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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo general determinar la relacion entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefiafe, 2023. El aspecto metodoldgico que se utilizé fue de tipo basico con un
enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, correlacional con corte
transversal. Se considerdé una poblacion de 280 personas para posteriormente
obtener una muestra de 231 clientes, el muestreo utilizado fue probabilistico
aleatorio simple. Para la realizacion de este trabajo se empleé la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario con puntuaciones de escala tipo Likert.
Se determind que existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR de Ferrefiafe, con una
significancia bilateral de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,796. Finalmente
se concluyd que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se correlacionan
significativamente en un nivel positivo muy fuerte, es decir a medida que mejora la
calidad de servicio, también mejora la satisfaccion del cliente, entonces una

adecuada calidad de servicio ayudara a optimar la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, SERVQUAL



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in the company Multiservicios JOSS&MAR
— Ferrefafe, 2023. The methodological aspect used was basic with a quantitative
approach with a non-experimental design, correlational with cross-section. A
population of 280 people was determined to subsequently obtain a sample of 231
clients, the sampling used was simple random probabilistic. To carry out this work,
the survey technique was used and the questionnaire with Likert-type scale
evaluation was used as an instrument. It is determined that there is a relationship
between the quality of service and customer satisfaction in the Multiservicios
JOSS&MAR company of Ferrefiafe, with a bilateral significance of 0.000 and a
compensation coefficient of 0.796. Finally, it is concluded that service quality and
customer satisfaction are significantly correlated at a very strong positive level, that
is, as service quality improves, customer satisfaction also improves, so adequate

service quality will help optimize customer satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, SERVQUAL



l. INTRODUCCION

Hoy en dia, los negocios con mejor desempefio en el mercado son aquellos
gque cuentan con la capacidad de conquistar y complacer al consumidor.
Ciertamente el argumento orientado a la calidad de servicio en la direccion
corporativa no es una cuestion moderna, pues histéricamente los usuarios han
buscado confiabilidad, calidad, tiempos, conveniencia, precios, innovacion, mejor
trato y mayor atencién en el punto de compra.

En pleno siglo XXI las empresas se han orientado en la distincién por medio
de la calidad de servicio que ostentan, desde la representacion global existe una
dura competencia entre las entidades, visto que los interesados requieren un
servicio sobresaliente que les permita complacer a los consumidores.

Larico Quispe (2022) enfatiza a la calidad de servicio como el soporte critico
basado en el perfeccionamiento corporativo orientado en la calidad de los bienes o
servicios encaminados al consumidor final basado en estrategias que conduzcan a
una mayor excelencia.

Por otra parte, Jasin et al. (2023) describe a la satisfacciéon del cliente que
se puede precisar como aquellos sentimientos vistos por la persona de dos
maneras, sea de placer como decepcion que se manifiestan posteriormente de
hacer un balance de sus percepciones o impresiones de un bien.

Las empresas de Multiservicios en el mundo constituyen el desarrollo en
términos monetarios de las naciones, ademas de los puestos laborales que otorgan
a la poblacién, no obstante, no es sorpresa indicar que son pocas las empresas
gue se conservan en el mercado, puesto que muchas lamentablemente tienden a
fracasar debido a las brechas de encantamiento a los usuarios, por ende, este
proceso a su vez puede tomar mucho tiempo debido a la existencia de empresas
gue tienen deficiencias en el entendimiento y comprensién del cliente y no alegan
a las insuficiencias de los consumidores, tal como fue el caso de Vietnam, una
empresa hotelera en donde se evidenciaba deficiencias en el ofrecimiento de sus
servicios, entre ellos la infraestructura que tenian, la aptitud de sus colaboradores
no proporcionaba garantia a sus clientes, al mismo tiempo los precios eran
sustancialmente superiores al de la competencia y sobre todo la pandemia

perjudico sus actuaciones en el mercado (Nguyen, 2021).



A su misma vez esta situacion también sucede en Ameérica Latina, tal como
fue en el restaurante de Santa Marta en Colombia, empresa que los duefios y
encargados dejaron de lado el cumplir con las expectativas y exigencias del
consumidor por darle mayor importancia a distintos temas sin tener en cuenta que
el cliente es una parte fundamental en el progreso institucional (Causado-Rodriguez
et al., 2019).

Del mismo modo, acontecié en Guayaquil, Ecuador en un hospital de
seguridad social, los usuarios no estaban conformes con el servicio prestado debido
a las colas inmensas, a la demora de ser atendidos, al mal trato que les otorgaban
a los asegurados, la corrupcidén que existe, entre otras situaciones que pasaban
estas personas (Floril & Ortiz, 2022).

No es una novedad mencionar que las falencias también son evidenciadas
en cooperativas, tal cual sucedié en Centro Matriz Latacunga en Ecuador, en dicha
entidad se pudo identificar que estaban perdiendo una diversidad de compradores
potenciales a causa de la mala gestién de los propios trabajadores como es el mal
trato, la deficiente infraestructura y la demora en la atencion (Rodriguez Chicaiza &
Villalba Garcés, 2022).

