de estrategias de marketing para fortalecer el negocio
(Nae, etal., 2014, p.560).

Continuando con la investigacion, el problema surge para que, a través de una
investigacion previa de un conocimiento de lo desconocido, se presente comouna
respuesta o solucion paracontribuir con la transformacion del objeto (Espinoza,2018,
p.25). Por otro lado, otros autores lo califican importante para el avance del
conocimiento cientifico (Sanchez, et al, 2018, p.105); en base a la presente
investigacion mencionada en los parrafos anteriores se propondra el siguiente
problema general: La calidad de servicio como medio, permite incrementar la
satisfaccion que perciben los clientes.

De igual manera se mencionaran las justificaciones, se indicé que la
justificacion cuenta con una importancia necesaria para el tema; es decir, sefiala
cuales son los motivos y necesidades que incitan a un investigador a elegir un tema,
y que deben estar ubicados en un orden (Baena, 2017, p.59). Mientras que, para
otros autores, las justificaciones nos manifiestan lo importante que es una
investigacion para resolver un problema y se desarrolla en base a una teoria
cientifica, y asi poder explicar los resultados de otras investigaciones o ampliar un

modelo (Naupas, Mejia, Novoa & Villagbmez, 2014, p.164).



A continuacion, se mencionardn las justificaciones del problema de la
investigacion como justificacion tedrica de la investigacion se sefalé que una
investigacion esta conformada por un conjunto de procesos sistematicos, criticos y
empiricos que se aplican en un estudio seleccionado (Hernandez, 2014, p.4),
también se detalla que la justificacion tedrica de una investigacion tiene el propdsito
de generar reflexion y discusion académica sobre un conocimiento existente,
confrontando la teoria o contrastando resultados (Fernandez, 2020, p.70). Por ello
la investigacién tiene como justificacion tedrica, permitir el conocimiento y poder
aportar valor teérico de nuestras dos variables calidad de servicio y satisfaccion,
teniendo como referencias bibliograficas, revistas cientificas, libros de diversos
autores que seran sujetos a medicion y andlisis. Ademas de lo mencionado este
trabajo de investigacion puede ser utilizado como guia para futuros estudios de
investigacion que tengan relacion al tema y teniendo como referencia a estas dos
variables.

Para la justificacion metodolégica se argument6 que se da cuando el proyecto
que se esta realizando para proponer un nuevo método o una nueva estrategia para
generar conocimiento valido y confiable (Escobar & Bilbao, 2020, p.27). Por otro
lado, sefalaron que la justificacidon metodoldgica son las razones que conllevan a
un aporte utilizando instrumentos y modelos de investigacion (Passos, 2015, p. 48).
Asi mismo la justificacion metodoldgica es el uso de técnicas novedosas que
aporten en la realizacion de una investigacion (Naupas, etal, 2014, p.164). De esta
manera el trabajo de investigacion tiene la intencion de contribuir al conocimiento
sobre la calidad de servicio y la satisfaccion que perciben los clientes, aportando la
definicion de los conceptos de las variables de estudio, que ambas se describiran
detalladamente y asi poder dar respuesta al objetivo planteado de la investigacion.
En cuanto a la justificacidn social hace referencia cuando la investigacion se
encarga de poder resolver los inconvenientes sociales que afectan a una parte de
la poblacion (Naupas, et al, 2014, p.165). Se considera que hay dos tipos de
justificacion social la primera segun los deseos personales del investigador que se
reflejaran a la largo de la investigacion y la segunda basado en lo cientifico debido
al contexto socioeconémico, politico e histérico (Rojas, 2013, p.64). Por lo que la
justificacion social de la investigacion tiene como finalidad que al concluir aportar

soluciones y recomendaciones que podran ser de ayuda para las distintas



empresas que brinden productos o servicios. En la actualidad existen cada vez mas
empresas, que se dan cuenta que brindar un servicio de alta calidad puede generar
resultados positivos y ademas es sumamente importante lograr mejorar la
percepcion que tienen los clientes del servicio o el producto final, para asi lograr la
lealtad y la satisfaccion de los clientes.

A continuacion, se mencionara el objetivo general, se define que los objetivos
muestran hasta donde se pretende llegar con la investigacion, la meta principal que
se desea alcanzar los cuales deben coincidir con los objetivos propuestos; sin
embargo, en algunas ocasiones no se pueden dar por motivo de las limitaciones
que impone la disciplina por la posible 6ptica reducida de ver los problemas, o por
falta de recursos, o por imposibilidad de tiempo (Baena, 2017, p.58). Siguiendo con
la investigacion se plantea como objetivo general: analizar como la calidad de
servicio mejora la satisfaccion que perciben los clientes.

Asi mismo se propondré los siguientes objetivos especificos: (1a) Evaluar como
la seguridad mejora la satisfaccion que perciben los clientes, (1b) Explicar como la
fiabilidad mejora la satisfaccién que perciben los clientes, (1c) Describir como la
capacidad de respuesta mejora la satisfaccion que perciben los clientes, (1d)
Distinguir como la empatia mejora la satisfacciéon que perciben los clientes, (1e)
Especificar como la tangibilidad mejora la satisfaccion que perciben los clientes.



Il. MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo de la investigacion se presentara los antecedentes selectos
y bases teoricas recopiladas de articulos cientificos realizados por expertos
investigadores provenientes de revistas indizadas. Cada uno de los trabajos previos
contiene, lo siguiente: (a) el objetivo de la investigacion, (b) breve sintesis del disefio
metodoldgico, (c) breve sintesis de las conclusiones, y (d) breve sintesis delas
recomendaciones para las futuras investigaciones.

Montalvo (2020) expuso como objetivo del estudio determinar la relacion
existié entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el Hospital Santa
Rosa de Puerto Maldonado. El enfoque de su investigacion fue cuantitativo, no
experimental y el nivel correlacional a través de un muestreo probabilistico y
concluyo6 que ha mayor existencia de una mejor calidad de servicio, los usuarios se
sentiran mas satisfechos. De igual manera, se recomendé a las investigaciones
posteriores profundizar en el estudio.

Li (2020) propuso como objetivo desarrollar un modelo de cadena de calidad
de servicio de gobierno electrénico, valor percibido e intenciéon de uso continuo para
explicar la relacion entre la calidad del servicio del sitio web del gobierno y la
percepcion, asi como la forma en que esa relacion influye en la intencién de
reutilizacion de los ciudadanos. La metodologia con la que se llevo a cabo el estudio
fue a través de un cuestionario y andlisis de datos; por lo que se concluyé que las
variables calidad, valor y satisfaccion del servicio tienen relacion con la decision de
los usuarios. Por lo tanto, se recomend6 que la investigacion puede servir como ruta
para las futuras investigaciones, ya que pueden extender el tema.

Henao (2020) manifesté como objetivo de la investigacion proponer un modelo
gue muestre la influencia de las expectativas, calidad de servicio, y el valorpercibido
en la satisfaccion de los clientes de las empresas de telecomunicacionesfijas en
Colombia. La metodologia que se empleo fue a través de la herramienta del
SERVQUAL, el cual fue un cuestionario virtual conformado por una muestra de 324
y analizado por el software estadistico SPSS 23; se concluyd revelando que la
relacion expectativa y satisfaccion para esta investigacion no se cumple, como en
otros contextos. Para lo cual, se sugiere a las investigaciones posteriores hacer uso
de muestras mas amplias y replicando el instrumento, con la finalidad de identificar

escalas que permitan proponer dimensiones adicionales.



Tien (2020) planteé como objetivo de la investigacion examinar la influencia
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en el sector portuario en
Vietnam. La metodologia utiliza en la investigacion fue una revision sistematica de
la literatura, se comprobd a través de un cuestionario realizado a los altos
ejecutivos, concluyé exponiendo una influencia positiva y de alto impacto entre
ambas variables, ademas que el tema es poco investigado. Por lo tanto, recomendé
a las investigaciones posteriores que el modelo conceptual de esta investigacién se
desarrolle més afondo en otros paises.

Ampaw (2019) consider6 como objetivo de la investigacidbn proporcionar
evidencia empirica sobre la calidad de servicio y la satisfaccion. La metodologia que
utilizoé fue a través de un cuestionario y ecuaciones estructurales; finalmente se
concluy6 con los resultados obtenidos que la calidad que perciben del servicio se
asocia positivamente con la satisfaccion y asi mismo con la continua utilizacion. Por
lo tanto, recomendd a las futuras investigaciones que utilicen constructos que
confirmen los resultados.

Ramos (2019) manifestd como objetivo de su investigacion establecer la

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion en pacientes de una clinica
privada en Lima. El disefio de la investigacion es de tipo observacional, descriptivo,
transversal, correlacional con enfoque cuantitativo, por medio de una encuesta
utilizando el programa estadistico SPSS 20 y la prueba correlacional de Spearman;
se concluyé la investigacion demostrando que existe una relaciéon significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes de la clinica. Por lo tanto, se
recomendo a las futuras investigaciones profundizar con el estudio.

Shafiq (2019) considerdo como objetivo de su investigacion el uso del

SERVQUAL para medir la calidad de servicio y los efectos que perciben los
usuarios, por ende, la satisfaccion de la industria hotelera en Malasia. La
metodologia que se uso en la investigacion fue la recoleccion de datos a través de
un cuestionario, los resultados fueron sometidos a una regresion mdultiple para
identificar el efecto de las dimensiones en la calidad de servicio; se concluyé que el
estudio proporciono suficiente evidencia para demostrar que las dimensiones de la
calidad de servicio se correlacionan fuertemente con la satisfaccion del cliente. Por
lo tanto, se recomienda a los estudios posteriores considerar los factores que

afectan negativamente a la satisfaccion.



Monge (2019) plante6 como objetivo de investigacion estudiar las dimensiones
de calidad (tangibilidad, confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia) y su relacion
con la percepcion de los clientes en la calidad de servicio. El disefio de su estudio
fue cuantitativo, con analisis estadistico el método utilizado fue una correlacion
lineal de Pearson; y concluyé con que se tienen que plantear estrategias calidad por
medio de los factores con la finalidad de que la satisfaccion del cliente obtengaun
nivel mayor. Asi mismo, recomendo continuar con la investigacion abarcando otros
sectores del servicio.

Pooya (2019) plante6 como objetivo de la investigacion medir el efecto de la
disponibilidad tecnoldgica de los clientes y la calidad de los servicios electrénicos
en la satisfaccion del cliente. El disefio se desarroll6 a través de un cuestionario con
un modelo de ecuaciones; y concluyé por medio de los estudios previos que elvalor
percibido aumenta el nivel de satisfaccion de los clientes. Asi mismo, se recomendo
a las investigaciones posteriores aporten en los hallazgos del ambito empresarial.

Pefiaranda (2019) consider6 como objetivo de su investigaciéon evaluar el

nivel de satisfaccion de los clientes de las entidades financieras del municipio de
Pamplona ante la calidad de servicio que reciben. El enfoque del estudio fue
descriptiva, inferencial, explicativa y cuantitativa, a través del instrumento de la
encuestay analizado en el programa estadistico SPSS; se concluyd la investigacion
demostrando que para los clientes influye mucho los factores de calidad al momento
de la percepcion de la satisfaccidn. Asi mismo se recomendd a las investigaciones
futuras utilizar estrategias que permitan aumentar la satisfaccién delos clientes en
las entidades financieras.

Monroy (2018) plante6 como objetivo de la investigacion demostrar la
percepcion por medio de la calidad en el servicio y su incidencia en las medidas de
la satisfaccion del cliente en cincuenta y cuatro restaurantes adscritos a la Camara
Nacional de Restaurantes y Alimentos Condimentados. El disefio de su
investigacion es de tipo transversal, ya que se llevo a cabo una recoleccion de datos
de manera aleatoria; y se concluyé que ambas variables cuentan con una
correlacion positiva. Por lo tanto, recomendd por los resultados obtenidos de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes mejora positivamente la industria

empresarial.
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Mejias (2018) planteé como objetivo del estudio evaluar el impacto de la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes dentro de una empresa dedica a
la instalacién, mantenimiento y reparacion de sistemas de aire acondicionado. La
metodologia utilizada en la investigacion fue mediante un cuestionario a través de
la escala de Likert; se concluyé manifestando que la calidad de servicio que ofrece
la empresa tiene un fuerte impacto en la satisfaccion que perciben los clientes. Por
lo tanto, se recomienda a las investigaciones posteriores el uso de los modelos de
ecuaciones estructurales para aprovechar la informacién disponible y obtener
mejores perspectivas del desempefio de la empresa y del comportamiento del
consumidor.

Lépez (2018) manifesté como objetivo del estudio identificar la relacién
existente entre la calidad y la satisfaccion de los alumnos de la carrera de
Administraciéon de la Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac. El
enfoque de la investigacion fue cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, la
metodologia utilizada fue a través de un cuestionario; se concluyé demostrando a
través de los resultados estadisticos que existe una relacion significativa entre las
variables calidad y satisfaccion. Por lo tanto, se recomienda a las investigaciones
posteriores realizar una indagacion mas profunda acerca del tema de estudio.

Carrizo (2017) plante6 como objetivo de su investigaciobn reconocer la
importancia de la marca y su relacion con la satisfaccion, la confianza y la calidad
de servicio y busca de la lealtad del publico. La metodologia de su investigacion se
realiz6 por modelos de ecuaciones estructurales, a través de cuestionarios; y
concluyé definiendo que la experiencia de marca es un antecedente esencial de los
factores del estudio, su influencia sobre estas ultimas variables es mas compleja de
lo que se pensaba originalmente. Por lo tanto, se recomendd a los estudios
posteriores examinar que estimulos tienen mayor impacto en las dimensiones las
variables estudiadas, asi como evaluar qué factor contribuyé mas al desarrollo de
la lealtad, satisfaccion, calidad o confianza.

Gonzales (2015) sefialo como objetivo de la investigacion desarrollar un

procedimiento que permita analizar y evaluar la relacion de los niveles de calidad
percibida del servicio desde la perspectiva de satisfaccion del cliente externo. La
metodologia de su investigacion fue por medio de cuestionarios, los datos obtenidos

se procesaron y analizaron empleando el Software estadisticos; y se

11



concluyo que la calidad y la satisfaccion deben estar fundamentadas en un enfoque
desde la demanda del cliente hasta lograr que la percepcion de los clientes sea
satisfactoria ante los atributos que reciben. Por lo que se recomend6 a las
investigaciones posteriores continuar con la investigacion.

De la Fuente (2013) considerdé como objetivo de su investigacion identificar los
factores que determinan la calidad de servicio percibida por los clientes de una
institucién financiera, para reconocer como producir satisfaccion y lealtad hacia la
organizacion. La metodologia que el estudio utilizé fueron las ecuaciones
estructurales; y concluyé la investigacibn comprobando que existe una fuerte
relacion entre la imagen corporativa en referencia a la variable calidad y lealtad en
referencia a la variable satisfaccion. Asi mismo recomend6 a las futuras
investigaciones la posibilidad de repetir el estudio, considerando las mismas
variables, para establecer la evolucién de los resultados.

A continuacion, se presentan las bases tedricas de la investigacion que han sido
utilizadas con la finalidad de brindar un sustento mediante autores confiables los
cuales desarrollaron sus estudios las cuales fueron presentadas en articulos
cientificos indizados:

La calidad de servicio y la satisfaccion a partir de los afios ochenta hasta mediados
de los noventa, en el rubro empresarialsurge la calidad de servicio como proceso
estratégico, el cual fue considerado comouno de los cambios mas significativos, en
la actualidad es impulsada y controlada por inspectores y a su vez reconocida como
una ventaja competitiva. Para Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988), el
instrumento mas utilizado es el SERVQUAL, el cual tiene la funcidén de evaluar la
percepcion de la calidad recibiday la relacionan con la equivalencia de la
satisfaccion citado en (Monroy & Urcadiz, 2019, p.4). Este instrumento se desarrollé
por primera vez en Estados Unidos, luego de probar muchos estudios empiricos
gue no cumplian con los resultados que las organizaciones buscaban (Santos &
Berezovsky, 2017, p.351). En respectoa la definicion de SERVQUAL se considera
gue la definicidn mas acertada y completa es la citada por (Teeroovengad, Nunkoo,
Gronroos, Kamalanabhan & Seebaluck, 2019, p.429) quienes lo definen como un
modelo que ha sido aplicado en la evaluacion de la calidad que se enfoca

basicamente en los aspectos
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funcionales y tiene relacion equivalente con la satisfaccion, asi mismo sus
resultados conllevan al desemperio de su realizacion.

Desde otro aspecto organizacional la calidad de servicio es conceptualizado
como la contribucién para alcanzar la excelencia del servicio y la empresa logre su
objetivo principal que es la superioridad y diferenciacion de sus competidores en el
mercado donde se desarrolla (Velarde, Medina, De la Cruz & Apaza, 2017, p.44).
En definitiva, abarcar el tema del instrumento SERVQUAL es basicamente referirse
al cuestionario compuesto de preguntas estandarizadas que miden la calidad del
servicio que los usuarios perciben en base a los factores que lo componen, en el
ambito empresarial considerada también como una herramienta de apoyo para
lograr la satisfaccion.

Por lo tanto, debido a los aspectos de su naturaleza que llegan hacer
multidimensionales y subjetivos, los servicios son mas complicados de comparar y
examinar su calidad, por lo que muchas organizaciones del rubro de servicio se ven
en la necesidad de utilizar el modelo SERVQUAL, que es considerada una
herramienta exitosa de medicion, y asi mismo tiene influencia significativa en el
resultado del servicio prestado (Shafiq, et al, 2019, p.63).

Los fundamentos que explican la calidad de servicio vienen siendo evaluados,
ya que es considerable y de suma importancia para que se realice una toma de
decisiones al momento de solicitar un servicio (Bernal, Pedraza, Lavin & Monforte,
2017, p.37), principalmente por la intangibilidad y heterogeneidad de un servicio a
diferencia de un producto al que si se puede calificar utilizando los sentidos, este
se obtiene por las perspectivas que demuestran el publico despuésde su uso (Vera
& Truijillo, 2018, p.3).

Los estudios concluyen con la teoria de varios autores que coinciden en
sefalar que la calidad de servicio conlleva a la satisfaccion de los usuarios (Wang,
et al, 2020, p.2), por lo tanto, gestionar relaciones con el cliente para formalizar la
lealtad, es un factor clave para el éxito empresarial, ya que en la actualidad los
mercados son cada dia mas competitivos, y las empresas tienen la mision de
descubrir cdmo aumentar y mantener a largo plazo la preferencia y satisfaccion de
su publico, la cual es manejable por medio de gestiones que manipulan los atributos
de cada empresa (Mejias, et al, 2018, p.4), cabe sefialar que las respuestas

obtenidas por los usuarios pueden llegar hacer cognitivas, ya que depende de los
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atributos del servicio y el aspecto interactivo que proporcionan los colaborados
(Henao, 2020, p.4), sin embargo, el mundo empresarial constantemente tiene una
vinculacién con el control de procesos, ya que se enfrentan a la condicién que
dispone el mercado, y al no brindar un servicio de alta calidad corren el riesgo de
ser marginadas y la organizacion correria peligro de ser desplazada y liquidada
(Delahoz, Fontalvo & Fontalvo, 2020, p.94).

La calidad de servicio y la seguridad son consideradas teGricamente por la
percepcion que los usuarios demuestran con respecto a la calidad de servicio, se
determina por medio el conocimiento, la cortesia y la capacidad que tienen los
colaboradores para transmitir confianza y satisfaccion (Villalba, 2013, p.63); abarcan
distintos aspectoscomo por ejemplo la infraestructura, que puede causar una buena
experiencia y una evaluacion positiva, ya que es un elemento fundamental y vital
para el buen funcionamiento de una actividad (Luders, et al, 2016, p.417), asi
mismo, la seguridad se ve reflejada en el conocimiento y las habilidades que poseen
colaboradores para inspirar credibilidad y confianza al momento de ofrecer un bien
0 un servicio, los factores que influyen para garantizar la seguridad es el
comportamiento de los empleados, el cumplimiento de las percepciones de los
clientes para lograr una relacion positiva con el publico (Gonzales, Frias & Gémez,
2015, p.260).

Por otro lado las organizaciones tienen el deber de brindar seguridad a sus
empleados para que estos se sientan comprometidos con la organizacién y ofrezcan
una atencion de calidad (Vera & Truijillo, 2018, p.2), ante esto las empresas luchan
por aumentar sus niveles de competitividad a través de la calidadde servicio o del
producto final, por ende los usuarios cada dia exigen mayor seguridad al momento
de la entrega ya que esperan que los resultados sean positivos (Pefaranda, et al,
2019, p.95).

Al ser considerada la seguridad como un elemento esencial que caracteriza
la imagen de una organizacion y la satisfaccion que puede generar en los clientes,
se concluye que la falta de esta puede ocasionar infinidad de delitos y por lo cual
generar un malestar en los clientes o usuarios ya que predeciria el temor de la
conservacion de sus bienes materiales y un dafio emocional o a su integridad fisica
(Luders, et al., 2016, p.17).
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La calidad de servicio y la fiabilidad son evaluados por un aspecto importante
dentro de la calidad deservicio, ya que se considera como la habilidad que tiene
la empresa para ofrecer un servicio altamente fiable y consecuente (Henao, 2020,
p.4). Para que una empresa logré cumplir las expectativas, intervienen distintos
factores que los clientes luego evaltan a través de distintas herramientas, pero la
mas sobresaliente es la del SERVQUAL, esa confianza depositada en la empresa,
es basicamente lafiabilidad (Mejias, et al, 2018, p.4), ya que es un factor clave en
la satisfaccion delos usuarios, para luego generar una adecuada fidelizacién y en
consecuencia un buen posicionamiento de la organizacion en el mercado (Velarde,
et al, 2017, p.53). Por otra parte, la fiabilidad es una de las mas relevantes
positivamente, pues resulta la capacidad de desempefiar el servicio conforme lo
prometido, atendiendoy en algunos casos superando las expectativas de los
consumidores. Dicha dimension es importante, pues la calidad divulgada debe ser
la misma que el consumidor percibe y confirma al recibir el servicio, quedando
satisfecho. (Luders, et al, 2016, p.423).

La calidad de servicio y la capacidad de respuesta en los ultimos afios ha tenido
mayor importancia en el ambito empresarial ya que es de vital importancia para el
cumplimiento de sus obligaciones (Flores, et al, 2017, p.13); por lo tanto se tiene
como concepto la capacidad de respuesta se encarga de evaluar la habilidad que
posee el personal que conforma la organizacibn y se encarga de atender
directamente a los clientes, los elementos que influyen son la puntualidad,
disposicion, rapidez, tiempo de ejecucién y cumplimiento (Mejias, et al, 2018, p.12);
ademas se debe mantener y reforzar mediante la optimizacién de tiempos en cada
proceso, para lo cual es necesario mantener motivado al trabajador para mejorar su
actitud empatica hacialos clientes (Velarde, et al, 2017, p.56).

Las empresas en general han subrayado constantemente la importancia de
la capacidad de respuesta dentro de la organizacién, ya que muchos estudios
demuestran la influencia que llega alcanzar y el resultado positivo que logra en los
usuarios, ante la calidad de servicio que reciben (Mohammad & Ahghar, 2018, p.2);
por lo tanto, en el mundo empresarial es considerada como una estrategia para

construir una buena imagen y poder lograr una ventaja competitiva en el mercado,
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de esa manera impactar la percepcion y comportamiento de los usuarios, sin dejar
de lado que es una obligacion por parte de la organizacion (Afifah & Asnan, 2015,
p.278).

Varios investigadores llegan a la conclusion que la capacidad de respuesta
contribuye a una alta calidad dentro de la empresa y qu e los beneficios se pueden
maximizar y llega a ser clave para lograr el objetivo que es la satisfaccion de los

usuarios (Dos Santos, Dias, Cavalcanti & Coutinho, 2016, p.307).

La calidad de servicio y la empatia hace referencia a la capacidad de ponerse en el
lugar de los demas, incluye comprender, compartir las emociones y sentimientos,
cumple una funcién elemental en la relacidon que busca la satisfaccion de los
usuarios (Wang, et al, 2019, p.2); y por lo cual el factor empatia genera resultados
positivos en una organizacion, ya que se encarga de velar por el cuidado y la
atencion individualizada que la organizacion se encarga de proporcionar a cada uno
de sus clientes (Villalba, 2013, p.63).

Simultdneamente el factor empatia puede jugar un papel importante y

positivo en la organizacibn ya que mejora el bienestar emocional de los
colaboradores y por ende la percepcion que puede llegar a tener los usuarios, asi
como su satisfaccion creando un ambiente de armonia en la organizacion (Marilaf,
etal., 2017, p.379).

Por otro lado, se considera que cumple un papel importante en la interaccion
al momento de desarrollarse la actividad y esto se ve reflejado por medio de la
herramienta SERVQUAL, ya que demasiada empatia también puede ocasionar
consecuencias negativas en las ganancias del negocio (Hansen, et al, 2018, p.630),
es por eso que las condiciones deben ser claras, asi mismo la predisposicién del
personal y poder lograr satisfacer a los usuarios (Arguello, Monferrer & Estrada,
2019, p.179).

La calidad de servicio y la tangibilidad de acuerdo con la premisa planteada, la
tangibilidad es de vital importancia ya queindica directamente las respuestas
obtenidas por las percepciones afectivas de losclientes (Yoon, Lee & Choi, 2015,
p.562); los aspectos tangibles para las empresasdedicadas a brindar servicio, como
por ejemplo los centros de informacion y las empresas de transporte, tiene que
ver con la reaccion de los usuarios ante el servicio que reciben y la satisfaccion

gue pueden alcanzar, por lo tanto, se tiene en cuenta los distintos aspectos como
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las instalaciones y la apariencia en general (Anselmus & Atia, 2020, p.102); es de
conocimiento que los servicios no son tangibles por lo cual no cuentan con las
caracteristicas para atraer los sentidos delclientes, por lo que es la capacidad de los
colaboradores los que pueden lograr queun cliente tome la decision de uso de un
servicio (Waweru, et al, 2019, p.56).

En los dltimos afios, el ambito empresarial se ha visto en la obligacion de
cumplir con las expectativas de los usuarios, con la finalidad de la diferenciacion y
posicionamiento en el mercado, muchas investigaciones han relacionado la calidad
de servicio, la satisfaccion, el valor percibido y la lealtad, por lo que se contribuye

el uso de estrategias para lograrlo (Jahmani, Bourini, Jawabreh, 2020, p.557).
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lll. METODOLOGIA
3.1 Tipo de investigacion
Tipo de investigacion:
La investigacion desarrollada fue del tipo revision sisteméatica puesto que se recopila
evidencia cientifica, de articulos. La revision sistematica es la busqueda y
evaluacion critica de los estudios de investigacion que otorgan respuestas y se
realizan utilizando una metodologia sistemética con la finalidad de seleccionar y
evaluar criticamente investigaciones relevantes (Gonzales, Cobo y Vilarg, 2014,
p.184). El disefio de la investigacion fue retrospectiva ya que se utilizara en la
actualidad articulos cientificos realizados en el pasado, cuyos datos serviran como
aporte a la investigacion. La metodologia utilizada en la investigacion fue el
metaanalisis, ya que los articulos cientificos seleccionados son cuantitativos con
resultados estadisticos e independientes que por lo general tiene el objetivo de
producir un estimador unico del efecto de la intervencion estudiada (Moreno,
Mufioz, Cuellar, Domancic & Villanueva, 2018, p.186). En el estudio, se explicé que
la variable denominada satisfaccién va a depender de la variable calidad de servicio,
puesto que a los factores de la calidad influyen en la percepcion de los clientes. De
modo que, las variables ya expuestas se operacionalizan de la siguiente manera:
V1: Calidad de servicio (independiente)
V2: Satisfaccién (dependiente)

3.2. Protocolo de registro

En este punto se define el protocolo y registro que evalla los articulos cientificos
por lo tanto se considerara lo siguiente, en una revision sistematica generalmente
se utiliza los protocolos como un proceso de elaboracion, abarcando la literatura
desde el principio hasta la actualidad (Sobrido & Rumbo, 2018, p.390); por otro lado
se dispone el protocolo para identificar y evaluar los estudios, asi mismo poder
analizarlos e interpretar los resultados, lo que facilita la transparencia de la
investigacion (Gonzales, et al., 2014, p.7).

De tal manera, en la presente investigacion se siguio el siguiente protocolo que

se utilizara para llevar a cabo la revision sistematica es la busqueda de los articulos
cientificos en distintas fuentes reconocidos por el area cientifica, asi mismo solo se

considerara articulos indizados, por ende, deberian poseer ISSN o DOI, para
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garantizar la calidad, confiabilidad de la investigacién y ademas se encuentran en

una base de datos de consulta mundial.

Tabla 1

Protocolo y Registro

Base de datos

Resultados

Busqueda de palabras clave y otros filtros aplicados

Dialnet

Web of Science

Science Direct

Scielo

Scopus

Redalyc

7402

15331

2052

12 877

16 894

2147

“SATISFACCION DEL CLIENTE”, LIMITED BY: TEXTO COMPLETO, FECHA
DE PUBLICACION: 2013-2020, TIPO DE FUENTES: PUBLICACIONES
ACADEMICAS, PROFESIONALES Y REVISTAS E IDIOMA: ESPANOL
INGLES Y PORTUGUES, “CALIDAD DE SERVICIO”, LIMITED BY: FULL TEXT
DATE: 2013-2020, TIPO DE FUENTES: PUBLICACIONES ACADEMICAS
PROFESIONALES Y REVISTAS, MATERIA; QUALITY OF SERVICE E IDIOMA
ESPANOL, INGLESY PORTUGUES

LITLE- ABS-KEY (SATISFACTION AND OF AND THE
AND CUSTOMER ) AND (QUALITY AND OF AND SERVICE ) AND (LIMIT TQ
( ACCESSTYPE(OA) ) AND (LIMIT-TO (PUBYEAR 2015-2020) AND (LIMITTO
DOCTYPE, “AR’)) AND (LIMIT TO (SUBJAREA, “BUSI")) AND (LIMIT TO
(LANGUAGE, “ENGLISH") OR LIMIT-TO (LANGUAGE, “SPANISH?))

“CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION’, LIMITED BY: FULL TEXT, ANO:
2015-2020, TIPO DE ARTICULO: RESEARCH ARTICLE

CALIDAD DE SERVICIO AND YEAR ("2019" OR "2016" OR "2015" OR "2017"
OR "2018" OR "2020" OR “2021”) AND WOK_SUBJECT_CATEGORIES
(("HEALTH CARE SCIENCES & SERVICES" OR "EDUCATION &
EDUCATIONAL RESEARCH" OR "MANAGEMENT") AND LANGUAGE
(("ESPANISH" OR "ENGLISH"). SATISFACCION DEL CLIENTE AND
YEAR:("2019" OR "2016" OR "2015" OR "2017" OR "2018" OR "2020") AND
WOK_SUBJECT_CATEGORIES:("HEALTH CARE SCIENCES & SERVICES'
OR "EDUCATION & EDUCATIONAL RESEARCH" OR "MANAGEMENT") AND
LANGUAJE:("ESPANISH" OR "ENGLISH")

(TITULO — RESUMEN-CLAVE (CALIDAD DE SERVICIO) O TITULO A
RESUMEN-CLAVE  (SATISFACCION) (TITULO - RESUMEN-CLAVH
(USUARIOS) ANO: 2017 2019 2015 2010 2020 2016 2018 2013 2014 IDIOMA!
ESPANOL INGLES

(TITULO — RESUMEN-CLAVE (CALIDAD DE SERVICIO) O TITULO A
RESUMEN-CLAVE  (SATISFACCION) (TITULO - RESUMEN-CLAVE
(USUARIOS) ANO: 2017 2019 2015 2010 2020 2016 2018 2013 2014 IDIOMA
ESPANOL INGLES PORTUGUES FRANCES

Nota: se presenta el total de articulos encontrados en las bases de datos, asi mismo las palabras

claves utilizadas para la recopilacion.

3.3 Criterios de elegibilidad

Los criterios de elegibilidad son considerados las estrategias de la blusqueda que

se utilizara para detectar los articulos, se debe aplicar multiples términos para

referirse a la misma situacion con la finalidad de obtener mayor niamero de trabajos

(Moreno, et al., 2018, p.185). Por otro lado, se define a los criterios de elegibilidad
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como el objetivo de reunirtoda evidencia empirica de una seleccién previa (Sobrido,
et al., 2018, p.390). Para la busqueda de la informacién se considero los siguientes
criterios: el rango del afio, que tendria que ser del 2013 al 2021, asi mismo el idioma
segun la guia de productos observables el mayor numero de articulos cientificos
deben ser en inglés, portugués, entre otros, por otro lado deben estar indizados en
revistas reconocidas y deberan contar con las variables de estudio, se considerara
las investigaciones cuantitativas para la matriz de evidencia y las cualitativas como
un apoyo tedrico del estudio.

e Criterios de inclusion: Articulos con las variables calidad de servicio y
satisfaccion, relacionados con el tema, cuantitativos, con datos
estadisticos y correlacion.

e Criterios de exclusion: Articulos sin las variables, cualitativos, sin valores
estadisticos.

En la tabla se proporciona una lista exhaustiva de palabras clave para una exclusion
mas profunda.
Tabla?2

Lista de palabras clave

actitud prestaciones analysis logistics service providers
apoyo organizativo promociones airport services market value
atencion protocolos airlineservices oral promotion
bienestar organizacion airlineindustry organizational image
confiabilidad tangible business perception
calidad satisfaccion corporate ability quality of serviceprediction
cliente satisfaccion académica demographics tourist service
control sector cluster analysis satisfaction
comunicacion servicios impact segmentation
empatia seguridad information center sensitivity
esfuerzo social stress engagement structural equation
gestion sentimiento factorial andlisis work attitudes
grupo focal intangible responsabilidad ground staff
modelos de mediciéon validez logistics service quality

Nota: se presenta todas las palabras claves relacionadas a las variables y factores los cuales

fueron utilizadas en la busqueda de la investigacion.

3.4. Fuentes de informacion

En una revision sistematica se encuentra constituida por mdultiples articulos
cientificos y fuentes de informacion, que demuestran la méas alta evidencia en el
estudio (Moreno, et al., 2018, p.184). Asi mismo, se considera que las fuentes de

informacion se deben realizar y formular con rigor, para que la busqueda sea

20



exitosa, se puede utilizar palabras claves, indicar los afios de revision, el acceso
disponible y otros aspectos que mejoren el rendimiento de la estrategia de
bdsqueda (Gonzéles, 2014, p.8). La presente investigacion considero informacion
de distintas fuentes de informacion conformados por repositorios reconocidos a
nivel mundial, en total se recolecto a través de los criterios de elegibilidad 110
articulos, del repositorio Dialnet, Web Of Science, Science Direct, Scielo, Scopus,

Redalyc (Ver Anexo 1).
3.5.BlUsqueda

La estrategia de busqueda ayuda en la localizacion y seleccién de estudios de
acuerdo con los criterios de elegibilidad (Sobrido, et al., 2018, p.389); también se
considera que la revision sistematica incluye el proceso de busqueda y localizacién
protocolizada de toda la informacion disponible, asi como el criterio de seleccion de
esta informacion, valorando y juzgando la calidad de los trabajos recolectados
(Gonzéles, 2014, p.8). En este punto, se detallara las técnicas de busqueda
utilizadas en la investigacion para la seleccidon de articulos cientificos, que fue con
las variables traducidas al inglés y portugués, también se opté por buscar con
sindnimos, palabras claves como: calidad de servicio, seguridad, confiabilidad,
empatia, responsabilidad, tangibilidad, calidad total, satisfaccion, con la finalidad de
conseguir informacion relacionada que pueda aportar. Se realizé el siguiente
procedimiento: (a) se realizé la busqueda, (b) se filtr6 el rango de afio del 2013 al
2021, (c) se seleccion6 a los de acceso abierto (d) se selecciond informacién
completa con PDF, (e) se verifico por medio del Miar que el articulo este publicado
en alguna revista o repositorio para garantizar que estén indizados, (f) se descargd

el archivo para entrar en analisis.
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Tabla 4

Resultados del filtrado semiautomatico y comprobacién manual

Fuente

Original

Semi — automatico

Control manual

Exclusion Inclusién Duplicado Resumen
Dialnet 7 402 articulos 7 316 articulos 43 articulos 31 articulos 12 articulos
Science direct 2 052 articulos 1942 articulos 55 articulos 33 articulos 22 articulos
Web of science 15 331 articulos 15195 articulos 68 articulos 47 articulos 21 articulos
Scielo 12 877 articulos 12 785 articulos 46 articulos 29 articulos 17 articulos
Scopus 16 894 articulos 16 784 articulos 55 articulos 29 articulos 26 articulos
Redalyc 2 147 articulos 2085 articulos 31 articulos 19 articulos 12 articulos
Total 56 703 articulos 56 107 articulos 298 articulos 188 articulos 110 articulos

Nota: debe describir el total de articulos seleccionados.