Continuando bajo este contenido, se evidenciaron falencias en el sector
ferretero de Puerto Lépez en Ecuador, el cual en dicha empresa se realizé un
analisis situacional dando como resultados que tiene personal con poca capacidad
de atencién, deficiente logro en entender al comprador, demoras y quejas
generando perdida de consumidores (Lucas Choéz, 2022)

Asimismo, trascurri6 en Colombia, en el sector comunicaciones muchas
empresas en los ultimos periodos estaban perdiendo clientes debido a la elevada
competencia ademas de la disminucion de clientes y de la gran cantidad de
portabilidades que se ejecutan diariamente, a pesar que los encargados de las
empresas sabian el motivo por el cual sucedia y la razon se basaba en la poca
atencion e importancia que le daban a los clientes ignorando sus expectativas
(Colorado, 2020).

Cabe precisar que, en la ultima década en el Pera se han originado un
sinnimero de organizaciones de diferentes rubros, incluyendo los multiservicios,
pese a que generan ingresos no tienen la capacidad de persuadir a los clientes y

presentan deficiencias de calidad en sus bienes y servicios intrinsecamente y



extrinsecamente. Definitivamente, mantener una excelente complacencia en los
clientes en una empresa es de vital importancia para mejorar la rentabilidad y
aumentar la cartera de clientes, caso contrario esta perdera competitividad y valor
en el mercado (Bravo Bustillos, 2021).

Tal como acontece en las cajas municipales del Peru, el rapido crecimiento
de entidades financieras en el pais ha permitido a los clientes tener una mayor
alternativa para cambiar de compariia y buscar la mejor opcion basada en sus
expectativas y perspectivas (Ramirez-Asis et al., 2020).

Bajo este contexto tenemos a la empresa Open Market ubicada en Tarapoto,
orientada Unicamente a la distribucion de alimentos y bebidas al por menor, entre
las falencias encontradas se evidencia retrasos y tardanzas en la entrega de
pedidos, poca empatia y habilidades personales por parte de los trabajadores de
dicha empresa. Asimismo, se hall6 que existen devoluciones de los productos
debido a que no cumplen con las expectativas del consumidor (Cordova Lozano &
Vela Pisco, 2022)

Del mismo modo, encontramos a una compairiia orientada a la distribucion
de metales y aceros en Lima, dicha compafila demostraba gran diversidad de
incidentes, entre ellas, la poca atencion a sus compradores, excesivo tiempo en la
demora de la resolucion de las incertidumbres, bajo nivel de empatia, elevado
indice de reclamos y quejas (Galindo Torres & Ledn Ramirez, 2022)

Asimismo, ocurrié en el restaurante El Uruguayo ubicado en la provincia de
Chiclayo, cuyo lugar era visitado muy frecuente por los habitantes, al realizar una
investigacién exhaustiva se identificé el excesivo tiempo de espera en lo que
concierne a la entrega de pedidos, ademas los medios de pagos son muy
deficientes y no estan a la vanguardia generando incomodidad a los comensales,
finalmente, las reservaciones planificadas no se llegan a respetar. (Galindo Rojas,
2023)

Evidentemente, las falencias son mostradas en diferentes rubros, tal como
sucedid en un hotel ubicado en Caraz, dicha organizaciéon expresaba que la
atencion al publico no era el idoneo, el lugar no estaba sumamente limpio y se
evidenciaba suciedad en algunos pasadizos de la organizacién, finalmente el
personal no estaba plenamente capacitado para resolver los problemas de los
consumidores (Jaimes Cabeza, 2022).



En el contexto local, tal como se comprobé en la entidad de préstamos
Financiera Compartamos de la provincia de Ferrefiafe, los usuarios no estaban
conformes en cuanto a sus niveles de complacencia, puesto que solo se
evidenciaban reclamos, opiniones negativas, quejas y sobre todo malestar del
consumidor debido a la deficiencia atencién, poco profesionalismo, la empresa solo
buscaba cautivar créditos y lograr sus fines propios dejando de lado al consumidor
(Guevara & Sanchez, 2022).

Multiservicios JOSS&MAR es una organizacion que tiene diez afios en el
mercado competitivo, inaugurandose en el afio 2013, dedicada a brindar productos
y servicios de cabinas de internet, ofrece servicios de copias, impresiones,
anillados, ploteos de planos, venta de materiales de oficina, libros, periddicos y
articulos de papelerias, teniendo como administrador a Pedro Lamadrid Morales
ubicada en el cercado de Ferreiafe.

En el instante de realizar una minuciosa investigacion en la empresa se hallé
problemas evidentes referente a los clientes como es la demora en ser atendidos
al querer adquirir algan producto o servicio, originando la formacion de largas filas,
asimismo, los productos que se exhiben al momento de pagar en caja son
diferentes al precio que se mostraba en las vitrinas, también, las cabinas de internet
gue estaban en la empresa tienen diversas fallas tecnologicas por ser antiguas y
no dan abasto con los clientes que asisten, falta de personal capacitado que pueda
guiar a los clientes, finalmente se detect6 que rotan los productos que se muestran,
generando incomodidad, quejas y pérdida de la paciencia.

Evidentemente, con base en ello se procedié a la formulacién del problema
general ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferreiafe, 2023? Asimismo, se formularon
los problemas especificos: a) ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023? b) ¢, Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023? c¢) ¢ Cual
es la relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023?

Del mismo modo, en cuanto a la justificacion e importancia del estudio, la
presente investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023”, fue de vital importancia



puesto que se tomO en cuenta todas las deficiencias de las dimensiones de
investigacion, dado que hoy en dia, las organizaciones de este rubro estdn pasando
por etapas en donde se evidencian falencias, ademas que los consumidores son
mMas exigentes y solicitan mayores requerimientos para conquistarlos, y sobre todo
se encuentra en un mercado altamente competitivo, al tener una mala calidad en
sus ofrecimientos conlleva a disminuir la satisfaccion, por ende se decidid
desarrollar la calidad empleando ciertos criterios que mejoren la empresa de
Multiservicios JOSS&MAR.

Esta investigacion tuvo justificacién tedrica, por el simple hecho que se fundé
en los autores Parasuraman et al. (1988) y Kotler y Armstrong (2018) las cuales
proporcionaron informacién detallada, comprensible y documentada sobre la
calidad del servicio y satisfaccion del cliente, contribuyendo en la formulacion de
hipotesis, métodos y elaboracion de materiales con la finalidad de beneficiar el
capital informativo, asimismo, contando con autores secundarios para
complementar el marco teorico acorde con sus aportes cientifico.

De la misma forma, esta investigacion tuvo justificacion metodologica,
puesto que el estudio estuvo basado en la metodologia descriptiva no experimental
correlacional con corte transversal para ser aplicada en otros estudios con total
similitud, asimismo, se hard uso de la técnica de la encuesta y del instrumento
cuestionario para la recopilacion de informacion y aquellos datos posteriormente
fueron sometidos a pruebas de hipotesis para determinar la relaciébn que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.

Por otra parte, asumid justificacién practica, puesto que contribuird en
organizar una tarea optimizada con el fin de incrementar la calidad de servicio
ofrecido por la empresa JOSS&MAR, permitiéndoles tomar mejores decisiones,
crear estrategias basadas en sus deficiencias o0 acciones que consideren
pertinentes originandose de los efectos hallados en la expiracion del metodologico.

Cabe sefalar que la presente investigacion tuvo como objetivo general:
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023 y para lograrlo se
establecieron los siguientes objetivos especificos: a) Establecer el nivel de calidad
de servicio en la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferreiiafe, 2023 b)
Establecer el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios



JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023 c) Establecer la relacion entre las dimensiones de
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios
JOSS&MAR - Ferreiiafe, 2023.

Asimismo, se aceptd la hipotesis alterna: La calidad de servicio si se
relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefafe, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se mostraron los articulos de alto impacto y antecedentes
gue daran mayor refuerzo a esta investigacion:

En cuanto a los antecedentes previos desde el enfoque internacional
tenemos de Ulfy etal. (2021) en su publicacion titulada “Percepcion del cliente
sobre la calidad del servicio orientado a la satisfaccion del cliente turistico en el
sector turismo marino de Malasia” cuya intencion se bas6 primordialmente en
investigar la calidad del servicio turistico marino hacia la satisfaccion de los turistas
en Malasia. Se determind el tipo descriptivo, se utilizé en la investigacion el modelo
SERVQUAL. Asimismo, la muestra estuvo conformada en la cantidad de 300
turistas seleccionados por el muestreo aleatorio, asimismo, se utilizé un
cuestionario. Con base en ello, a través de la estadistica se obtuvo que los valores
de Cronbach varian entre 0.877 a 0.926 lo cual confirma la relacién existente entre
ambas variables. En conclusion, las dimensiones dispuestas por el modelo
SERVQUAL tienen asociacién positiva con la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta a Zegiraj & Nimani (2022) en su exploracién designada
“Efecto de la calidad de los servicios de hospedaje en la satisfaccion del cliente:
Investigacion de caso de Kosovo” mediante el objetivo denominado determinar el
impacto de la calidad y satisfaccion del cliente en la hosteleria. Asimismo, se
determind de método no experimental transeccional con condicion correlacional. La
muestra se manifestd en 100 clientes de la hosteleria y se determind una encuesta
con base en la realizacion de un cuestionario. Se evidencio que existe correlacion
elemental entre una y otra variable con base en la demostracién estadistica de
Pearson de r= (0,876) con un valor menor de p a 0,001. En conclusion: en los
establecimientos hospitalarios de Kosovo se localizan en un rango positivo, ademas
de la relacion significativa entre ambas variables.

Saricam (2022) afirmé en su exploracién elaborada denominada “Estudio de
la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccién y fidelidad del consumidor en
el mercado de vestuarios para deporte”, cuyo propdsito se basé en examinar las
relaciones entre las tres variables en el mercado de prendas deportivas. Cabe
sefalar que se fundamentd bajo el tipo cuantitativo de disefio correlacional. La
muestra se comprendié por 251 compradores, mediante la empleabilidad de una
encuesta. En sus hallazgos encontr6 que, por orden jerarquico, la fiabilidad obtiene



un valor de (R=0,900), tangibilidad (R= 0,669), seguridad (R= 0,637), capacidad de
respuesta (R= 0,366) y empatia (R=0,207). En conclusién, se puede establecer la
importancia de mejorar el servicio prestado a los compradores para tener una mejor
competitividad.