3.6. Seleccion de los estudios

La selecciobn comienza a través de una seleccion de titulos de la informacion
disponible y resumenes de los articulos con informacién accesible, luego se va
identificando y recolectando el material potencial. (Moreno, et al., 2018, p. 185); se
considera que la seleccion de estudios se lleva a cabo analizando los resultados y
caracteristicas de los estudios, utilizando los protocolos (Gonzales, 2014, p.8) y se
debe especificar el proceso de seleccion de los articulos, por ejemplo, en el titulo,

resumen y texto completo (Moraga & Cartes, 2015, p.328).

En la seleccion de estudios se recolecto 110 articulos cientificos, considerando los
criterios de inclusion, se seleccion¢ articulos dentro del rango del 2013 al 2021, que
contengan las variables de estudio calidad de servicio y satisfaccion , ademas que
se encuentre indizados en revistas reconocidas para validar su fiabilidad se consultd
en el Miar, cuantitativos, que estén en distintos idiomas como inglés, portugués,
espafol y ademas cuenten con informacion estadistica incluyendo el coeficiente

correlacional.
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Tablab

Articulos finales incluidos en la investigacion

# cod Autores Titulo
1 Al Monge, M., Carvajal, E., Ledesma, R., & Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes de la parroquia
Valle, G. (2019) turistica Misahualli - Napo
Gonzales, M., Argelio, R., & Gémez, O. Andlisis de la calidad percibida por el cliente en la actividad
2 A3
(2015) hotelera
Carrizo, A., Freitas, P., & Ferreira, V. Los efectos dg las experiencias de marca en la calidad, satisfacciony lealtad: Un
3 Al4 estudio empirico en el mercado de servicios de telecomunicaciones de juego
(2017) mltiple
4 A18 Shafig, A., Imtiaz, M., & Taniguchi, M. Usando SERVQUAL para determinar la satisfacciéon de la generacion Y hacia la
(2018 industria hotelera en Malasia
5 A26 Montalvo, S., Estrada, E., & Mamani, H. Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Rosa de Puerto
(2020) Maldonado.
Calidad de servicio y valor percibido como antecedentes de la satisfaccion de los
6 A30 Henao, L. (2020) clientes de las empresas de telecomunicaciones en Colombia
7 A35 Monroy, M., & Urcadiz, F. (2019) Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccion del comensal en
restaurantes de La Paz, México
. Calidad del servicio portuario (PSQ) y satisfaccion del cliente: un estudio
8 A40 Phan, T., Thai, V., & Vu, T. (2020) exploratorio de los puertos de contenedores en Vietnam
Andlisis de los factores determinantes de la calidad percibida del servicio prestado
9 A50 De la Fuente, H., & Diaz, I. (2013) por una cooperativa de ahorro y crédito: una aplicacion basada en modelos de
ecuaciones estructurales
10 Pooya, A., Abed, M., & Gholamian, S., Investigar el efecto de la calidad percibida de la banca de autoservicio en la
A53 - - )
(2019) satisfaccion del cliente
11 A62 Mejias, A., Godoy, E., & Pifia, R. (2018) Impacto de la calidad de los servicios sobre la satisfaccién de los clientes en una
empresa de mantenimiento
) La calidad del servicio, el valor percibido y la intencién de uso continuo de los
12 A68 Li, Y., & Shang, H. (2020) ciudadanos en relacién con el gobierno electrénico: Pruebas empiricas de China
13 A73 Ampaw, E., Liang, B., & Tsai, S., & Evaluacion de la calidad de los servicios de atencion de la salud y la satisfaccion de
Frempong, J. (2019) los pacientes en Ghana
) . Gestion de calidad y satisfaccion de necesidades en la universidad nacional
14 A82 Lépez, S., & Huaman, J. (2018) “Micaela Bastidas”
15 AB4 Ramos, K., Podesta, L., & Ruiz, R. Calidad de servicio y satisfaccion de pacientes sometidos a tratamientos estéticos
(2019) faciales minimamente invasivos de una clinica privada. Lima-Perd. 2019
Pefiaranda, Z., Quijano, A., & Thomas, Evaluar el nivel de satisfaccién del cliente de las entidades financieras del municipio
16 A98 S. (2018) de Pamplona

Nota: seleccion final de articulos cientificos.

3.7. Proceso de extraccion de datos

El proceso inicia su curso una vez finalizado la seleccion de articulos, se obtiene

toda la informacion necesaria y se procede a tabular los datos en un formulario de

recoleccion de datos (Moreno, et al., 2018, p.185), se considera también que la

extraccién de datos es en base al tipo de estudio y el objeto de la pregunta de

investigacion (Sobrido, et al.,, 2018, p.189), por ello, el diagrama de flujos y

declaracion PRISMA de este estudio, representa el cumplimiento de los criterios de

elegibilidad para el proceso de extraccion de datos.
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Figura 1

Diagrama de flujos y declaraciéon Prisma

©

Articulos identificados con la base de datos
(n=110)

ETAPA INICIAL

©

!

Aplicacién de criterios de seleccion por
titulo

(n= 98)

SEMI-AUTOMATICO

Articulos con datos cuantitativos
(n= 55)

O O O ©

PROCESO MANUAL

)

Articulos con datos estadisticos (C.C)
(n= 22)

Articulos incluidos
(n= 16)

Articulos excluidos
(n=12)

Articulos excluidos cualitativos
(n=43)

Articulos excluidos aplicando
criterios de elegibilidad
(n=33)

Articulos excluidos
(n=6)

|

L

Exclusion:

1. Método de estudio

2. Sinvalores estadisticos

3. Sin visualizaciones de cuadros
estadisticos.

4. No visualizar datos necesarios

5. No existen datos

Nota: Proceso de Seleccion de articulos cientificos, procedentes de la base de datos de

revistas indizadas.
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3.8. Lista de datos

La lista de datos consiste en definir cada una de las variables de las que se
recolectaron informacién de estudios primarios, también se debe mencionar si
existié alguna contraccion, simplificacion o modificacion a las variables originales
(Moraga y Cartes, 2015, p.328).

La elaboracion de la lista de datos se elabora definiendo los factores de la variable
principal, en esta investigacion seria calidad de servicio que es la variable
dependiente, sus dimensiones son: empatia, seguridad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, tangible.

Tabla 6

Métodos de recopilacion de datos

Categorias Definicion

La empatia Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe
transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente Monge, M., Carvajal,
E., Ledesma, R., & Valle, G. (2019). Hace referencia a la preparacion de los empleados, cortesia, y
habilidad para transmitir confianzay seguridad. (Henao, L., 2020. p.4).

La seguridad se da por el conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para inspirar
Seguridad credibilidad y confianza. (Carrizo, A., Freitas, P., & Ferreira, V., 2017, p.10).

El nivel de la red de seguridad medida practicada por el proveedor de servicios de salud afecta

positivamente a la calidad percibida del servicio, la satisfaccién del paciente, la utilizacion de los

servicios. (Ampaw, E., Chai, J., Liang, B., Tsai, S. & Frempong, J. 2019)

Considerada como la habilidad para otorgar un servicio o producto fiable y consecuente (Henao, L.

Fiabilidad 2020). La fiabilidad esté relacionada con la confianza, lo mas probable es que las marcas tengan mas
confianza hacia un servicio fiable y preocupadas por sus (Carrizo, A., Freitas, P., & Ferreira, V., 2017,
p. 34).

Capacidad de respuesta  Hace referencia a que los empleados tratan a los clientes de la mejor manera haciéndolos sentir
importantes en resolver sus problemas, bridando informacién y un servicio con rapidez con una buena
comunicaciéon (Monge, M., Carvajal, E., Ledesma, R., & Valle, G. 2019, p.14). Se refiere a la voluntad
del proveedor de servicios de asistir o ayudar a los clientes mediante la prestacion de un servicio rapido
y preciso. (Shafig, A., Imtiaz, M., & Taniguchi, M. 2018, p. 64)

Tangible Este es el aspecto fisico del servicio, que incluye las instalaciones fisicas, el personal del proveedor de
servicios, el equipo y los materiales utilizados para comunicarse con clientes. ( Shafiq, A., Mostafiz, M.,
& Taniguchi, M., 2019, p. 64).La atmosfera fisica del proveedor de servicios de salud tiene un impacto
tremendo en la satisfaccion sobre la calidad de la atencién y la utilizacién delos servicios. (Ampaw, E.,
Chai, J., Liang, B., Tsai, S. & Frempong, J. 2019)

Nota: explicacion de las dimensiones en el estudio.
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3.9. Riesgo de sesgo de los estudios

El sesgo de publicacion en los estudios se presenta en consecuencia de una
asociacion entre la calidad o el resultado original y su posterior falta de visibilidad
ante la comunidad cientifica (Gonzales, et al., 2014, p.32), también se debe indicar
cuales fueron las medidas que se consideraron para la evaluacion de riesgo de
sesgo en los estudios originales, sefialando si estas intervenciones fueron
realizadas a nivel de los estudios (Moraga & Cartes, 2015, p.328).

En este punto presentamos los 16 articulos cientificos seleccionados a través de
los criterios de inclusién, asi mismo los cinco factores elegidos que son: seguridad,
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, y tangibilidad. Por medio de la tabla
gue se realizd, se reconocio que estudios presentan mayor niamero de riesgo de

sesgo, siendo 12 los articulos los identificados y que posteriormente se analizaron.

Tabla7
Riesgo de sesgo
Factores
Cod. Autor, afio Titulo Enfoque S F E CR|T
Al Monge, M., Carvajal,| Calidad del servicio y satisfaccion del cliente Cuantitativo
E., Ledesma, R., &| de los restaurantes de la parroquia turistica
Valle, G. (2019) Misahualli— Napo
A3 Gonzalez, M., Argelio, | Analisis de la calidad percibida por el cliente Cuantitativo
R., Gomez, O. (2015). | en la actividad Hotelera.
Al4 Carrizo, A., Freitas, P., | Los efectos de las experiencias de marca en Cuantitativo
& Ferreira, V. (2017). la calidad, satisfaccion y lealtad: Un estudio
empirico en el mercado de servicios de
telecomunicaciones de juego mdltiple
Al8 Shafig, A., Mostafiz, | Usando SERVQUAL para determinar la Cuantitativo
M., & Taniguchi, M. satisfaccion de la generacion Y hacia la
(2019). industria hotelera en Malasia
A26 Montalvo, S., Estrada, | Calidad de servicio y satisfaccion del usuario Cuantitativo
E., & Mamani, H.| en el Hospital Santa Rosa de Puerto
(2020). Maldonado.
A30 Henao, L. (2020). Calidad de servicio y valor percibido como Cuantitativo
antecedentes de la satisfaccion de los
clientes de las empresas de
telecomunicaciones en Colombia.
A35 Monroy, M., & Urcadiz, | Calidad en el servicio y su incidencia en la Cuantitativo
F. (2019). satisfaccion del comensal en restaurantes de
La Paz, México
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A40 [ Phan, T, Thai, V., & Calidad del servicio portuario (PSQ) y |
Vu, T. (2020). satisfaccion  del cliente: un  estudio
exploratorio de los puertos de contenedores
en Vietnam
A50 De la Fuente, H., & Andlisis de los factores determinantes de la Cuantitativo
Diaz, I. (2013). calidad percibida del servicio prestado por
una cooperativa de ahorro y crédito: una
aplicacion basada en modelos de
ecuacionesestructurales.
A53 Pooya, A., Abed, M., | Investigar el efecto de la calidad percibida de Cuantitativo
& Gholamian, S.| labanca de autoservicio en la satisfaccion del
(2020). cliente
&Pifa,S.(2018)
A68 Li, Y. & Shang, H. La calidad del servicio, el valor percibido y la Cuantitativo
(2020). intencion de uso continuo de los ciudadanos
en relacion con el gobierno electrénico:
Pruebas empiricas de China
A73 Ampaw, E., Chai, J., | Evaluacion de la calidad de los servicios de Cuantitativo
Liang, B., Tsai, S. & atencion de la salud y la satisfaccion de los
Frempong, J. (2019). pacientes en Ghana
A82 Lépez, S., & Huaméan, | Gestion de calidad y satisfaccion de Cuantitativo
J., (2018). necesidades en la universidad nacional
“Micaela Bastidas”
A84 | Ramos, k., Podesta, L., | Calidad de servicio y satisfaccion de |
& Ruiz, R. (2019). pacientes sometidos a tratamientos estéticos
faciales minimamente invasivos de una
clinica privada. Lima-Perd. 2019.
Quijano, A, & Thomas, | las entidades financieras del municipio de
S. (2019). Pamplona.

Nota: analisis de sesgo de los articulos cientificos.

3.10. Sintesis de los resultados

La sintesis de resultados consiste en presentar un resumen de los resultados para
cada uno de los estudios, dentro de los resultados es importante mencionar todos
los datos necesarios (Moraga & Cartes, 2015, p.327); los resultados obtenidos en
cada articulo cientifico seleccionado se pueden comparar y resumir a través de la
sintesis de resultados (Moreno, et al., 2018, p.186).

En este punto presentamos el resultado que fueron 12 articulos cientificos que
estudiaron las variables calidad de servicio y satisfaccion; para ello se analiz6 e
interpretd los siguientes criterios, tales como: autor, titulo de la investigacion,
objetivo, metodologia, definicién, andlisis, sintesis y conclusién; con la finalidad de
extraer informacion relevante de los articulos seleccionados para luego proceder
con la discusion y conclusion (Ver anexo 2).
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3.11. Aspectos éticos

Los aspectos éticos en una revision sistematica son los agentes primordiales para
que se lleve a cabo una publicacion, ya que asumen la responsabilidad del
cumplimiento estricto de las politicas (Aragon, 2015, p. 22). Los aspectos éticos que
se consideraran en la investigacion son: acatar la guia de productos observables,
respetar la autoria todos los autores y las fuentes de informacion, considerar solo
articulos indizados, presentar resultados reales, procesar los datos por el programa
turnitin que determina el nivel de copia, por lo que el porcentaje debe ser menor al

25% y utilizar las normas APA 7ma edicion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Seleccion de estudios

En este proceso se indica cual fue el total de estudios encontrados en el proceso
de busqueda, cuantos serdn excluidos y cuales seran incluidos en el estudio
(Moraga, et al., 2014, p.329), comienza a través de una seleccion de titulos y
resimenes de los articulos con informacién accesible, luego se va identificando y
recolectando el material potencial (Moreno, et al., 2018, p.185). Luego de realizar la
primera busqueda, en donde se presenté la primera recoleccion general de
articulos, se procedio a realizar el analisis de riesgo de sesgo, en donde de manera
selectiva y rigurosa se selecciona aquellos articulos para considerarlos en el
metanalisis. En la investigacion se cumplieron los criterios establecidos de manera

estricta, para lo cual al finalizar se analiz6 12 articulos cientificos que aportan

significativamente en el desarrollo del estudio.

Tabla 9

Revision de articulos cientificos cuantitativos en base de datos indizados

Caod Titulo Autores Afo DOl Reposit

. orio

Al Calidad del servicio y satisfaccion del cliente de los restaurantes ~ Monge, M., Carvajal, E., 2019 ISSN 1988-5261 Redalyc
de la parroquia turistica Misahualli — Napo. Ledesma, R., & Valle, G.

A3 Analisis de la calidad percibida por el cliente en la actividad Gonzélez, M., Argelio, 2015 ISSN 1815-5936 Scielo
Hotelera. R., Gémez, O.

Al4  Los efectos de las experiencias de marca en la calidad, Carrizo, A., Freitas, P., 2017 DOI: Scielo
satisfaccion y lealtad: Un estudio empirico en el mercado de & Ferreira, V. 10.15446/innovar.v27n
servicios de telecomunicaciones de juego multiple. 64.62366.

Al18 Usando SERVQUAL para determinar la satisfaccion de la Shafig, A., Imtiaz, M., & 2018 DOI 10.1108/JTF-01- Scopus
generacion Y hacia la industria hotelera en Malasia. Taniguchi, M. 2018-0004

A26  Calidad de servicioy satisfaccion del usuario en el Hospital Santa Montalvo, S., Estrada, 2020 DOI: Dialnet
Rosa de Puerto Maldonado. E., & Mamani, H. 10.21503/cyd.v23i2.20

85

A30 Calidad de servicio y valor percibido como antecedentes de la Henao, L. 2020 DOI: Dialnet
satisfaccion de los clientes de las empresas de http://dx.doi.org/10.22
telecomunicaciones en Colombia. 201/fca.24488410e.20

20.2318

A35 Calidad en el servicio y su incidencia en la satisfaccién del Monroy, M., & Urcéadiz, 2019 ISSN 1870-6614 Scielo
comensal en restaurantes de LaPaz, México. F.