Con base en Nonthapot & Nasoontorn (2020) en su materia titulada “Impacto
de la calidad de servicio en la satisfaccion de los pasajeros” el cual comprende
como objetivo investigar los resultados de la calidad de servicio y la satisfaccion de
los viajeros del transporte del Ferry. La metodologia utilizada es correlacional
transversal. De igual forma, la muestra se basé en 505 pasajeros tailandeses a
través de una encuesta, asimismo, la recoleccion de datos utilizada se determiné a
través del muestreo por conveniencia llamado también no probabilistico. Como
resultado se demostr6 una elevada confiabilidad y validez a través del alfa
Cronbach con un 0,8237 — 0,9266. En conclusion, las 5 dimensiones planteadas
contribuyen y tienen un valor positivo en la complacencia de los transitorios de
Ferry.

El estudio elaborado por Shava (2021) denominado “La relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la industria de
telecomunicaciones de redes celulares de Sudafrica”, es importante mencionar que
la finalidad fue identificar la asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en las instituciones de telecomunicaciones. La exploraciéon asistida fue
de disefio transversal y cuantitativo. Para la realizacion se empleé la elaboracion
de un muestreo no probabilistico constituido por 1451 beneficiarios de la red de
telefonia moévil a través del instrumento del cuestionario y la aplicaciéon de un
cuestionario. Entre los hallazgos, se revel6 que todas las dimensiones del método
SERVQUAL influyeron significativamente: tangibilidad (beta estandar = .187, p <
.001), confiabilidad (beta estandar = .161, p <.001), capacidad de respuesta (beta
estandar = 0,09, p < 0,001), empatia (beta estandar = 0,151, p < 0,001) y seguridad
(beta estandar = 0,299, p < 0,001). En conclusién, el estudio permitié identificar la
contribucion que tienen las cinco dimensiones con la complacencia del cliente.

Como lo hizo notar Dewi et al. (2021) en su tesis de indagacion denominado
“Impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del consumidor direccionados
a la fidelidad del cliente en compafiia de servicios” de las cuales se asigno el
siguiente objetivo constituir la calidad de servicio y satisfaccion del usuario



direccionado a la fidelidad del cliente en el servicio de lavadero. La metodologia se
enfoca bajo un tipo cuantitativo, la muestra se conformé mediante 100
consumidores a través de un cuestionario, la seleccion utilizada se desarrollé por
el muestreo intencional. Los resultados determinaron la relacion significativa entre
una y otra variable con un valor de (r = 0,874) y el nivel de significancia de 0.000.
Ciertamente, en definitiva, existe asociacion fuerte y significativa entre las variables
las cuales le va a permitir seguir mejorando a la organizacion acrecentando la
fidelidad de los consumidores.

Con respecto a los antecedentes previos de nivel nacional, citando a Silva-
Trevifio et al. (2021) cuya exploracion llamada “La relacion entre la calidad de
servicio, satisfaccion del cliente y fidelidad del consumidor: Investigacion de caso
de una organizaciéon de comercializacion mexicana” se propuso asemejar el nexo
entre la calidad de servicio, satisfaccion y fidelidad del comprador. ElI enfoque
aplicado fue descriptivo con un alcance correlacional, asimismo. Se aplicd el
modelo SERVQUAL con base en sus dimensiones estructuradas. Se conformo la
muestra radicada por 516 clientes. Se requirié un interrogatorio con 34 afadiduras.
Se obtuvo como hallazgos una correlacion elevada e innegable con base en las
variables por el hecho de aplicar un coeficiente de spearman de (r=0.820) y
(r=0.803) respectivamente. En definitiva, se homologé el nexo entre las variables,
ademas de la asociacion entre las cinco dimensiones del método SERVQUAL con
la satisfaccion del cliente.

Tal como Malpartida-Meza et al. (2022) elabor6 un proyecto nombrado
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una compania comercial de
preparacion domeéstica en distrito de Surquillo (Lima - Peru), 2021” cuyo objetivo
fue establecer la asociacién con base en la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una compafia comercial de acondicionar la climatizacion en la
circunscripcion de Surquillo (Lima-Perd). Los métodos de la disertacion aplicada
fueron de condicién cuantitativa, no experimental transeccional. Se conform¢ el tipo
sofisticada por 100 compradores, asimismo, para poder hallar informacion se
empled un cuestionario. Se descubrid que existe nexo entre ambas variables
basadas con la estadistica de Spearman de (r=0,822). En definitiva, ambas

variables tienen asociaciéon elevada entre ambas variables.