A50  Andlisis de los factores determinantes de la calidad percibida del De la Fuente, H., & 2013 DOI: Scielo
servicio prestado por una cooperativa de ahorro y crédito: una Diaz, I. http://dx.doi.org/10.40
aplicacion basada en modelos de ecuaciones estructurales. 67/S0718-

33052013000200007

A53 Investigar el efecto de la calidad percibida de la banca de Pooya, A., Abed, M., & 2019 DOI 10.1108/IMEFM- Web of
autoservicio en la satisfaccion del cliente. Gholamian, S. 12-2018-0440 Science

A68  La calidad del servicio, el valor percibido y la intencion de uso Li, Y., & Shang, H. 2020 DOI: Science
continuo de los ciudadanos en relacién con el gobierno https://doi.org/10.1016 direct
electrénico: Pruebas empiricas de China. /j.im.2019.103197

A73  Evaluacion de la calidad de los servicios de atencion de la salud Ampaw, E., Liang, B., & 2019 DOI 10.1108/K-06- Web of
y la satisfaccién de los pacientes en Ghana. Tsai, S., & Frempong, J. 2019-0409 Science

A82  Gestion de calidad y satisfaccion de necesidades en la Lopez, S., & Huaméan,J. 2918 ISSN: 1316-0087 Dialnet

universidad nacional “Micaela Bastidas”.

Nota: resultados de los articulos seleccionados.
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4.2. Resultados de los estudios

Forest plot

El Forest Plot es una combinacion de tabla y elementos graficos, compuesto por
una lista de estudios incluidos, donde se puede apreciar las tendencias existentes,
asi mismo la heterogeneidad entre estudios. (Gonzéles, et al., 2014, p.28); a través
del Forest Plot se puede presentar para cada uno de los estudios extraidos, el dato
resumen para su intervencion junto a la estimacion del efecto que pueda causar en
la investigacion (Moraga, et al., 2014, p.329).

Figura 2

Diagrama de bosque

H

Nota: Forest Plot de las asociaciones (coeficientes de correlacion) entre las variables calidad
de servicio y lasatisfaccion.

En este grupo se analizaron dieciséis (16) investigaciones obteniendo un valor de
Q= 0.84, a un nivel de significancia mayor al 0.05 por lo que existe diferencia
significativa; con 15 grados de libertad y sefalan que los estudios poseen una
heterogeneidad. Estos valores indican que existe una variabilidad en los resultados
en las investigaciones con respecto a la calidad de servicio y satisfaccion que

perciben los clientes.
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4.3. Sintesis de los resultados

Heterogeneidad

La heterogeneidad hace referencia a una variabilidad del efecto observado, siendo
mayor de lo que se esperaba si se considera al azar, en una revision sistematica se
puede considerar por medio de la heterogeneidad solo los estudios que tienen
sentido para llevar a cabo la calidad metodoldgica, ya que de esa manera se puede
controlar la variabilidad de los estudios (Gonzéles, et al., 2014, p.11), por otro lado
se estima que la heterogeneidad permite observar y analizar qué tan variables son
los resultados de los estudios incorporados (Moreno, et al., 2018, p.186).

Tabla 10

Nivel de heterogeneidad

Tau Tau? 12 R? H? df Q p

0.320 0.1024 (SE=0.039) 97.13% 34.809 . 15.000 606.815 <.001

Nota: resultados de heterogeneidad.

En la tabla 10 se puede apreciar, que los estudios arrojaron un alto nivel de
heterogeneidad (12 = 97.13%), lo que significa que los resultados de los estudios
seleccionados aportan significativamente al objetivo de la investigacion, aportando

a la investigacion un alto nivel de validacién.
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Metaanalisis
Tabla 11

Metaanalisis

Random-Effects Model (k=16)

Estimate Se Z p Cl Lower Bound Cl Upper Bound

Intercept 0.836 0.0817 10.2 <.001 0.676 0.996

Note. Tau? Estimator: Restricted Maximum-Likelihood

Nota: resultados de heterogeneidad.

En la tabla 11 se puede observar que se analizaron dieciséis (16) investigaciones
obteniendo un valor Q= 0.84, a un nivel de significancia de 0,01; con 16 grados de
libertad. Estos datos indican que existe una importante variabilidad en los resultados
de los estudios posteriores con respecto a los factores de la calidad de servicio y
satisfaccion, lo que refiere que los estudios se acercan mas a la realidadcon una
aceptable probabilidad de relacion entre ambas variables. Asi mismo se puede
apreciar en el grafico, que la escala de efecto es positiva con 7 articulos, loscuales
se encontraron dentro de las lineas endocriadas superpuesta en el overal o
estimador global; lo cual demuestra que existe la probabilidad de que si se aplican
los factores de la calidad de servicio se obtendra la satisfaccion de los clientes.
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V. DISCUSION

La investigacion basada en una revision sistematica de la literatura utilizando la
metodologia del metaandlisis sobre el estudio de la variable calidad de servicioy la
satisfaccion que perciben los clientes, se puede explicar y desarrollar desde las
perspectivas de los siguientes factores: empatia, seguridad, fiabilidad, capacidad de
respuesta y tangibilidad. Tuvo por finalidad dar solucion al objetivo general de la
investigacion, los resultados obtenidos durante el proceso fueron analizados y los
datos recolectados en los articulos cientificos seleccionados, demostraron como los
resultados brindaron inferencias investigativas que se comparan a través de las
evidencias externas y los resultados de las videncias internas.

Objetivo General: analizar como la calidad de servicio mejora la satisfaccion
gue perciben los clientes.
El objetivo general que se planted en la investigacion y la cual se desea discutir
obtuvo como resultado un valor de Q= 0.84, a un nivel de significancia mayor al
0.05 por lo que existe diferencia significativa, asi mismo los estudios arrojaron un
alto nivel de heterogeneidad (12 = 97.13%), lo que significa que los resultados de los
estudios aportan significativamente al objetivo de la investigacion y garantizan una
validacion; asi mismo otro estudio define que la calidad de un servicio es la
comparacion realizada por los clientes entre las expectativas del servicio que van
a recibir y las percepciones de la actuacion por parte de la organizacion, por ello
plantea la siguiente hipétesis general: existe relacion directa entre la calidad del
servicio y la satisfaccién del cliente, obteniendo los siguientes resultados una
Correlacion de Pearson de 0.88 y un sig. bilateral 0,023 por lo que se puede sefialar
que la variable calidad del servicio esta relacionado directamente a la satisfaccion
del cliente, se concluy0 la investigacion resaltando que se puede determinar que las
dimensiones de la variable calidad del servicio si afectan directamente a la
satisfaccion del cliente, por lo cual la variable independiente predice a la variable
dependiente (Monge, M., Carvajal, E., Ledesma, R., & Valle, G. 2019), por otro lado
otra investigacion define que la calidad de servicio es una variable importante para
los proveedores de servicios para competir con sus rivales y lograr una
diferenciacion de sus productos en el mercado por lo cual consideran que un
servicio de calidad genera un grado de discrepancia entre las expectativas

percepciones, ante eso planteo como hipétesis: La calidad del servicio tiene un
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impacto positivo en la satisfaccion de la marca, resultando lo siguiente un coeficiente
de correlacion de 0.76 y un sig. bilateral de 0.05, confirmando que existeuna relacion
significativa, se concluyé el estudio indicando que la experiencia de lamarca es un
importante antecedente de la calidad del servicio, la confianza en la marca, la
satisfaccion de la marca y la lealtad a la misma (Carrizo, A., Freitas, P., & Ferreira,
V. 2017), asi mismo otro estudio sefiala que la evaluacion de la calidadde servicio
inicia con la opinion del cliente quien informa a la empresa si esta ofreciendo un
servicio con una calidad Optima o no, ante ello planteo la hipotesis: la calidad de
servicio influye de manera directa y positiva sobre la satisfaccion del cliente de las
empresas de telecomunicaciones, obteniendo los siguientes resultados un
coeficiente correlacional de 0.41 y un sig. bilateral de 0.05, demostrando que la
hipotesis es aceptada ya que si existe una relacion entre ambas variables, se
concluy6 la investigacion demostrando a través de los antecedentes que la
satisfaccion de los clientes de las empresas telecomunicaciones fijas en Colombia
depende de la relevancia de la calidad de servicio y valor percibido de manera
directa e indirecta (Henao, L. 2020), mientras tanto otra investigacion menciona que
la calidad de servicio es primordial para el mejoramiento de una organizacion y asi
mismo interviene en la construccion de unfuturo que se direcciona en base a las
capacidades ejercidas con la finalidad de poder ofrecer productos y servicios de alta
calidad, en un mercado que cada dia tiene mayor demanda y es altamente
competitivo, planteando la siguiente hipoétesis: existe relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion, demostrando como resultados un coeficiente correlacional
de 0.81 y un sig bilateral de 0.05, concluyendo la investigacion con resultados que
sefalan una serie de valoracionesinéditas tanto para la variable calidad del servicio
como para la satisfaccion del cliente en el destino turistico de La Paz, los cuales,
son una linea base como indicadores medibles de calidad y de la mejora para la
industria empresarial del rubro de restaurantes, contribuyendo a la vez con la
demanda establecida (Monroy,M., & Urcadiz, F., 2019), otro estudio sefala que la
calidad del servicio percibida esun antecedente de la satisfaccién, por lo tanto, la
excelencia que puede llegar a tener una organizacion, tiene como factor clave a la
calidad de atencion, ya que aporta a conseguir la satisfaccion de los clientes, en su
investigacion se planted la siguiente hipétesis: la calidad del servicio percibida

influye positiva y directamente

34



en la satisfaccién de los clientes jévenes de la cooperativa de ahorro y crédito,
arrojando como resultados un coeficiente correlacional de 0.65 y un sig. bilateral
de 0.05, considerando a través de los resultados una relacion significativa entre las
variables, concluyendo por medio de la demostracion que la satisfaccion del cliente
se establece en gran medida como consecuencia a la calidad percibida, es decir,
si los clientes sienten que la calidad del servicio es la adecuada dados sus
requerimientos, consecuentemente se sentiran satisfechos con el servicio recibido
(De la Fuente, H., & Diaz, |. 2013), mientras tanto también definen a la calidad del
servicio como la nocion general del juicio del cliente sobre la prestacion del servicio
por lo cual se ha definido tradicionalmente como una determinante de la satisfaccion
del cliente, ante ello se plante6 la siguiente hipétesis: La preparacion de la
tecnologia a través de la calidad percibida de los autoservicios afecta la satisfaccion
del cliente con el papel intermedio del valor percibido, obteniendo comoresultados un
coeficiente de correlacion de 0.65 que demuestra u n relacionsignificativa entre
ambas variables y el valor percibido, teniendo en cuenta la confirmacion de la
hipotesis, se concluye la investigacion demostrando que la calidad percibida seria
fuertemente relacionada con la satisfaccion y el valorpercibido (Pooya, A., Abed, M.,
& Gholamian, S. 2020), otro autor define a la calidaddel servicio simplemente sirve
como base para dar una percepcién del valor de servicio o valor publico resulta de
un juicio sobre la calidad del servicio, ante estoel autor planted la siguiente
hipétesis: las percepciones de los ciudadanos sobre lacalidad del servicio tienen un
impacto positivo en la satisfaccidn de los ciudadanoscon los sitios web del gobierno,
obteniendo como resultado un coeficiente de correlacion de 0.41 y un sig. bilateral
de 0.05, considerando a través de los resultados una relacion significativa entre las
variables, se concluyd la investigaciénrevelando a través de los resultados que la
calidad de servicio cuenta con factores contribuyentes, que tiene como
consecuencia la satisfaccion del cliente (Li, Y. & Shang, H. 2020); asi mismo se
define a la calidad de un bien o servicio se refleja apartir de la conformidad que un
cliente tenga de este, en atenciébn a sus propios requerimientos, plante6 como
hipétesis de su investigacion: existe una relacion significativa entre la gestion de
calidad y el reconocimiento de las necesidades y expectativas de los alumnos,
arrojando como resultados un valor de correlacion de

0.89 con un valor de significancia de 0, por lo tanto, los resultados estadisticos
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evidencias que existe una relacion significativa entre ambas variables, se concluye
el estudio considerando de manera particular el reconocimiento de las necesidades
y expectativas (Lopez, S., & Huaman, J. 2018), también se define a la calidad de
servicio como una estrategia basica para enmarcar la estructura y funcionalidad
organizativa dentro de parametros que consideren las expectativas y necesidades
de los clientes, en dicha investigacion planteo como objetivo principal desarrollar un
procedimiento que permita lograr el analisis y medicion en un hotel del Polo de
Varadero, se obtuvo los siguientes resultados un coeficiente correlacional a 0.756,
ademas la prueba demostré que el 57.17% de la variabilidad en la satisfaccion del
cliente estd explicada por la calidad del servicio ofertado, se concluyd la
investigacion indicando una relacion moderadamente fuerte entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion (Gonzéales, M., Argelio, R., & Gomez, O. 2015).
Por lo tanto, se puede inferir que, dadas las evidencias encontradas en los
diferentes antecedentes referidos, refuerzan el objetivo general planteado
confirmando que la calidad de servicio permite generar rendimientos positivos en la
satisfaccion que perciben los clientes.

Objetivo 1: evaluar como la seguridad mejora la satisfaccion que perciben los
clientes.
Un estudio define que la seguridad es el conocimiento y atencién mostrado por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza alos clientes, en
su investigacion plantearon la hipoétesis: en base a la dimension seguridad, afecta
directamente a la satisfaccion del cliente, se obtuvo los siguientes resultados una
calificacion de 3,62 y un nivel de satisfaccion de 72,34%, concluyendo que la
dimensién seguridad es buena ya que los colaboradores generan confianza al
momento de ofrecer el servicio y logran obtener la satisfaccion de los clientes
(Monge, M., et al., 2019), en otra investigacién se conceptualiza a la dimension
seguridad como uno de los factores mas importantes y cruciales ya que garantiza
el cumplimiento de las medias de la organizacién, por lo cual se plante6 la siguiente
hipétesis: hay una asociacion significativa entre la seguridad y la calidad de servicio
percibida por los pacientes, obteniendo un resultado con un coeficiente de
correlacion de 0,57 y un sig. bilateral de 0,05, se concluyo que existe una correlacion
directa y significativa entre la variable satisfaccion y la dimension seguridad

(Ampaw, E., Chai, J., Liang, B., Tsai, S. & Frempong, J. 2019), por otro
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lado se define a la seguridad como la comprension del proveedor de servicios el
cual incluye a la capacidad de proporcionar confianza en la relacidon con los clientes,
ante ello se plantearon la hipotesis: la seguridad del personal influye
significativamente en la satisfaccion hacia la industria hotelera de Malasia, arrojando
un resultado con una correlaciéon de Pearson de 0,71 y un sig. Bilateral de 0,05,
finalmente la investigacion demostré que la dimension seguridad de la variable
calidad de ser correlaciona fuertemente con la variable satisfaccion de cliente
(Shafig, A., Mostafiz, M., & Taniguchi, M. 2019).

Objetivo 1b: explicar como la fiabilidad mejora la satisfaccion que perciben los
clientes
Una investigacion indica que la fiabilidad es el factor que influye en que una atencién
cumpla con los estandares de calidad, por lo cual se planteé la siguiente hipétesis:
existe relacion entre el factor fiabilidad y la satisfaccion de los clientes, obteniendo
un resultado con un coeficiente de correlacion de 0,40 y un sig. bilateralde 0,05, se
concluyé que existe una correlaciéon directa y significativa entre la variable
satisfaccion y la dimension fiabilidad (Montalvo, S., Estrada, E., & Mamani,
H. 2020), por otro lado se define a la fiabilidad como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma confiable y cuidadosa, por lo cual se planted la
hipétesis: en base a la dimension fiabilidad, afecta directamente a la satisfaccion
del cliente se obtuvo los siguientes resultados una calificacion de 3,73 y un nivel de
satisfaccion de 74,61%, concluyendo que la dimensién fiabilidad es significativa y
evidencia la capacidad que tienes los colaboradores para desempefiar una funcion
en el tiempo establecido (Monge, M., et al., 2019), por ultimo definen a la fiabilidad
como la capacidad de realizar el servicio prometido de forma consistente y fiable
teniendo en cuenta el cumplimiento puntual de las promesas lo cual se reconoce
como muy crucial, por lo ende se planteé la siguiente hipétesis: la fiabilidad de los
servicios influye significativamente en la satisfaccion de la Generacion Y hacia la
industria hotelera de Malasia obteniendo un resultado con una correlacion de
Pearson de 0,70 y un sig. Bilateral de 0,05, para finalizar se lleg6 a la conclusién de
gue la investigacién demostré que la dimensién fiabilidad de la variable calidad de
servicio se correlaciona fuertemente con la variable satisfaccion de cliente (Shafiq,
A., etal., 2019).
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Objetivo 1c: describir como la capacidad de respuesta mejora la satisfaccion
que perciben los clientes
Un estudio conceptualiza a la dimension capacidad de respuesta como el factor que
aporta en la percepcién de una buena calidad de servicio, que prevé y lo concreta,
por lo cual se planted la siguiente hipoétesis: existe relacion entre el factorcapacidad
de respuesta y la satisfaccion de los clientes, obteniendo un resultado con un
coeficiente de correlacion de 0,44 y un sig. bilateral de 0,05, se concluyé que existe
una correlacion directa y significativa entre la variable satisfaccion y la dimension
seguridad (Montalvo, et al., 2020), por otro lado se sefala que la capacidad de
respuesta es la voluntad del proveedor de servicios de asistir o ayudara los clientes
mediante la prestacion de un servicio rapido y preciso, por lo cual se planteé la
siguiente hipotesis: la capacidad de respuesta de los servicios influye
significativamente en la satisfaccion de la Generacion Y hacia la industria hotelera
de Malasia obteniendo un resultado con una correlacion de Pearson de 0,61 y un
sig. bilateral de 0,05, para finalizar se llegé a la conclusién de la investigacion
demostré que la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicio se correlaciona significativamente con la variable satisfaccion de cliente
(Shafig, A., et al., 2019), por ultimo por se considera que la capacidad de respuesta
es como tratar a los clientes de la mejor manera haciéndolos sentir importantes en
resolver sus problemas, bridando informacion y un servicio con rapidez con una
buena comunicacion, por lo cual se planted la hipétesis: en base a la dimension
capacidad de respuesta, afecta directamente a la satisfaccion del cliente se obtuvo
los siguientes resultados una calificacion de 3,69 y un nivel de satisfaccion de
73,77%, concluyendo que el factor capacidad de respuesta es éptima porgue los
empleados tratan a los clientes de la mejor manera haciéndolos sentir importantes
en resolver sus problemas, ofreciendo informaciéon y un servicio con rapidez con
una buena comunicacion esto lograr cumplir con la satisfaccion anhelada (Monge,
M., etal., 2019).