En la investigacion elaborada por Arce Ferro & Paz Ccahuana (2023) en su
estudio elaborado en la ciudad de Cusco denominado la calidad de servicio y su
nexo con la complacencia del consumidor en una agencia de viajes, Cusco 2022,
cuya metodologia seleccionada se fundamento bajo la descriptiva correlacional. La
poblacion se agrup6 por 138 usuarios haciendo uso de una formula se hallé un
prototipo de 100 compradores, ademas se implement6 un cuestionario. Se obtuvo
mediante una corroboracion estadistica que ambas variables tienen relacion
mediante un coeficiente de (r=0,865) asumiendo la alternativa. Asimismo, mediante
los analisis descriptivos se establecio que, la calidad de servicio de encuentra en
un nivel medio con un 53.0 %, la tangibilidad en un nivel medio o regular con un
63.0 %, la fiabilidad con un nivel medio con 34.0 %, capacidad de respuesta de
igual forma con un 37.0 %, la seguridad en un grado medio con un 47.0 %. Esto
representa que la empresa se encontraba en un nivel medio debido a que los
consumidores siguen recibiendo quejas, y mala atencion. En definitiva, la empresa
debe mejorar mediante estrategias y actividades para ser mas competitiva.

Raquel et al. (2021) en su publicacién titulada “Relacién entre la calidad de
servicio y satisfaccion del usuario: Industrias del rubro turismo de Canchaque,
Perd”, cuya finalidad estuvo a cargo de esclarecer el nexo entre la calidad de
servicios y la satisfaccion del cliente en alojamientos, comedores y servicios de
transporte bajo la jurisdiccibon de Canchaque, departamento de Piura. La
exploracion fue de metodologia no experimental y de incisién transeccional
correlacional, la herramienta seleccionada se basé en un cuestionario, del mismo
modo, se representd por 116 turistas. Como hallazgo, se obtuvieron correlaciones
significativas entre ambas variables, asi como las cinco dimensiones aplicadas,
logrando los puntajes significativos. En conclusién, los turistas que visitan la zona
de Canchaque encuentran que los mercados dados estan valorizados en un nivel
optimo y favorable para recomendar.

Asimismo, el estudio elaborado por Chuquicusma Tocto etal. (2020)
denominado “Calidad de servicio y grado de satisfaccion en el centro de salud José
Cayetano Heredia de Peru”, se baso radicalmente en determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los beneficiarios en la subgerencia
asegurada de servicios hospitalarios. La metodologia utilizada es de disefio no

experimental con un enfoque cuantitativo. Se consintié la muestra por 70 individuos.
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Se aplicd un cuestionario de 49 items. Como resultado, ambas variables mostraron
un nivel de asociacién positiva muy fuerte de (r=0,888). Se concluye que existe un
enlazamiento significativo entre las variables estudiadas.

Guevara & Sanchez (2022) en su investigacion titulada “Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de la empresa compartamos financiera, Ferrefafe, 2023
cuyo objetivo estuvo basado en determinar la conexion de la calidad de servicio y
satisfaccion en la entidad financiera de Ferefiafe. La metodologia empleada se
basé de manera correlacional y no experimental. La conformacion de la muestra
fue de 67 compradores y se ejecutd un cuestionario. Los hallazgos identificados
demuestran que la calidad se encuentra en un horizonte medio con un 51 %, nivel
alto con 24 %, horizonte bajo con un 25% y la satisfaccion se encuentra en un
horizonte medio con un 40 %, 43 % en un horizonte bajo y un 16 % en alto. Se
concluye que existe relacién positiva moderada con un 0,525 con una significancia
de 0.00.

A continuacion, se expusieron diversos enfoques tedricos que a lo largo del
tiempo se han estudiado de la calidad de servicio.

Para lograr entender la calidad de servicio, es fundamental iniciar con la
denominacion de servicio.

De acuerdo con Kotler y Keller (2016) implanté que se le denomina servicio a las
distintas acciones o actividades que se ofrecen, y esta no puede ser asistida, dicha
elaboracién puede estar o no fundada a un beneficio monetario.

Es decir, son un conjunto de actos y operaciones que son planificadas por
un grupo y son orientados a las personas que tienen la necesidad de usarlo, y si
bien es cierto, por estas actividades normalmente se pretende obtener rendimiento
econdémico, en algunos casos no obtienen este tipo de beneficio.

Para entender de la mejor manera la calidad de servicio basado en variable
de estudio, se procedid primero a examinar el contexto global en términos extensos
de dicha variable.

De acuerdo con Flores Vega (2022) contextualiza a la calidad como la
intervencion del mejor beneficio para el consumidor con base en la ejecucion de la
comprension tomando en cuenta las solicitudes de los usuarios, del mismo modo,

haciendo uso de capacidades y restricciones de la entidad .
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El conocimiento de servicio empez6 a definirse desde los afios de 1980 por
Churchill y Surprenant (1982) junto con Parasuraman et al. (1985) el cual difundio
la teoria de la satisfaccion del consumidor con base en la evaluacion del
ofrecimiento indiscutible de las organizaciones, todo ello con la finalidad de efectuar
los deseos y necesidades sin dejar de lado sus anhelos.

La calidad de servicio se le puede designar como la cordura de los clientes
con base en el desempefio y rendimiento del servicio, asimismo, aquellos
consumidores que condicionalmente son mas emocionales, para ellos es primordial
el rendimiento del servicio destinados a la satisfaccion, dicho de otra forma, para
ellos la conmocion juega un papel importante en sus compras (Parasuraman et al.,
1988).

La teoria basada en el modelo de Kano el cual fue planteado por Kano
Seraku y Tsuji hace tres décadas, con mayor precisién en el afio de 1984, el cual
consistia en mejorar los niveles de complacencia de la clientela en funcion a analisis
de los valores o servicios que se otorgaban, es importante mencionar que para ese
entonces existia deficientes modelos para medir los resultados.

Parasuraman (1988) posteriormente extendié el conocimiento de servicio
con el ingreso de cinco dimensiones contenidas de la siguiente manera: cosas
intangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Asimismo,
los autores Lehtinen y Lehtenin (1982) y Gronnroos (1984) el sugiri6 indicando que
podia ser fraccionado en tres principales criterios: la fisica calidad, calidad
organizacional y calidad de intercambio, por otro lado, el segundo autor mencioné
gue se podria dividir entre la imagen corporativa, calidad funcional y calidad técnica.
Parasuramant (1988) implanté el modelo de calidad de servicio mejor distinguido
como SERVQUAL, quien en esa década fue empleado en las industrias de servicios
como los restaurantes.

A principios del siglo XXI Brady y Cronin definieron un modelo de jerarquia
multidimensional, basicamente consistia en la evaluacion de desempefio en
diversos rangos, bajo este modelo estaban inmersas tres dimensiones principales:
la calidad de interaccién, ambiente fisico y resultados (Brady & Cronin, 2001)

Parasuraman et al. (1985) sefiala que es de consideracion relevante en el
mundo empresarial la calidad de servicio y no solo para los propios consumidores,
sino también para las sociedades en donde todos deben participar para obtener
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mejores resultados empezando desde los encargados de las empresas, teniendo
como deber poner mayor atencidbn en los servicios 0 bienes que estan
promocionando, mejorando la toma de decisiones, asimismo, los colaboradores
que interactian de manera directa con la sociedad deben hacer lo posible por
entender los comportamientos y actitudes de los usuarios.

El servicio de calidad es el caracter de desempefio que afecta a los bienes,
servicios, individuos, gestiones y ecosistemas que cumplen o sobrepasan las
expectativas, si el servicio recibido es el deseado y optimo (Jasin et al., 2023).

Por otra parte, es importante reconocer las caracteristicas para mejorar el
servicio, por ello de acuerdo con Parasuraman et al. (1985) identificaron las
siguientes caracteristicas relevantes:

La intangibilidad, es todo aquello que el comprador no puede visualizar, es
decir, el individuo bajo este contexto en el servicio post venta no puede verificar si
la compra es de buen rendimiento, ello se consigue por conducto de la practica.

La heterogeneidad, son todos aquellos servicios 0 bienes que normalmente
varian de cliente de un dia a otro, por lo tanto, la compafiia no puede afirmar una
calidad igual en todos sus servicios, dado que puede ser percibida por los clientes
de diferente vista.

Las inseparabilidades, en esta caracteristica intervienen de manera directa
los colaboradores y compradores, si ello no se realiza de modo considerado,
entonces el consumidor tendr4 una perspectiva mala permitiéndole tomar
decisiones que le puedan afectar a la empresa.

A continuacion, se dio a conocer la teoria de la calidad de servicio de
Parasuraman et al. (1988) denominado modelo SERVQUAL en donde busca
optimizar el discernimiento del cliente con base en el recibimiento de la calidad del
servicio cuyo plan es localizar procedimientos basados en la prosperidad de los
negocios en el mercado competitivo.

Dicho de otra forma, es una técnica que permite tantear la disposicion del
servicio contrastando los resquicios entre las esperanzas y discernimientos con
base en cinco dimensiones de las cuales todas buscan cumplir con el objetivo de
analizar qué tan bien se realiza el funcionamiento de la empresa concerniente a los

otorgado.
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Es una realidad mencionar que a dia de hoy las empresas buscan las
mejores herramientas para mejorar su productividad, rentabilidad, el cumplimiento
de las expectativas del usuario y para ello, una de las mejores para evaluar la
calidad de sus servicios es dicho método en donde permite a la empresa saber qué
oposicidn existe con la complacencia del cliente.

Parasuraman et al. (1988) en su modelo SERVQUAL determina cinco
criterios fundamentales para evaluar el rendimiento del servicio y son los siguientes:

Fiabilidad, son las acciones que toma la empresa orientada al consumidor
en donde se intervenga el compromiso, se respeten los tiempos, les otorguen
acceso a la informacion para que asi puedan percibir actitudes positivas de los
colaboradores a los consumidores. Dicho de otra forma, es el acto que otorga el
servicio al cliente con total veracidad, por lo tanto, es fundamental medir dicha
dimension para poder identificar qué tan bien o mal estés prestando el servicio en
ese aspecto (Parasuraman et al., 1988).

Entonces, con base en lo mencionado podemos determinar que es
fundamental que toda organizacion debe planificar actividades que permita prever
incidentes referentes a la confianza que se le otorga al comprador para que este se
sienta contento y se vuelva un interesado potencial.