Objetivo 1d: distinguircomo la empatia mejora la satisfaccion que perciben los
clientes.
Una investigacion nos menciona que la empatia se refleja en actitud cortés de los
empleados, cercania y amistad con los clientes, se planted como hipoétesis: existe

una asociacién significativa entre la empatia y la satisfacciéon de los pacientes,
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obteniendo un resultado con un coeficiente de correlacion de 0,23 y un sig. bilateral
de 0,05, se concluyé que la correlacion directa entre la dimension empatia y la
satisfaccion no es tan significativa (Ampaw, E., et al., 2019), asi mismo se refiere a
la empatia como la comprension por parte del proveedor de servicios de las
necesidades de cada individuo cliente, asi como realizar el servicio con una actitud
de cuidado hacia el cliente, por lo cual se planted la siguiente hipotesis: la empatia
del personal influye significativamente en la satisfaccion del Gen Y hacia la industria
hotelerade Malasia, arrojando un resultado con una correlacion de Pearson de 0,64
y un sig. bilateral de 0,05, para finalizar se llegé a la conclusién de la investigacion
demostré que la dimension empatia de la variable calidad de servicio se
correlaciona significativamente con la variable satisfaccion de cliente (Shafig, A., et
al., 2019), para finalizar se considera a la empatia como la capacidad para ponerse
en el lugar del otro y saber lo que siente o incluso lo que puede estar pensando, por
lo cual se planteo la hipétesis: en base a la dimensién empatia, afecta directamente
a la satisfaccion del cliente se obtuvo los siguientes resultados una calificacion de
3,79 y un nivel de satisfaccion de 75,81%, concluyendo que el factorempatia es
buena ya que los empleados tienen una personalidad adecuada al momento de
atender obteniendo una buena relacién con el cliente. (Monge, M., et al., 2019).
Obijetivo le: especificar como la tangibilidad mejora la satisfaccién que perciben
los clientes.
Un estudio sefiala que la tangibilidad es el aspecto fisico del servicio, que incluye
las instalaciones fisicas, el personal del proveedor de servicios, el equipo y los
materiales utilizados para comunicarse con clientes, por lo cual planteo la hipotesis:
la tangibilidad de los servicios influye significativamente en la satisfaccion del Gen
Y hacia la industria hotelera de Malasia, arrojando un resultado con una correlacién
de Pearson de 0,67 y un sig. bilateral de 0,05, para finalizar se lleg6 a la conclusion
de que la investigacion demostro que la dimension tangibilidad de la variable calidad
de servicio se correlaciona significativamente con la variable satisfaccion de cliente
(Shafig, A., et al., 2019), otra investigacion indica que la tangibilidad se relaciona
con las instalaciones fisicas como como los edificios, el equipo, el equipo de
personal y el entorno general del proveedor de servicio, se planted la siguiente

hipodtesis: hay una asociacion significativa entre la tangibilidad y la satisfaccion de
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los pacientes, obteniendo un resultado con un coeficiente de correlacion de 0,4 y un
sig. bilateral de 0,05, se concluy6 que existe una correlacion directa y significativa
entre la variable satisfaccion y la dimension tangibilidad (Ampaw, E., etal., 2019),
conceptualiza a la dimensién tangibilidad como uno de los factores que cobra
importancia al momento que los clientes evaltan la calidad de servicio., por lo cual
se planted la siguiente hipotesis: existe relacion entre el factor tangibilidad y la
satisfaccion de los clientes, obteniendo un resultado con un coeficiente de
correlacion de 0,54 y un sig. Bilateral de 0,05, se concluyé que existe una
correlacion directa y significativa entre la variable satisfaccion y la dimension
tangibilidad (Montalvo, et al., 2020).
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Los autores indican que la calidad de servicio favorece para tener una
mayor satisfaccion, sin embargo, cada autor lo interpreta de manera
distinta. Donde Monge, Carvajal, Ledesma & Valle (2019) y
Gonzales, Frias & Gémez (2015), también se considera como una
estrategia para enmarcar la estructura y funcionalidad de la
organizacion, asi mismo se considera que la calidad del servicio
afecta directamente a la satisfaccion del cliente con las percepciones
que tiene. Mientras que, para Carrizo, Freitas & Ferreira (2017) la
experiencia de la marca es un importante antecedente de calidad de
servicio, y con ello poder generar mayor satisfaccién hacia la marca.
Por otra parte, Shafiq, Mostafiz & Taniguchi (2019) nos informan que
todas las dimensiones SERVQUAL se correlacionan fuertemente con
satisfaccion del cliente, mientras que cinco de estas dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad Yy
empatia) tienen una influencia significativa en la satisfaccién del
cliente. Montalvo, Estrada & Mamani (2020) y Monroy & Urcédiz
(2019) nos mencionan que ambas variables tienen correlacion
indicando los pacientes, clientes que se encuentran parcialmente
satisfechos con los servicios que perciben. Segun Henao (2020) la
satisfaccion tiene que ser reforzado brindando un mejor servicio y
sean de acuerdo con lo que se valora realmente. Por otro lado, De la
Fuente & Diaz (2013) sefialan que para obtener un mayor crecimiento
adquisitivo se debe mejorar la calidad de servicio satisfaciendo las
necesidades de los clientes.

Pooya, Abed & Gholamian (2020) sefialaron que la calidad de los
servicios aumenta la probabilidad de satisfaccién, que conduce a

resultados de comportamiento como el compromiso, la voluntad para
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quedarse, la creacion de un vinculo. De igual manera Li & Shang
(2020) dicen que la calidad de servicio es un poderoso motor de
creacion de valor y que ello afecta a la satisfaccion con los servicios
prestados. Por otra parte, Ampaw, Chai, Liang, Tsai & Frempong
(2019) demostraron que la calidad del servicio percibida y la
tangibilidad se asocian positivamente con la satisfaccion. Finalmente,
Lépez & Huaméan (2018) demuestran que existe una relacion
significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion de
necesidades del estudiante.

Es decir que en el desarrollo de la investigacion se estudio la calidad
de servicio y como esta influencia en la satisfaccion del cliente como
bien nos han definido distintos autores la satisfaccion se basa en la
percepcion y expectativas de los clientes, esto es importante ya que
se nos permite conocer los gustos de los clientes o consumidores, sin
embargo, hay que tener en cuenta que cada persona es distinta
dando diferente importancia a diferentes atributos del producto o
servicio que se le brinda. Asi mismo la calidad de servicio es uno de
los puntos importantes que se deben cumplir dentro de cualquier
organizacion donde se demuestran las habilidades que tienen los
empleados para desempefiarse, ya que son la primera imagen ante
el publicoy que si no se da de una buena manerase llega a convertir
en una amenaza, ya que esta basado en la percepcion de losclientes.
Por otro lado, existen estudios donde la calidad de servicio se
relaciona directamente con la satisfaccion del cliente y que este leda
un valor percibido de manera directa e indirecta lo que implica quehay
un reto muy grande para las empresas actuales del sector, teniendo
que apostarle a la innovacion, estrategias en experiencia del cliente
para poder desarrollarlas de manera eficiente dentro de lamisma.
Ante esto las empresas no se deben desviar del objetivo de cumplir
con la satisfaccion al cliente, procurando mantener siempre una
buena imagen de la empresa creando un mejor ambiente para los

empleados, clientes actualesy futuros.
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Segundo

Para poder contar con un ambiente mas tranquilo tanto para los
clientes y los empleados es necesario tener una buena seguridad
para mejorar el entorno. Ante los mencionado Monge, Carvajal,
Ledesma & Valle (2019). Asi mismo los autores Carrizo, Freitas &
Ferreira (2017) y Henao (2020) coinciden que el tener una buena
atencion por parte de los empleados, poder transmitir credibilidad y
confianza demuestra el conocimiento hacia el servicio brin dado esto
quiere decir la inexistencia de algun tipo de peligros, riesgos o dudas.
De igual manera Shafig, Mostafiz, Taniguchi (2029) y Ampaw, Chali,
Liang, Tsai & Frempong (2019) mencionan que los elementos
tangibles mejoran la seguridad segun las necesidades del individuo
y minimiza los riesgos haciendo uso del recurso de manera eficiente
con una buena actitud mejorando la calidad de servicio. Por otra
parte, Pooya, Abed, Gholamian (2020) se centran mas en lo que
puede brindar el trabajador en la seguridad, la ayuda en el lugar
donde trabaja con ello para poder crear un mayor vinculo con los
clientes y finalmente Li, Shang (2020) nos habla sobre la seguridad
cibernética y el tener conocimiento por parte de los ciudadanos para
poder proteger su privacidad, es para los autores un punto
importante.

Por lo cual, la calidad de servicio se relaciona con el factor seguridad
ya que es una prioridad que se da de manera organizacional por lo
que es vital proteger a los clientes de cualquier tipo de riesgo o peligro
y que esta relacionado con transmitir confianza, cortesia y
conocimiento del servicio prestado por parte de los empleados, ya
gue los clientes prefieren asistir con mayor frecuencia a lugares
donde se sientan seguros y comodos donde también se le protege la
informacion personal ante cualquier tipo de amenaza interna o
externa, que tengan cédigo de ética claro y de conocimiento publico
de quienes laboran en la empresa, es por ello que cada empresa
toma las medidas necesaria para la proteccion de sus trabajadores y
clientes, todos los puntos anteriormente mencionados lleva a que la

empresa pueda invertir en la capacitacion del personal.
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Tercero

Cuarto

La fiabilidad hace referencia al poder de ofrecer un buen servicio o
producto, con condiciones determinadas, durante un tiempo
establecido. Por ello se menciona que es una habilidad para poder
ejecutar de forma fiable el servicio prometido de una manera
cuidadosay confiable, es decir, que las empresas tienen que cumplir,
sobre entregas, solucion de problemas, etc. segun Monge, Carbajal,
Ledesma & Valle (2019), Shafiq, Mostafiz & Taniguchi (2019). Henao
(2020), Mejia, Godoy & Pifa (2018) y Ampaw, Chai, Liang, Tsai &
Frempong (2019). De igual manera la fiabilidad est& relacionada con
la confianza que se les brinda a los clientes ya que se demuestra la
preocupacion por parte del personal al querer cumplir de la mejor
manera su desempefio mejorando la calidad en el servicio prestado
gue lo definen Carrizo, Freitas & Ferreira (2017), Montalvo, Estrada
& Mamani (2020) y Li & Shang (2020).

Ante ello, el factor fiabilidad como bien se ha mencionado
considerada por distintos autores como la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa donde hay un
compromiso por ambas partes al cumplir en forma consistente, como
el cumplimiento en la entrega en un horario acordado, el interés
sincero de los empleados en solucionar problemas a un cliente ya
gue al no sentirse escuchados al plantear un problema ni ver pruebas
de que se estd haciendo algo para solucionarlo genera un
inconveniente ni que se les brinde informacion sobre las acciones que
se estaria tomando. Por ello en diferentes investigaciones han
recomendado el cumplir con los plazos que prometes, gestionar los
reclamos a los clientes, tener un personal capacitado con los

recursos necesarios mejora la calidad del servicio.

Para el buen desarrollo de la calidad de servicio es necesario contar
con una buena capacidad de respuesta al cliente qué tan rapido y
eficientemente la empresa responde e importante tener en cuenta la
coherencia en la comunicacién hasta la resolucion final. Por ello
Monge, Carbajal, Ledesma, Valle (2019), Shafiq, Mostafiz, Taniguchi
(2019), Henao (2020), Ampaw, Liang, Tsai & Frempong (2019),
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Quinto

Montalvo, Estrada & Mamani (2020) y De la Fuente & Diaz (2013)
coinciden que la capacidad de respuesta se da brindando un servicio
de manera rapida y eficaz a los clientes ayudandolos en resolver sus
problemas que incluye la puntualidad, disposicion, rapidez y tiempo
de ejecucién y cumplimiento de sus expectativas, lo que quiere decir
la capacidad de respuesta tiene que ver con la accion tomada en
base a los conocimiento y a las habilidades del personal que
potencian a la empresa para comprender y actuar de manera efectiva
para el cumplimiento de las exigencias del cliente.

Cabe sefalar que las organizaciones, operan con mayor
eficiencia en un mundo donde cada vez se vuelve mas exigente para
gue puedan brindar un mejor servicio. Por ello la capacidad de
respuesta de una organizacién se define como la disposicion que
tiene una empresa por querer ayudar a los clientes de forma rapida
cumpliendo con sus necesidades de cada uno y brindarles asi un
servicio excelente y personalizado donde los empleados tienen una
funcién de responsabilidad como el ser agiles porque que los clientes
estan esperando una respuesta y es importante valorar su tiempo y
no hacerlos esperar demasiado y precisa donde los clientes quieren
lo que necesitan y hay que darles justo eso. En este sentido es
fundamental, el poder involucrar a todos los responsables donde los
empleados cada dia forman nuevas experiencias haciéndolos mas

hébiles a la hora de poder brindar toda informacién requerida.

La empatia es el poder de identificarse emocionalmente con alguien,
poder colocarse en el lugar del cliente asi lo mencionan los autores.
Monge, Carbajal, Ledesma, Valle (2019), Carrizo, Freitas & Ferreira
(2017) y Henao (2020) explican que la empatia es brindar una buena
atencion al cliente de forma individualizada es decir se debe transmitir
por medio de un servicio personalizado o adaptado al gustodel cliente
y poder brindar una respuesta rapida a sus necesidades. Para Shafiq,
Mostafiz, Taniguchi (2019), De la Fuente & Diaz (2013),y Ampaw,
Chai, Liang, Tsai & Frempong (2019) se centran mas en lo

emocional indicando que tiene que haber mas compresion,
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amabilidad, interés por el personal de querer ayudar en poder resolver
cualquier conflicto. Finalmente, para Montalvo, Estrada & Mamani (2020) nos
definen que la empatia esté relacionada con la mejora de la satisfaccion que
pueden obtener los clientes generandomejorar las relaciones a largo plazo, se
puede decir que es como unaherramienta para mejorar los servicios.

Es por eso que la empatia o la falta de ella, genera una imagen negativa
interfiriendo en las relaciones en el trabajo, por ello, saber manejarla es muy
importante para mejorar el ambiente en la organizacion dado que permitira
obtener mejores lazos de manera interna y externa, tener empatia es poder
comprender a los trabajadores, clientes y mantener interés por sus
preocupaciones, poder mejorar las relaciones con las personas y llegar a
conectarse construyendo un sentido de confianza y comprension que hace que
los trabajadores y clientes se sientan apreciados, valorados, reconocidos, etc.
De esta manera, la empatia es una habilidad para que los trabajadores
consiguen adecuarse de mejor manera a la organizacion y comprometerse con
el objetivo de lograr la satisfaccion, entendiendo las necesidades de los
clientes teniendo

una mayor interaccion con ellos.

Si una empresa sabe gestionar adecuadamente sus elementos tangibles
puede lograr alcanzar una ventaja competitiva frente a otrascompafiias. Ante los
mencionado Monge, Carbajal, Ledesma, Valle (2019), Carrizo, Freitas &
Ferreira (2017) Shafiq, Mostafiz, Taniguchi(2019), Henao (2020), Monroy &
Urcadiz (2019) y Ampaw, Chai, Liang, Tsai & Frempong (2019), todos los
autores afirman que los aspectos fisicos mejora la apariencia de las
instalaciones de las organizaciones, pueden ser el personal, los puntos de
atencion que deben estar bien ambientados, equipo, materiales ayudara a
mejorarel nivel de calidad de servicio ya que se producira un aumento positivo
en la satisfaccidon de los clientes al supera las expectativas.

Por ultimo, Montalvo, Estrada & Mamani (2020) Y Henao (2020) nos
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definen que la tangibilidad toma importancia segun la opinion de los clientes

gue son los encargados de dar una evaluacion.

Por lo cual, las organizaciones tratan de mejorar en sus bienes fisicos la
apariencia de las instalaciones es decir lo que se puede tocar, que ocupa un
espacio y se pueda apreciar por parte de las personas y no solo es la apariencia
sino que tiene que funcionar de manera eficaz y cumplir con la funcién para la
cual fue diseflado es una inversién que realizan para mejorar la calidad del
servicio que dan y poder sobrepasar las necesidades y expectativas de los
cliente ya que ellos seran los que determinen la excelencia. Lo importante es
hacer un buen uso de estos recursos para poder alcanzar el éxito y poder

conseguir una ventaja competitiva.

Finalmente, se concluye a través de la interpretacion que la calidad de servicio,
desde una perspectiva de distintos autores, influye positivamente en lograr la
tan ansiada satisfaccion de los clientes, que es lo que todas las organizaciones

buscan para ser mas competitivos y posicionarse en el mercado.
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VIl. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones de la investigacién tienen como finalidad que exista una
continuacion, por lo tanto, se recomienda a los futuros estudiantes que mantengan el
interés por un tema tan importante como es la calidad de servicioy satisfaccion que debe

obtener el publico usuario.

Primero, la calidad de servicio como se pudo apreciar en la investigacion tiene un
impacto importante en cualquier empresa, es por ello que se recomienda el poder
mantener un buen servicio que genere y garantice un crecimiento positivo para la

organizacion.

Segundo, se recomienda mantener bajo control el entorno interno y externo
proporcionando un servicio optimo teniendo un adecuado liderazgo en el servicio,
mejorar la capacidad de respuesta como estrategia de diferenciacion de tal manera que

el cliente se sienta satisfecho.