Seguridad, de manera deductiva es la tranquilidad que la organizacion le
presta a los usuarios, forjando confidencia en funcién de los asalariados para que
los clientes puedan realizar sus actividades sin preocupaciones. Es muy importante
mencionar que, los clientes actualmente prefieren ir a sitios en donde tengan la
seguridad de estar en un lugar correcto y comodo, dado que a ningun usuario le
encantaria ingresar a un establecimiento en donde puede recibir un accidente, por
tal motivo, es fundamental convertir la seguridad en el servicio como factor clave
de mejora en el gozo del cliente (Parasuraman et al., 1988).

Lo mismo sucede con la seguridad, los encargados de las entidades deben
buscar estrategias que le permitan ofrecer al comprador certidumbre y conviccién
para que este no dude al momento de adquirir un bien o servicio y al contrario tenga
la garantia de que todo va a estar bien.

Empatia, esta enfocada y direccionada elementalmente a los representantes
de la empresa bajo ese contexto denominados colaboradores se ponen en el lugar

de los usuarios orientados en la resolucion de sus problemas o necesidades.
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Asimismo, se le denomina empatia a todo aquello que la organizacion le ofrece al
consumidor analizando de la mejor manera sus intereses y esperanzas para
encontrar soluciones con la finalidad que se sientan contentos con lo que se les
otorga (Parasuraman et al., 1988).

Las habilidades blandas por parte de los trabajadores en toda institucion
juegan un papel fundamentar si lo que se quiere es atraer compradores, dado que
todo cliente quiere ser bien tratado para que vuelva, si en realidad no se logra
entender al consumidor este no se va a sentir contento por ende renunciara e ira a
otra empresa a comprar sus requerimientos.

Capacidad de respuesta, se lleva a cabo mediante el comportamiento y
acciones que se les ofrece a los clientes permitiéndoles ayudar cuando tienen
alguna duda o inquietud, ademas de respetar los tiempos estipulados entre los
intervinientes. Dicho de otra manera, es aquella urgencia y destreza que se tienen
con los clientes teniendo como base las urgencias y demandas de los compradores
a través del entendimiento a los usuarios, capacitacion de colaboradores, entre
otros pilares que favorecen la productividad de la organizacién (Parasuraman et al.,
1988).

En si, todo cliente busca que sus interrogantes sean disueltas al momento y
no tener la necesidad de esperar o de buscar otras alternativas para poder resolver
su incertidumbre, por ende, juega un papel fundamental que los trabajadores de las
empresas estén plenamente capacitados para tener la seguridad de responder ante
cualquier duda del comprador.

Elementos tangibles, son aquellas apariencias fisicas que se pueden palpar
y visualizar cdmo son las herramientas y equipos, las instalaciones entre otros que
permiten dar una mejor imagen en las entidades. Es decir, es la manera que se
aplica que se puede visualizar, tocar y que se debe utilizar apropiadamente para
contribuir con la mejora en los deseos de las personas que van en busca del mejor
bien o servicio (Parasuraman et al., 1988).

Lo mencionado por el autor es realmente cierto, a los compradores les gusta
presenciar ambientes debidamente apropiados, en donde les permita dar confianza
del bien o servicio adquirido se lo otorgaran en un excelente estado, asimismo,
contribuir en el ejercicio de convivir los colaboradores en instalaciones en

condiciones excelentes.
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A continuacion, se expusieron diversos enfoques tedricos que a lo largo del
tiempo se han estudiado de la satisfaccion del cliente:

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2017) determinan a la satisfaccion de
los compradores mediante el efecto de goce o por el contrario desencanto
posteriormente de adquirir un bien o servicio, dependiendo de los rendimientos,
estos pueden ser interiores y superiores.

Aquella impresion de sugestion o enfado que distingue el consumidor es la
satisfaccion que tiene mediante un balance de los resultados y las percepciones
dadas en el servicio o bien. Asimismo, es importante sefalar que todo usuario tiene
diferentes percepciones que les debe impacientar a las empresas, puesto que los
clientes tienen diferentes personalidades y gustos (Kotler y Armstrong, 2018).

Kotler y Armstrong (2017) indica que el estado de complacencia del
consumidor esta basado posteriormente de recibir la compra en donde intervienen
y se crea un contraste entre las expectativas iniciales y promesa del rendimiento
realista obtenido bajo la perspectiva y analisis del consumidor, si el valor recibido
es alto, quiere decir que logré conquistar al consumidor, no obstante, si pasa lo
contrario quiere decir que no consiguié complacerlo.

Otra forma de definir la satisfaccion del usuario es el valor que las
organizaciones le otorgan a sus clientes en los bienes o servicios y que estos
puedan superar las expectativas que tenia anteriormente el consumidor para lograr
una percepcion psicolégica favorable y satisfecha (Mosimanegape et al., 2020)

La satisfaccion del cliente engloba aquellos sentimientos vistos por la
persona de dos maneras sea de placer como decepcién que se manifiestan
posteriormente de hacer un balance de sus percepciones o impresiones de un bien,
asimismo, la denominacion de satisfaccion del cliente tiene dos elementos
fundamentales que son las expectativas y el desempefio (Jasin et al., 2023).

En efecto, desempefiar de la mejor manera las perspectivas de los
consumidores por parte de las empresas no es una tarea sencilla, en ella estan
inmersa una serie de factores que a la larga van a permitir mejorar la productividad
organizacional.