Tercero, se recomienda el poder incentivar a los colaboradores, para que tengan una
actitud positiva ante cualquier situacién que se presente, ya que son la cara de la
organizacion y de ellos depende que se mantenga y que se establezca un vinculo
directo con los clientes y a poder llegar a la fidelizacion de los clientes, ya que en el
mercado existe mucha competencia y la satisfaccion es el anhelo de toda organizacion
gue quiera liderar el mercado, y asi poder cumplir las necesidades y expectativas del

publico.
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Anexo 1:
Tabla 3

ANEXOS

Resumen de revisiones sistematicas

Coéd Autores Fuentes de Blusqueda de palabras clave Tiempo Enfoque
base de datos de
busqueda
Al Monge, M., Carvajal, E.,Ledesma, Redalyc Calidad, Clientes, Servqual, Desde Restaurantes de la parroquia
R., & Valle, G. (2019) Satisfaccion 2013-2020 turistica Misahualli - Napo
A2 Policani, A., & Freitas, M.((2017) Scielo Managment, service Desde Servicio en el Software
2015-2020
A3 Gonzélez, M., Argelio, R., Gémez, Scielo Evaluacion de la calidad, calidad Desde La Calidad Percibidadel Servicio
0. (2015). percibida, satisfaccion del cliente 2015-2020 desde la perspectiva de satisfaccion
del cliente externo.
A4 ul, I, Bin, Y., & Won, S. (2017) Web of science Transporte, control, servicio, Desde Transporte vehicular protocolos de
protocolo, usuarios 2015-2020 control
A5 Wisse, B., Eijbergen, R., Rietzschel,  Scopus Responsibility, perspective Desde Estudio en organizaciones
E., & Scheibe, S. (2015) Satisfaction, work attitudes 2015-2020 Responsabilidad y satisfaccion de
los empleados
A6 Vergara, J., Quesada, V., & Maza, Scopus calidad del servicio; satisfaccion Desde Sector salud, Cartagena
F.(2018) 2013-2020
A7 Benavidez, A., Mendoza, J., Zelaya, = Web of science Transporte, calidad, urbano, Desde transporte urbano colectivo
L., & Castillo, B.(2017) usuarios 2015-2020 intermunicipal en la ciudad de Esteli
A8 Arguello, M., & Monferrer, D., & Web of science Service quality, Advocacy, Desde Sucursales bancarias espafiolas
Estrada, M. (2019) Engagement, Emotions 2015-2020
A9 Bigné, E.., Alvarado, A.., Aldas, J.., Dialnet Responsabilidad social, valor Desde Responsabilidad social corporativa
& Currés, R.(2011). percibido, satisfaccién, servicios 2015-2020 desde el punto de vista del
comportamiento del consumidor.
A10  Alrwashdeh, M., Jahmani, A., ScienceDirect Service quality,Perceived value, Desde Servicio prestadopor el movil
Ibrahim, B., & Aljuhmani, H.(2020) User satisfaction,services 2015-2020 operador de telecomunicaciones.
All Rita, P., Oliveira, T., & Farisa, A. ScienceDirect e-service quality, customer Desde Servicios electrénicos en las
(2019) satisfaction Customer trust, 2015-2020 compras en linea en Indonesia
Consumer behaviour Business,
Marketing
Al2  Gracia, E., Vidal, N., & Martinez, V.  Research Gate calidad de servicio, satisfaccion, Desde El punto de vista de las personas
(2017) bienestar subjetivo, 2015-2020 con discapacidad intelectual
Al13  Luders, D., & Castillo, M. (2016). Dialnet Seguridad publica, satisfaccion, Desde Investigacion bibliografica y
imagen. 2015-2020 documental sobre Curitiba,
Al4  Carrizo, A, Freitas, P., & Ferreira, V.  Scielo Brand experience, loyalty, Desde Telecomunicaciones en el mercado
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Anexo 2.
Tabla 8
Sintesis de resultados
A: Seleccion de estudios

Autor Investigacion Objetivo Definicion Analisis Sintesis Conclusién Resultados
Monge, M., Calidad del servicio y Saber en gué “La calidad de un servicio hace Los autores indican | Eneldesarrollodela La calidad del servicio estd Correlacion de
Carvajal, E., satisfaccion del cliente de componentes existela falla referencia a la comparacién que la calidad de | investigacion se relacionado directamente a la Pearson de 0.88 y un
Ledesma, R., los restaurantes de la y pueda ser mejorada, realizada por los clientes entre las  servicio favorece para | estudié la calidad de satisfaccion del cliente, se sig. bilateral 0,023 por
& Valle, G. parroquia turistica  para que asi obtengan expectativas sobre la calidad del tener una mayor | servicioy comoesta concluyo la investigacion lo que se puede
(2019). Misahualli - napo. mayor satisfaccion en los servicio que van a recibir y las satisfaccion, sin | influencia en la resaltando que se puede sefialar que la variable

Redalyc, 12 (27). clientes y éxito en los percepciones de la actuacién de las  embargo, cada autorlo | satisfaccion del determinar que las dimensiones calidad del servicio
respectivos empresas”. (p.4) interpreta de manera | cliente como bien de lavariable calidad del servicio esta relacionado
establecimientos. distinta. Donde | nos han definido si afectan directamente a la directamente a la

Monge, Carvajal, | distintos autores la satisfaccion del cliente, por lo satisfaccion del cliente
Ledesma & Valle | satisfaccién se basa cual la variable independiente
_(2019) y Gonzéles, | en la percepcién y _predice alavariable dependiente
Gonzélez, Andlisis de la calidad Describir un instrumento “La calidad de servicio es una Frias & Gomez (2016), | expectativas de los El andlisis sintético realizado a Resultados un
M., percibida por el cliente en  cientifico capaz de evaluar ~ estrategia bésica para enmarcar la también se considera | clientes, esto es las coeficiente
Argelio, R., la actividad Hotelera. la estructura y funcionalidad como una estrategia [ importante ya que se variables de satisfacciény de correlacional a 0.756,
Goémez, O. Scielo, 37(3), 253-265. relacion de los niveles de organizativa dentro de parametros para enmarcar la | nos permite conocer lealtad del ademas la prueba
(2015). calidad percibida del que consideren las expectativas y estructura y | los gustos de los cliente externo, donde se demostr6 que el
servicio necesidades de los clientes, la funcionalidad de la | clientes 0 obtuvieronen 57.17% de la
desde la perspectiva de importancia del recurso humano para  organizacion, asi [ consumidores, sin cada uno de los casos variabilidad en la
satisfaccion del cliente dar respuesta a estas exigencias mismo se considera | embargo, hay que estudiados satisfaccion del cliente
externo. debe ser determinante para que la calidad del| tener en cuenta que valores dptimos, muy proximos esta explicada por la
garantizar la calidad de los servicios  servicio afecta | cada persona es ala calidad del servicio
que ofertan”. (p. 253). directamente a la | distinta dando franja maxima de evaluacion ofertado
satisfaccion del cliente | diferente importancia aplicada;
con las percepciones | a diferentes atributos  representando una posibilidad
que tiene. Mientras | del producto 0 potencial
_que, para Carrizo, | servicio que se le _de clientes satisfechos.
Carrizo, A., The Effects of Brand Busca contribuir al acervo “La calidad de servicio es una Freitas & Ferreira | brinda. Asi mismola Existe una relacion significativa, Coeficiente de
Freitas, P., & Experiences on Quality, de conocimiento sobre el variable importante para los (2017) la experiencia | calidad de servicio se concluy6 el estudio indicando  correlacion de 0.76 y
Ferreira, V. Satisfaction and Loyalty: papel de la experiencia de proveedores de servicios para de la marca es un es uno de los puntos  que la experiencia de lamarcaes un sig. bilateral de
(2017). An Empirical Study in the  marca y su relacion con la  competir con sus rivales y lograr una  importante importantes que se un importante antecedente de la  0.05, confirmando que
Telecommunications satisfaccion, la confianzay diferenciacién de sus productos en el ~ antecedente de | deben cumplir dentro  calidad del servicio, la confianza existe una relacion
Multiple-play Service la calidad en el servicio en mercado por lo cual consideran que calidad de servicio, y | de cualquier  en la marca, la satisfaccién de la ~ significativa.

Market. Scielo, 27(64), 23-
38.

la consolidaciéon de lealtad
hacialamarca

un servicio de calidad genera un
grado de discrepancia entre las
expectativas percepciones”. (p.27).

con ello poder generar
mayor  satisfaccion
hacia la marca. Por

organizacién donde
se demuestran las
habilidades que

marcay lalealtad ala misma.




Shafiq,

A., Mostafiz,
M.,

& Taniguchi,
M.. (2019).

Montalvo, S.,
Estrada, E., &
Mamani, H.
(2020).

Using SERVQUAL to
determine generation y’s
satisfaction towards
hoteling  industry in
Malaysia.

Scopus, 5(1), 62-74.

Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario en
el Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado.
Dialnet. 23(2), 21-26.

Es usar SERVQUAL para
medir la percepcién de la
Generacion Y (Gen Y) la
calidad del servicio y sus
efectos en su satisfaccion
hacia la industria hotelera
de Malasia.

Determinar la relacion que
existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion
del usuario en el area de
traumatologia del Hospital
Santa Rosa de Puerto
Maldonado.

“La calidad del servicio se reconoce
como un factor crucial (Kim-Soon et
al., 2014). Esto se debe a las
suposiciones hechas en muchas
industrias de servicios que a calidad
del servicio conduce a un alto
beneficio”. (p.63).

“La calidad del servicio es definida
como la brecha entre el servicio que

el usuario prevé y el que
concretamente es percibido
(Parasuraman, Zeithaml y Berry,

1993) por lo que, cuanto mayor sea la
brecha o deferencia, menor sera el
nivel de calidad”. (p.2)

Henao, L.
(2020).

Calidad de servicio y valor
percibido como
antecedentes de la
satisfaccion de los clientes
de las empresas de
telecomunicaciones en
Colombia. Dialnet, 65 (3),
1-23.

Proponer un modelo que
explica como influyen las
expectativas (EXP), la
calidad de servicio (QS), y
el valor percibido (VP) enla
satisfaccién (SAT) de los
clientes de las empresas
de telecomunicaciones
fijas en Colombia.

“La evaluacion de la calidad de
servicio nace de la opinion del cliente
quien informa a la empresa si esta
ofreciendo un servicio con una
calidad alta o baja”. (p.4).

Monroy, M.,
& Urcédiz, F.
(2019).

De la Fuente,
H., & Diaz, I.
(2013).

Calidad en el servicioy su
incidencia en la
satisfaccion del comensal
en restaurantes de La
Paz, México. Scielo, 48,
123.

Analisis de los factores
determinantes de la
calidad percibida del
servicio prestado por una
cooperativa de ahorro y
crédito: una aplicacién
basada en modelos de
ecuaciones estructurales.
Scielo, 21(2), 232-247.

Determinar la percepcion
promedio de la calidad en
el servicio (CS) y su
incidencia en las medias
de la satisfaccion del
cliente (SC) en 54
restaurantes.

Identificar los factores que
determinan la calidad
percibida por los clientes
jévenes de una
cooperativa de ahorro y
crédito, para comprender
de qué manera estos
producen satisfaccién y
lealtad hacia una

“La calidad es uno de los principales
pilares de la mejora organizacional y
participe de la construccion de un
futuro direccionado en gran medida
en las capacidades ejercidas para
poder ofrecer productos y servicios a
un mercado cada vez mas
demandante y altamente
competitivo, planteando la siguiente
hipétesis: existe relacion entre la
?alic;ad de servicio y la satisfaccion”.
p.3

“La calidad del servicio percibida es
un antecedente de la satisfaccion,por
lo tanto, la excelencia en la calidad de
atencién es un factor clave para
conseguir la satisfaccion de los
clientes”. (p.236).

otra parte, Shafiq,
Mostafiz & Taniguchi
(2019) nos informan

que todas las
dimensiones
SERVQUAL se
correlacionan
fuertemente con

satisfaccion del

_cliente, mientras que

cinco de estas
dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de
respuesta, seguridad y
empatia) tienen una
influencia significativa
en la satisfaccion del
cliente. Montalvo,
Estrada & Mamani
(2020) y Monroy &
Urcadiz (2019) nos
mencionan que ambas
variables tienen
correlacion indicando
los pacientes, clientes
gue se encuentran
parcialmente
satisfechos con los
servicios que perciben.
Segun Henao (2020)
la satisfaccion tiene
que ser reforzado
brindando un mejor
servicio y sean de
acuerdo con lo que se
valora realmente. Por
otro lado, De la Fuente
& Diaz (2013) sefalan
gue para obtener un
mayor crecimiento
adquisitivo se debe
mejorar la calidad de
servicio satisfaciendo
las necesidades de los
clientes.

Pooya, Abed &
Gholamian (2020)
sefialaron que la

tienen los empleados
para desempeniarse,
ya que son la primera
imagen ante el
publicoy que si nose
da de una buena
manera se llega a
convertir en una
amenaza, ya que
esta basado en la
percepcion de los
clientes. Por otro
lado, existen
estudios donde la
calidad de servicio
se relaciona
directamente con la
satisfaccion del
cliente y que este le
da un valor percibido
de manera directa e
indirecta loque
implica que hay un
reto muy grande
para las empresas
actuales del sector,
teniendo que
apostarle a la
innovacioén,
estrategias en
experiencia del
cliente para poder
desarrollarlas de
manera eficiente
dentro de la misma.
Ante esto las
empresas no se
deben desviar del
objetivo de cumplir
con la satisfaccion al
cliente, procurando
mantener siempre
una buena imagen
de la empresa
creando un mejor
ambiente para los
empleados, clientes
actuales y futuros.

Se encontr6 que todas las
dimensiones SERVQUAL se
correlacionan fuertemente con
satisfaccion del cliente, mientras
gue cuatro de estas dimensiones
(tangibilidad, fiabilidad, garantia
y empatia) tienen una influencia
significativa en la satisfaccion del
cliente.

El coeficiente de correlacién rho
de Spearman es de 0,590 por lo
gue se concluye que mientras
exista una mejor calidad de
servicio, los usuarios se sentiran
mas satisfechos.

Se concluyd la investigaciéon
demostrando a través de los
antecedentes que la satisfaccion
de los clientes de las empresas
telecomunicaciones fijas en
Colombia depende de Ia
relevancia de la calidad de
servicio y valor percibido de
manera directa e indirecta.

La empatia del
personal influye
significativamente en
la satisfaccion del Gen
Y hacia la industria
hotelera de Malasia,
arrojando un resultado
con una correlacion de
Pearson de 0,64 y un
sig. bilateral de 0,05.

Existe relacion entre el
factor tangibilidad y la
satisfaccion de los
clientes, obteniendoun
resultado con un
coeficiente de
correlacion de 0,54 y
un sig. Bilateral de
0,05.

Coeficiente
correlacional de 0.41y
un sig. bilateral de
0.05, demostrandoque
la hipotesis es
aceptada ya que si
existe una relacion
entre ambas variables.

Concluyendo la investigacion
con resultados que arrojan una
serie de valoraciones inéditas
tanto para la calidad del servicio
como para la satisfaccion del
cliente en el destino turistico de
La Paz, los cuales, son una linea
base como indicadores medibles
de calidad y de la mejora para la
industria empresarial
restaurantera, contribuyendo a la
vez con la demanda especificada

Concluyendo por medio de la
demostracion que la satisfaccion
se encuentra en gran medida
explicada por la calidad
percibida, es decir, si los clientes
sienten que la calidad del
servicio es la adecuada dados

sus requerimientos,
consecuentemente se sentirdn

Existe relacion entre la
calidad de servicio y la
satisfaccion,

demostrando  como
resultados un
coeficiente

correlacional de 0.81y
un sig bilateral de 0.05

uUn coeficiente
correlacional de 0.65y
un sig. bilateral de
0.05, considerando a
través de los
resultados una
relacion significativa
entre las variables.
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Investigating the effect of
perceived quality of self-
service  banking on
customer satisfaction.
Web of science, 13(2),
263-280.

Service quality, perceived
value, and citizens’
continuous-use intention
regarding e-government:
Empirical evidence from
China. Science direct,
57(3).

determinada institucion

financiera.

Medir el efecto de la
preparacion tecnolégica de
los clientes y la calidad de
servicios electrénicos
sobre la satisfaccion del
cliente.

Desarrollar un modelo de
cadena de calidad de
servicio de  gobierno
electrénico, valor percibido
e intencién de uso continuo
para explicar la relacién
entre la calidad del servicio
del sitio web del gobierno.

“En el sector de los servicios, su
evaluacion de la calidad se realiza
durante el proceso de prestacion del
servicio. Cada contacto con el cliente
es un momento para crear confianza
y es una oportunidad para satisfacer
o insatisfacer a los clientes”. (p. 3).

“La calidad del servicio simplemente
sirve como base para valor de
servicio, es decir, la percepcion del
valor de servicio o valor publico
resulta de un juicio sobre la calidad
del servicio”. (p.5).

calidad de los servicios

aumenta la
probabilidad de
satisfaccion, que

conduce a resultados
de comportamiento
como el compromiso,
_la  voluntad para
guedarse, la creacién
de un vinculo. De igual
manera Li & Shang
(2020) dicen que la
calidad de servicio es
un poderoso motor de
creacion de valor y que
ello afecta a la
_satisfaccion con los
servicios prestados.
Por otra parte Ampaw,
Chai, Liang, Tsai &
Frempong (2019)
demostraron que la
calidad del servicio
percibida y la
tangibilidad se asocian
positivamente con la
satisfaccion.

Finalmente, Lépez &

Assessment on health
care service quality and
patients’ satisfaction in
Ghana. Web of science,
49(12).

Aportar pruebas empiricas
sobre la calidad de los
servicios de atencion de la
salud y su precursor: la
satisfaccion de los
pacientes y la utilizacion
continda de los servicios.

“La calidad de los servicios de
atencion de la salud se basa en la
satisfaccién y en dUltima instancia,
genera la utilizaciéon de los servicios
de los pacientesy su lealtad”. (p.4).

Huamén (2018)
demuestran que existe
una relacion

significativa entre la
gestién de calidad y la

satisfaccion de
necesidades del
estudiante.

Pooya, A,
Abed, M., &
Gholamian,
S. (2020).
Li, Y, &
Shang, H.
(2020).
Ampaw, E.,
Liang, B., &
Tsai, S., &
Frempong, J.
(2019).
Lopez, S., &
Huaman, J.,
(2018).

Gestion de calidad y
satisfaccion de
necesidades en la
universidad nacional

“micaela
Dialnet, 33(2), 13-13.

bastidas”.

Identificar la  relacién
existente entre gestion de
calidad y satisfaccion de
necesidades de los
alumnos de la carrera
profesional de
Administracion de la
Universidad Nacional
Micaela Bastidas de
Apurimac.

“La calidad de un bien o servicio se
refleja a partir de la conformidad que
un cliente tengade este, en atencién
a sus propios requerimientos”.
(p.196).

satisfechos con el servicio
recibido

La variable de satisfaccién puede
variar de una industria a otra'y de
un servicio a servicio. En esta
investigacion, la calidad de los
autoservicios se considera como
uno de los factores que influyen
en la satisfaccion del cliente, y
muchos estudios han apoyado
esta hipdtesis

Se llega a la conclusion que
considerando a través de los
resultados una relacion
significativa entre las variables,
se concluyé la investigaciéon
revelando a través de los
resultados que la calidad de
servicio cuenta con factores
contribuyentes, que tiene como
consecuencia la satisfaccion del
cliente

Los resultados del analisis
demuestran que los pacientes
estaban descontentos con la
empatia y la seguridad medidas
en los hospitales. Sin embargo,
se identifico la calidad tangible y
percibida como predictores
significativos de la satisfaccion
de los pacientes.

Existencia de wuna relacion
estadisticamente  significativa
entre gestion de la calidad y
satisfaccion de las necesidades
del estudiante, lo que evidencia
que en el campo educativo el
sentido de la gestion de la
calidad pasa por considerar de
manera particular el
reconocimiento de las

Obteniendo como
resultados un
coeficiente de
correlacion de 0.65
que demuestra una
relacion significativa
entre ambas variables
y el valor percibido.

Resultado un
coeficiente de
correlacion de 0.41 y
un sig. bilateral de
0.05, considerando a

través de los
resultados una
relacion  significativa

entre las variables.

Obteniendo un
resultado con un
coeficiente de

correlacion de 0,4 y un
sig. bilateral de 0,05,se
concluyé que existe
una correlacion directa
y significativa entre la
variable satisfaccion y

la dimension
tangibilidad.
Arrojando como

resultados un valor de
correlacion de 0.89
con un valorde
significancia de 0, por
lo tanto los resultados
estadisticos
evidencias que existe
una relacion
significativa entre
ambas variables.




necesidades y expectativas de
los estudiantes.

La calidad de servicio es una

estrategia basica para enmarcar la
funcionalidad
organizativa dentro de parametros

que consideren las expectativas y
necesidades de los clientes.

Andlisis de la calidad

percibida por el cliente en  procedimiento que permita

medicién en un hotel del
Polo de Varadero.

Hotelera. Scielo

Se realizo unarevision y analisis

del estado del arte asociado a la
tematica, sentando asi las bases

con el fin de contextualizar las
principales definiciones,
objetivos, enfoques,
procedimientos y herramientas
referentes en los modelos acerca
de la medicién y andlisis de la

calidad percibida del servicio.

Los principales
resultados obtenidos
fueron el disefio del

procedimiento que
hizo  operativo el
proceso de

medicién y andlisis de
los niveles de la

Calidad Percibida del
Servicio en la entidad,
a partir del célculo del
Valor Percibido,
obteniéndose valores
por encima del valor
neutro y relativamente
préximos al valor
méaximo de la escala
de medicion aplicada.




ANEXO B:

Autor

Investigacion

Objetivo

Definicion

Analisis

Sintesis

Monge, M.,
Carvajal, E.,
Ledesma,
R., & Valle,
G. (2019).

Calidad del servicio
y satisfaccion del
cliente de los
restaurantes de la
parroquia turistica
Misahualli — napo.
Redalyc, 12 (27).

Saber en queé
componentes existe la
falla y pueda ser
mejorada, para queasi
obtengan mayor
satisfaccion en los
clientes y éxito en los
respectivos
establecimientos.

Es el conocimiento y
atencion de los
empleados y su
habilidad para
inspirar credibilidad y
confianza. (p.10)

Carrizo, A.,
Freitas, P.,
& Ferreira,
V. (2017).

The Effects of Brand
Experiences on
Quiality, Satisfaction
and Loyalty: An
Empirical Study in
the
Telecommunications
Multiple-play Service
Market. Scielo,
27(64), 23-38.

Busca contribuir al
acervo de
conocimiento sobre el
papel de la experiencia
de marcay su relacion
con la satisfaccion, la
confianza y la calidad
en el servicio en la

consolidacion de
lealtad hacia la marca

Conocimiento y
atenciéon  mostrado
por el staff que te
haga sentir seguro.
(p. 12).

Shafiq,

A., Mostafiz,
M.,

& Taniguchi,
M.. (2019).

Using SERVQUAL
to determine
generation y's
satisfaction towards
hoteling industry in
Malaysia.

Scopus, 5(1),62-74.

Es usar SERVQUAL
para medir la
percepcion de la
Generacion Y (GenY)
la calidad del servicio y
sus efectos en su
satisfaccion hacia la
industria hotelera de
Malasia.

Hace referencia a la
comprension del

proveedor de
servicios el cual
incluye a la
capacidad de

proporcionar
confianza en la
relacién con los
clientes. (p. 64).

Henao, L.
(2020).

Calidad de servicio y
valor percibido como
antecedentes de la
satisfaccion de los
clientes de las
empresas de
telecomunicaciones

en Colombia.
Dialnet, 65 (3), 1-23.

Proponer un modelo
que explica cémo
influyen las
expectativas (EXP), la
calidad de servicio
(QS), y el valor
percibido (VP) en la
satisfaccion (SAT) de
los clientes de las
empresas de
telecomunicaciones

fijas en Colombia.

Preparacion de los
empleados, cortesia,
y habilidad para
transmitir confianza y
seguridad. (p.4).

Pooya, A.,
Abed, M., &
Gholamian,
S. (2020).

Investigating the
effect of perceived
quality of  self-
service banking on
customer
satisfaction. Web of
science, 13(2), 263-
280.

Medir el efecto de la
preparacion
tecnolégica de los
clientes y la calidad de
servicios electronicos
sobre la satisfaccion
del cliente.

Un trabajador con
creatividad, un
espiritu positivo, con
menos dificultad dala
sensacion de
seguridad de la cual

el autoservicio es una
parte. (p.10).

Li, Y. &
Shang, H.
(2020).

Service quality,
perceived value, and
citizens’ continuous-

use intention
regarding e-
government:

Empirical evidence
from China. Science
direct, 57(3).

Desarrollar un modelo
de cadena de calidad
de servicio de
gobierno electronico,
valor percibido e
intencibn de  uso
continuo para explicar
la relacion entre la
calidad del servicio del
sitio web del gobierno.

En lo que respecta a
los servicios publicos
en linea, la seguridad
es de primera
importancia para los
ciudadanos,
especialmente
cuando se trata de los
servicios  publicos
relacionados con la
privacidad personal y
las transacciones
financieras. (p. 3).

Ampaw, E.,
Liang, B., &
Tsai, S., &
Frempong,
J. (2019).

Assessment on
health care service
quality and patients’
satisfaction in
Ghana. Web of
science, 49(12).

Aportar pruebas
empiricas sobre la
calidad de los servicios
de atencion de la salud
y su precursor: la
satisfaccion de los
pacientes y la
utilizacion continda de
los servicios.

La seguridad se
considera como uno
de los factores mas

importantes y
cruciales ya que
garantiza el
cumplimiento de las
medias de la

organizacion.(p. 8).

Para poder contar con
un ambiente  mas
tranquilo tanto para los
clientes y los
empleados es
necesario tener una
buena seguridad para
mejorar el entorno.
Ante los mencionado
Monge, Carvajal,
Ledesma & Valle
(2019). Asi mismo los
autores Carrizo,
Freitas & Ferreira
(2017) y Henao (2020)
coinciden que el tener
una buena atencion
por parte de los
empleados, poder
transmitir credibilidad y
confianza demuestra
el conocimiento hacia
el servicio brindado
esto quiere decir la
inexistencia de algun
tipo de  peligros,
riesgos o dudas. De
igual manera Shafiq,
Mostafiz, Taniguchi
(2029) y Ampaw, Chai,
Liang, Tsai &
Frempong (2019)
mencionan que los
elementos tangibles
mejoran la seguridad
segun las necesidades
del individuo y
minimiza los riesgos
haciendo uso del
recurso de manera
eficiente con una
buena actitud
mejorando la calidad
de servicio Por otra
parte, Pooya, Abed,
Gholamian (2020) se
centran mas en lo que
puede brindar el
trabajador  en la
seguridad, la ayuda en
el lugar donde trabaja
con ello para poder
crear un mayor vinculo
con los clientes vy
finalmente Li, Shang
(2020) nos habla sobre
la seguridad
cibernética y el tener
conocimiento por parte
de los ciudadanos para
poder proteger su
privacidad, es para los
autores un punto
importante.

La calidad de
servicio se
relaciona con la

seguridad ya que
es una prioridad

que se da de

manera
organizacional por
lo que es

primordial proteger
a los clientes de
cualquier tipo de
riesgo o peligro y

que esta
relacionado con
transmitir

confianza, cortesia
y conocimiento del
servicio prestado
por parte de los

empleados, ya que

los clientes
prefieren  asistir
con mayor
frecuencia a

lugares donde se
sientan seguros y
cémodos donde
también se le
protege la
informacion
personal ante
cualquier tipo de
amenaza interna o
externa, que
tengan cédigo de
ética claro y de
conocimiento
publico de quienes
laboran en la
empresa, es por
ello que cada
empresa toma las
medidas necesaria
para la proteccién
de sus
trabajadores y
clientes, todos los
puntos
anteriormente
mencionados lleva
a que la empresa
pueda invertiren la
capacitacion del
personal.

Resultados
Se obtuvo los
siguientes
resultados una

calificacion de 3,62
y unnivel de
satisfaccion de
72,34%.

Coeficiente de
correlaciéon de 0.76
y un sig. bilateral
de 0.05,
confirmando que
existe una relaciéon
significativa.

Correlacién de
Pearson de 0,71 y
un sig. bilateral de
0,05 existiendo una
correlacion fuerte

Coeficiente
correlacional de
041 y un sig.
bilateral de 0.05,
demostrando que
la hipotesis es
aceptada ya que si
existe una relacion
entre ambas
variables

Obteniendo como
resultados un
coeficiente de
correlacion de 0.65
gue demuestra una
relaciéon
significativa entre
ambas variables y

Resultado un
coeficiente de
correlaciéon de 0.41
y un sig. bilateral
de 0.05,
considerando a
través de los

resultados una
relacion
significativa entre
las variables.

Coeficiente de
correlacion de 0,57
y un sig. bilateral
de 0,05, se
concluyo que
existe una
correlacion directa
y significativa
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ANEXO C:

Autor Investigacion Objetivo Definicion Analisis Sintesis Resultados
Monge, M., Calidad del servicio Saber en qué Se refiere a la La fiabilidad hace El factor fiabilidad Se obtuvo los
Carvajal, E., 'y satisfaccion del componentes existe la habilidad para referenciaal poder de | como bien se ha siguientes
Ledesma, cliente de los falla y pueda ser ejecutar el servicio ofrecer un buen [ mencionado resultados una
R., & Valle, restaurantes de la mejorada, para que asi prometido de forma servicio o producto, considerada por calificacion de
G. (2019). parroquia turistica obtengan mayor fiable y cuidadosa. con condiciones | distintos autores 3,73y un nivelde
Misahualli — napo. satisfaccionen  los (p. 10). determinadas, como la habilidad satisfaccion de
Redalyc, 12 (27). clientes y éxito en los durante un tiempo para ejecutar el 74,61%.
respectivos establecido. servicio prometido de
establecimientos. Por ello se menciona | forma  fiable y
Carrizo, A., TheEffects of Brand Buscacontribuiral acervo La fiabilidad esta que es una habilidad | cuidadosa donde hay Coeficiente de
Freitas, P., Experiences on de conocimiento sobre el relacionada con la para poder ejecutar [ un compromiso por  correlacion de
& Ferreira, Quality, Satisfaction papel de la experiencia confianza, lo mas de forma fiable el | ambas partes al 0.76 y un sig.
V. (2017). and Loyalty: An de marca y su relacion probable es que las servicio prometido de | cumplir en forma bilateral de 0.05,
Empirical Study in con la satisfacciéon, la marcas tengan mas una manera | consistente, como el confirmando que
the confianza y la calidad en confianza hacia un cuidadosa y | cumplimiento en la  existe una
Telecommunications el servicio en la servicio fiable y confiable, es decir, | entrega en un horario relacién
Multiple-play Service consolidacion de lealtad preocupadas porsus que las empresas | acordado, el interés significativa
Market. Scielo, hacia lamarca clientes. (p. 34). tienen que cumplir, | sincero de los
27(64), 23-38. sobre entregas, | empleados en
Shafiq, Using SERVQUAL Es usar SERVQUAL para Se refiere a la Solucion de | solucionar problemas yna correlacion
A., Mostafiz, to determine  medir la percepcién de la  capacidad de Pproblemas, etc. segun [ aunclienteyaqueal de Pearson de
M., generation y's Generacién Y (Gen Y) la realizar el servicio Monge,  Carbajal, | no sentirse 0,70 y un sig.
& Taniguchi,  satisfaction towards calidad del servicio y sus  prometido de forma Ledesma & Valle | escuchados al  Bilateral de 0,05
M.. (2019).  hoteling industry in efectos en su satisfaccion consistente y fiable (2019), Shafig, | plantear un problema
Malaysia. hacia la industria hotelera  teniendo en cuenta Mostafiz & Taniguchi | ni ver pruebas de que
Scopus, 5(1),62-74.  de Malasia. el cumplimiento  (2019). Henao | se esta hamenc!o algo
puntual de las (2020), Mejia, Godoy | para solucionarlo
promesas se & Pina (2018) y genera un
reconoce como muy ~Ampaw, Chai, Liang, | inconveniente ni que
crucial. (p.64). Tsai & Frempong se les brinde
Montalvo, Calidad de servicioy  Determinar la relacion  La fiabilidad es el (2019). De igual | informacion sobre las Un coeficiente de
S., Estrada, satisfaccion del que existe entre la factor que influye en manera lafiabilidad | acciones que se correlacién de
E. & usuario en el calidad de servicio y la que una atencion estérelacionado con | estaria tomando. Por 0,40 y un sig.
Mamani, H.  Hospital Santa Rosa satisfaccion del usuario cumpla con los la confianza que se | ello en diferentes pijlateral de 0,05,
(2020). de Puerto en el area de estandares de les brinda alos investigaciones han se concluyé que
Maldonado. Dialnet. traumatologia del calidad. (p.2) clientes ya que se recomendado el existe una
23(2), 21-26. Hospital Santa Rosa de demuestra la | cumplir  con los correlacién
Puerto Maldonado. preocupacion por | plazos que prometes, directa y
parte del personal al | gestionar los significativa
Henao, L.  Calidad deservicioy Proponer un modelo que Habilidad para querer cumplir de la | reclamos a los ~Coeficiente
(2020). valor percibido como explica cdmo influyen las ofrecer un servicio MEJOr manera su clientes, tener un correlacional de
antecedentes de la expectativas (EXP), la confiable y desempefio personal capacitado (.41 y un sig.
satisfaccién de los calidad de servicio (QS), consecuente.(p. 4). Mmejorando la calidad | con los recursos pijlateral de 0.05,
clientes de las vy el valor percibido (VP) en el servicio | necesarios mejorala demostrando
empresas de en la satisfaccién (SAT) prestado que lo | calidad delservicio. que la hipétesis
telecomunicaciones de los clientes de las definen Carrizo, es aceptada ya
en Colombia. empresas de Freitas & Ferreira que si existe una
Dialnet, 65 (3), 1-23.  telecomunicaciones fijas (2017),  Montalvo, relacion  entre
en Colombia. Estrada & Mamani ambas variables.
Li, Y. & Service quality, Desarrollar un modelo de La fiabilidad  (2020) y Li & Shang Resultado  un
Shang, H. perceived value, and cadena de calidad de representala medida (2020). coeficiente  de
(2020). citizens’ continuous-  servicio de gobierno en que todos los correlacion de
use intention  electrdnico, valor servicios funcionan 0.41 y un sig.
regarding e- percibido e intenciobn de normal y bilateral de 0.05,
government: uso continuo para consistentemente, considerando a
Empirical evidence explicar la relacion entre los problemas que través de los
from China. Science la calidad del servicio del surgen son resultados una
direct, 57(3). sitio web del gobierno. resuelto de manera relacion
oportuna, refleja las significativa entre
evaluaciones de los las variables.
ciudadanos del
desempefio en la
prestacion de
servicios correctos y
a tiempo. (p. 3)
Ampaw, E., Assessment on Aportar pruebas El cumplimiento del Obteniendo un
Liang, B., & health care service empiricas  sobre la servicio a clientes resultado con un
Tsai, S., & quality and patients’ calidad de los servicios como prometieron coeficiente  de
Frempong, satisfaction in deatenciéndelasaludy los proveedores de correlacion  de
J. (2019). Ghana. Web of SuU precursor: la  servicios.(p. 6). 0,4 y un sig.

science, 49(12).

satisfaccion de los
pacientes y la utilizacion
contintia de los servicios.

bilateral de 0,05
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ANEXO D:

Autor Investigacion Objetivo Definicion Anélisis Sintesis Resultados
Monge, M., Calidad del servicio Saber en qué La capacidad de Para el buen | Las organizaciones, Una calificacion
Carvajal, E., y satisfaccion del componentes existe la respuesta es como desarrollo de la| operan con mayor de 3,69y un
Ledesma, cliente de los falla y puedaser tratar alos clientes de  calidad de servicio es | eficiencia en un nivel de
R., & Valle, restaurantes de la mejorada, paraque asi la mejor manera necesario contar con | mundo donde cada satisfaccion de
G. (2019). parroquia turistica obtengan mayor haciéndolos sentir una buena capacidad | vez se vuelve mas 73,77%,

Misahualli — napo. satisfaccion en los importantes en de respuesta al| exigente para que concluyendo que
Redalyc, 12 (27). clientes y éxito en los resolver sus cliente qué tan rpido | puedan brindar un el factor
respectivos problemas, bridando y eficientemente la [ mejor servicio. Por capacidad de
establecimientos. informacién 'y un empresa responde e | ello la capacidad de respuesta  es
servicio con rapidez importante tener en | respuesta de una 6ptima
con una buena cuenta la coherencia | organizacion se
comunicacion, porlo en la comunicacién | define como la
cual se plante6 la hasta la resolucién | disposicion que tiene
hipétesis: en base a final. Por ello Monge, | una empresa por
la dimensién Carbajal, Ledesma, | querer ayudar a los
capacidad de Valle (2019), Shafig, | clientes de forma
respuesta, afecta Mostafiz, Taniguchi | rdpida cumpliendo
directamente a la (2019), Henao (2020) | con sus necesidades
satisfaccion del yAmpaw, Liang, Tsai | de cada uno vy
cliente (p.14) & Frempong (2019), | brindarles asi un
Shafiq, Using SERVQUAL Es usar SERVQUAL La capacidad de Montalvo, Estrada & | servicio excelente y Obteniendo un
A., Mostafiz, to determine  para medir la percepcién respuesta es la Mamani (2020) y De | personalizado donde resultado con
M., generation y’'s delaGeneracionY (Gen voluntad del la Fuente & Diaz | los empleadostienen una correlacion
& Taniguchi,  satisfaction towards Y) la calidad del servicio proveedor de (2013) coinciden que | una funcibn de de Pearson de
M.. (2019). hoteling industry in y sus efectos en su servicios de asistir o la capacidad de | responsabilidad 0,61 y un sig.
Malaysia. Scopus, satisfaccion hacia la ayudar alos clientes respuesta se da| como el ser bilateral de 0,05
5(1), 62-74. industria hotelera de mediante la brindando un servicio | agiles porque que los
Malasia. prestacion de un de manera rapida y | clientes estan
servicio rapido y eficaz a los clientes | esperando una
preciso. (p.64). ayudandolos en respuesta y es
Montalvo, Calidad de servicio Determinar la relacion La dimensi6n  resolver Sus | importante valorar su  Obteniendo un
S.,Estrada, y satisfaccion del que existe entre la capacidad de problemas que | tiempoy no hacerlos  resultado con un
E. & usuario en el calidad de servicioy la respuesta como el incluye la | esperar demasiado y coeficiente de
Mamani, H.  Hospital Santa satisfaccion del usuario factor que aporta en puntualidad, precisa donde l0s correlacion de
(2020). Rosa de Puerto en el area de la percepcion de una disposicion, rapidez 'y | clientes quieren 1o 0,44 y un sig.
Maldonado. traumatologia del buena calidad de tiempo de ejecuciony | que necesitan y hay bilateral de 0,05
Dialnet. 23(2), 21- Hospital Santa Rosa de servicio, que prevéy cumplimiento de sus | que darles justo eso.
26. Puerto Maldonado. lo concreta (p.2) expectativas, lo que | En este sentido es
Henao, L. Calidad de servicio Proponer unmodelo que  Disposicion para quiere decir la | fundamental, el ~Coeficiente
(2020). y valor percibido explicacémo influyenlas brindar un servicio capacidad de | poder involucrar a correlacional de
como antecedentes  expectativas (EXP), la &gil y ayudando a los respuesta tiene que | todos los 0.41 y un sig.
de la satisfaccion calidad de servicio (QS), usuarios. (p. 4). ver con la accion responsables donde pilateral de 0.05,
de los clientes de Y el valor percibido(VP) tomadaenbasealos | los empleados cada  demostrando
las empresas de en la satisfaccion (SAT) conocimiento y a las | dia forman nuevas  que la hipétesis
telecomunicaciones de los clientes de las habilidades del | experiencias es aceptada ya
en Colombia. empresas de personal que | haciéndolos  mas  que si existe una
Dialnet, 65 (3), 1-  telecomunicaciones fijas potencian a la | habiles ala hora de relacion entre
23. en Colombia. empresa para | poder brindar toda _ ambas variables.
De la  Analisis de los Identificar los factores La calidad global de comprendery actuar | informacion Un coeficiente
Fuente, H., factores que determinan la la atencion, de manera efectiva | requerida. correlacional de
& Diaz, |. determinantes dela calidad percibida por los escuchar, entender para el cgmpllmlento 0.65 y un sig.
(2013). calidad percibida clientes j6venes de una las exigencias de los de las exigencias del bilateral de 0.05,
del servicio cooperativa de ahorroy clientes para poder cliente. considerando a
prestado por una crédito, para atender sus través de los
cooperativa de comprender de qué expectativas. (p.4) resultados una
ahorro y crédito: manera estos producen relacion
una aplicacion  satisfaccion y lealtad significativa
basada en modelos hacia una determinada entre las
de ecuaciones instituciénfinanciera. variables.
estructurales.
Scielo, 21(2), 232-
247.
Ampaw, E., Assessment on  Aportar pruebas Respuesta inmediata Obteniendo un
Liang, B., & health care service empiricas sobre la de los empleados resultado con un
Tsai, S., & quality and patients’ calidad de los servicios hacia las peticiones y coeficiente  de
Frempong, satisfaction in deatenciondelasaludy necesidades de los correlacion de0,4
J. (2019). Ghana. Web of su precursor: la clientes. (p.6). y un sig. bilateral

science, 49(12).

satisfaccion de los
pacientes y la utilizacion
continta de los
Servicios.

de 0,05,
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ANEXOE:

Autor Investigacion Objetivo Definicion Anélisis Sintesis Resultados
Monge, Calidad del servicioy = Saber en qué La empatia como la La empatia es el | La empatia,  Una calificacion de
M., satisfaccion del  componentes existe la capacidad para ponerse en poder de | genera una 3,79 y un nivel de
Carvajal, cliente de los falla 'y pueda ser ellugar del otro y saber lo identificarse imagen negativa  satisfaccion de
E., restaurantes de la mejorada, para que asi que siente o incluso lo que emocionalmente con | interfiriendo en 75,81%,

Ledesm  parroquia turistica obtengan mayor  puede estar pensando, por alguien, poder | las relaciones en concluyendo que
a, R., & Misahualli — napo. satisfaccion en los lo cual se planted la colocarse enellugar | el trabajo, por el factor empatia
Valle, G. Redalyc, 12 (27). clientes y éxito en los hipétesis: en base a la delcliente asilo ello, saber esbuena
(2019). respectivos dimension empatia, afecta mencionan los | manejarla es
establecimientos. directamente a la  autores. Monge, | muy importante
satisfaccion del cliente (p. Carbajal, Ledesma, | para mejorar el
10). Valle (2019), | ambiente en la
Carrizo, The Effectsof Brand Busca  contribuir al La interaccién con elcliente  Carrizo, Freitas & organizacion Coeficiente de
A, Experiences on acervo de conocimiento del personal, como el Ferreira (2017) y | dado que correlacion de 0.76
Freitas, Quiality, Satisfaction sobre el papel de la apoyo personal o Ila Henao (2020) | permitird obtener y un sig. bilateral
P., & and Loyalty: An experiencia de marcay empatia. (p.28). explican que la | mejoreslazos de de 0.05,
Ferreira, Empirical Study in su relacion con la empatia es brindar | manerainternay confirmando que
V. the satisfaccion, la confianza unabuena atenciéon | externa, tener existe una relacion
(2017). Telecommunications  y la calidad en el servicio al cliente de forma empatia es significativa.
Multiple-play Service en la consolidacion de individualizada es | poder
Market. Scielo, lealtad hacia la marca decir se debe | comprender a
27(64), 23-38. transmitir por medio | los clientes y
Shafiq, Using SERVQUALto Es usar SERVQUAL Se refiere a la  de un servicio mantener interés  Arrojando un
A., Most determine para medir la percepcion  comprension por parte del  personalizado o por sus resultado con una
afiz, M., generation y's de la Generacion Y (Gen proveedor de servicios de adaptado al gusto preocupaciones, ~ correlacion de
& Tanig satisfaction towards  Y)lacalidad del servicioy las necesidades de cada del cliente y poder poder mejorar Pearson de 0,64y
uchi, M..  hoteling industry in sus efectos en su individuo cliente, asi como prindar una | las relaciones un sig. bilateral de
(2019). Malaysia. satisfaccion hacia la  realizar el servicio con una  respuesta rapida a con las personas 0,05
Scopus, 5(1), 62-74. industria hotelera de actitud de cuidado haciael sus necesidades. | y llegar a
Malasia. cliente. (p.64). Para Shafig, | conectarse
Montalv  Calidad de servicioy Determinar la relacion La empatia determina el Mostafiz, Taniguchi | construyendo un  EXiste relacion
o, S., satisfaccion del que existe entre la nivel de satisfaccion que (2019), De la Fuente | sentido de entre el factor
Estrada, usuario en el calidad de servicio y la puedan tener los usuarios, & Diaz (2013), y confianza y tangibilidad y la
E., & Hospital Santa Rosa satisfaccion del usuario  por ello, es necesario que  Ampaw, Chai, Liang, | comprension satisfaccion de los
Mamani, de Puerto en el aea de los empleados brinden las Tsai & Frempong que hace que los ~ clientes,
H. Maldonado. Dialnet. traumatologia del  condiciones necesarias  (2019) se centran trabajadores y obteniendo un
(2020).  23(2), 21-26. Hospital Santa Rosa de  para mejorarlos. (p.5) maés en lo emocional | clientes se resultado con un
Puerto Maldonado. indicando que tiene | sientan coeficiente de
que haber mas | apreciados, correlacion de 0,54
compresion, valorados, , Yy un sig. Bilateral
amabilidad, interés reconocidos, etc. de 0,05.
Henao, Calidad de servicioy  Proponer un modelo que  Proveer cuidado y atencién  por el personal de De esta manera, Coeficiente
L. valor percibido como  explica cémo influyen las  individual y personalizadaa querer ayudar en la empatia es correlacional de
(2020). antecedentes de la expectativas (EXP), la losclientes. (p. 4). poder resolver | una  habilidad 041 y un sig.
satisfaccion de los calidad de servicio (QS), cualquier conflicto. para que los bilateral de 0.05,
clientes de las vy el valor percibido (VP) Finalmente, para | trabajadores demostrando que
empresas de en la satisfaccion (SAT) Montalvo, Estrada & | consiguen la hipotesis es
telecomunicaciones de los clientes de las Mamani (2020) nos | adecuarse de aceptadaya que si
en Colombia.  empresas de definen que la | mejor manera a ©eXiste una relacion
Dialnet, 65 (3), 1-23.  telecomunicaciones fijas empatia estd | laorganizaciony e€ntre ambas
_ en Colombia. relacionado con la | comprometerse —varables
De la Analisis de los Identificar los factores Poder atender  mejora  de la | con el objetivo Un coeficiente
Fuente, factores que  determinan la correctamente las  gatisfaccion que | de lograr la correlacional de
H., & determinantes de la  calidad percibida por los necesidades de  sus pueden obtener los | satisfaccién, 0.65 y un sig.
Diaz, I. calidad percibida del ~ clientes jovenes de una clientes, con el propdsito  (jientes generando | entendiendo las bilateral de 0.05,
(2013). servicio prestado por  cooperativa de ahorroy de alcanzar relaciones a mejorar las | necesidades de Cconsiderando a
una cooperativa de crédito, para comprender largo plazo. (p. 2). relaciones a largo | los clientes través de los
ahorro y crédito: una de qué manera estos plazo, se puede | teniendo una resultados una
aplicaciénbasada en  producen satisfaccion y decir que es como | mayor relacion
modelos de lealtad hacia  una una herramienta | interaccién con  Significativa entre
ecuaciones determinada institucion para mejorar los | ellos. las variables.
estructurales. Scielo, ~ financiera. servicios.
21(2), 232-247.
Ampaw,  Assessment on Aportar pruebas La empatia se refleja en Un coeficiente de
E., Chai, health care service empiricas sobre la actitud cortés de los correlacién de 0,23
J., quality and patients’ calidad de los servicios empleados, cercania vy y un sig. bilateral
Liang, satisfaction in de atencién de la saludy amistad con los clientes, de 0,05, se
B.,Tsai, Ghana. Web of su precursor: la se plante6 como hipotesis: concluyé que la
S. &  science, 49(12). satisfaccion de los existe una asociacion correlacion directa
Frempo pacientes y la utilizacion  significativa  entre  la entre la dimensién
ng, J. continda de los servicios.  empatia y la satisfaccion empatia y la
(2019). de los pacientes (p.6). satisfaccion no es

tan significativa
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ANEXOF:

Autor Investigacion Objetivo Definicion Anélisis Sintesis Resultados
Monge, Calidad del servicioy Saber en qué Es la Si  una empresal Las Correlacion dePearson
M., satisfaccion del componentes existe la ) ~apariencia_fisica,  sabe gestionar| organizacione de 0.88 y un sig.
Carvajal, cliente de los falla y pueda ser '”Stalac'ggsnso Iglsmas, adecuadamente sus| s tratan de bilateral 01%23 por IIO
E., restaurantes Eje_ la mejorada, para que asf infraestructura,  equipos, elementos tangibles| mejorar en gﬂg Isaev%ur%b?eizrl}g:é

edesm a, parroguia turistica obt_engaq ) mayor materiales, personal. (p. puede Iogrgr sus variable calidad del

R., & Misahualli — napo. satisfaccion en los 10). alcanzar unaventaja bienes - .

Valle, G. Redalyc, 12(27). clientes y éxito en los competitiva frente a| fisicos la seIrV|§:|o esta

(2019). respectivos otras  compafiias.| apariencia de relacionado

establecimientos. Ante los| las dlre_ctam'e’nte a la
. . . satisfaccion del
mencionado Monge,| instalaciones P
; : cliente.
Carbajal, Ledesma,| es decirlo que
Valle(2019), Carrizo,| se puede

Carrizo, The Effects of Busca contribuir  al Apariencia de las Freitas & Ferreira[ tocar, que Coeficiente de

A, BrandExperiences acervo de conocimiento  Instalaciones Fisicas, (2017) ocupa un correlacién de 0.76y

Freitas, onQuality, sobre el papel de la  Equipos, Personal y Shafig,Mostafiz, espacio y se un sig. bilateral de
P, & Satisfactionand experiencia de marcay  Materiales de Taniguchi (2019),| pueda 0.05,
Ferreira, Loyalty: An su relacion con la  comunicacion. (p. 260). Henao (2020),| apreciar  por confirmando que
V. Empirical Study in  satisfaccion, la confianza Monroy & Urcadizl parte de las existe una relacion
(2017). the y la calidad en el servicio (2019) y Ampaw, personas yno significativa.

Telecommunication en la consolidacién de Chai, Liang, Tsai & solo es la
sMultiple-play lealtad hacia la marca Frempong (2019)] apariencia

Service Market. todos los autores| sinoque tiene
Scielo,27(64), 23- afirman que los| que funcionar
38. aspectos fisicos| de manera

Shafig, Using SERVQUALto Es usar SERVQUAL  Este es el aspecto fisico del mejora laapariencial eficaz Y Arrojando  un

A., Most determine para medir la percepcién servicio, queincluye las de las| cumplir con la resultado con una

afiz, M., & generation de la Generacién Y (Gen instalaciones  fisicas, el instalaciones de las| funcion parala correlacion de

Tanig y Y)lacalidad del servicioy personal del proveedor de organizaciones, cual fue pearson de 0,67 yun

uchi, M.. 'ssatisfaction sus efectos en su Servicios, el equipo y los pueden ser el disefiado es sjg. bilateral de0,05

(2019). towards hoteling ~ satisfaccion hacia la ~ Materiales utilizados para personal, los puntos| una inversion
industry in industria hotelera de comunicarse conclientes. (p. de atencién que| que realizan
Malaysia. Malasia. 64). deben estar bien| para mejorar
Scopus, 5(1), 62-74. ambigntados,equipo, la c_a]idad del

Montalvo,  Calidad de servicio Determinar la relacion La tangibilidad es uno de Materiales ayudaraa servicio  que Resultado con un

S, y satisfaccin que existe entre la los factores que cobra Mejorar el nivel de| dan Y coeficiente de

Estrada, del usuario en el calidad de servicio y la importancia al momento calidad de serviciol poder correlacion de 0,54 y

E., &  Hospital Santa  satisfaccion del usuario que los clientes evaldanla Y& guese producirq) sobrepasar p sig. Bilateral

Mamani, Rosade Puerto en el aea de calidad de servicio.(p.2). un aumento positivol las de 0,05.

H. (2020).  Maldonado. traumatologia del en la satisfaccionde| necesidades y
Dialnet. 23(2), 21- Hospital Santa Rosa de los clientes al superal expectativas
26. Puerto Maldonado. lasexpectativas. Por| de los cliente

ultimo, Montalvo,l] ya que ellos

Henao,L. Calidad de servicio  Proponer un modelo que  Apariencia de las Estrada & Mamani| seran los que -

(2020). yvalor percibido explica como influyen las  instalaciones fisicas, (2020) y Henao| determinen la Coeficiente
comoantecedentes  expectativas (EXP), la  equipo, personal y (2020) nos definen| excelencia. correlacional de
de lasatisfaccion calidad de servicio (QS),  materiales para que la tangibilidad] Lo importanteQ:41 ¥ un - sig.
de losclientes de y el valor percibido (VP)  comunicaciones. (p.4). toma importancia| es hacer unbilateral de
las empresas de en la satisfaccion (SAT) segun la opinién de| buen uso de .05,dem'osltran.do
telecomunicacione  de los clientes de las los clientes que son| estos recursosdue 1a hipotesis es
s en Colombia. empresas de los encargados de| Para poderaceptada ya ciue_ S
Dialnet, 65 (3), 1- telecomunicaciones fijas dar una evaluacién .| alcanzar elexiste una relacion
23 en Colombia. éxito y poderentre ambas

conseguir unavariables.
- - — - ventaja . =

Monroy, Calidad en el Determinar la percepcion  Son los atributos, que competitiva. Existe relacion

M., & servicio y su promedio de la calidad conforman el entornode un entre la calidad de

Urcédiz, F. incidencia en la en el servicio (CS) y su  ambiente. (p. 5). servicio y la
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