Entre las teorias mas conocidas desempefiadas para evaluar la satisfaccion
del cliente tenemos al modelo de disonancia que se manifiesta mediante la persona

la cual si esta tenia la esperanza de recibir un producto o servicio de un rango valor
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elevado y recibe uno de valor menor se relacionaria como disparidad cognitiva,
dicho de otra forma, los bienes recibidos no obtenidos de la mejor manera
ocasionarian un disgusto psicoldgico (Yuksel y Yuksel, 2008).

Asimismo, encontramos el modelo del contraste, basada en una
contradiccion respecto a la teoria de disonancia, es decir, si el rendimiento del bien
0 servicio esta en un rango bajo en comparacion a las expectativas del consumidor
esta se calificara como peor de lo que es en realidad (Yuksel y Yuksel, 2008).

Para Kotler y Armstrong (2018) determinan como los parametros y requisitos
gue debe tener una empresa para poder cumplir con las expectativas del usuario.
Asimismo, se le puede conceptualizar como la contestacion del consumidor
orientada al resultado obtenido y esta puede ser placentero o no.

En la naturaleza de los negocios, el lograr cumplir a una necesidad del
cliente se deduce como aquel comportamiento que tiene el consumidor con los
servicios y productos recibidos, es un factor fundamental que contribuye a fidelizar
los clientes y asi aumentar los probables planes de compra (Gonu et al., 2023).

Kotler y Armstrong (2018) argumentan que se hallan tres dimensiones para
evaluar la satisfaccion de los clientes a través de diversas conductas mentales
como tal estan bajo perspectivas de los individuos en donde un cliente puede estar
complacido y otro no. Entre las dimensiones tenemos:

El rendimiento percibido: se le puede denominar como la trascendencia que
ha tenido el bien o servicio en la conquista de las necesidades del usuario, y
esencialmente deben estar orientados a los requerimientos que los clientes tengan,
por lo tanto, deben estar disefiados bajo estandares Optimos de calidad (Kotler y
Armstrong, 2018).

Del mismo modo, el valor o rendimiento percibido se puede determinar como
aguella apreciacion global que realiza el comprador sobre las ventajas de un bien
o prestacion mediante las perspicacias que recibe, es decir aquella compensacion
de desempefio que obtiene luego de realizar una adquisicion (Matsuoka, 2022).

Con base en la manifestacion de ambos autores autor se puede determinar
gue es todo valor o resultado que considera el cliente al recibir lo que previamente
habia solicitado y que beneficia a este.

Las expectativas: las expectativas juegan un papel crucial y de inquietud en
las organizaciones, puesto que, desde la perspectiva natural, todo consumidor es
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un individuo que racionalmente tiene la expectacion de un bien o servicio, por ende,
es de total relevancia que las entidades le tomen mayor importancia destinados al
nivel personal (Kotler y Armstrong, 2018).

Las expectativas del cliente se determinan como aquellas predicciones y
presentimientos realizados por los consumidores de manera futura sobre lo que
probablemente pueda pasar y de lo que realmente esperas ya sea mediante un
producto o servicio (Tukiran et al., 2021).

Es decir, las expectativas del cliente son clave para obtener un resultado que
puede ser negativo, normal o positivo en la obtencién del bien o servicio y que lo
recomendable es estimar un valor positivo para perfeccionar la complacencia de
los compradores.

Niveles de satisfaccion: cuando el rendimiento es menor a las expectativas,
esta no habra logrado convencer por lo tanto se sentir4 desilusionado, si es igual a
las expectativas, el consumidor se sentird complacido y contento, si logra superar
el usuario estara totalmente gozoso y regocijado. Sin embargo, es una situacion
gue no todas las empresas logran obtener resultados positivos (Kotler y Armstrong,
2018).

Jasin et al. (2023) define a los niveles de satisfaccibn como un escenario en
donde estdn inmerso los requerimientos, esperanzas y promesas de las
mercancias o servicios que el consumidor adquiere superando sus expectativas
que tienen antes de consumir el bien.

En tal sentido, es aquel sentimiento de placer y de respuesta positiva 0
negativa que se evidencia en el cliente al recibir un bien o servicio al cumplir
totalmente con una necesidad en donde estan inmerso las expectaciones y
discernimientos de la clientela.

Por otra parte, Kotler y Armstrong (2017) declaran que lograr la
complacencia de los usuarios conlleva a diferentes oportunidades entre ellos es la
repercusion positiva en las ventas empresariales, contribuye en la creacion de lasos
con los clientes a largo plazo, finalmente logra constituir una mejor lealtad en los

consumidores teniendo la oportunidad de que regresen a la organizacion.
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de la investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion:
Se determind una investigacion basica

Segun Gabriel-Ortega (2017) La investigacion también denominada pura o
tedrica se identifica asi misma por el hecho de que parte de un marco tedrico,
teniendo como objetivo desarrollar nuevas teorias o reformar las ya halladas para
aumentar el entendimiento cientifico filosofo, no obstante, sin tener en cuenta las

implicaciones practicas.
3.1.2. Disefo de investigacién

Segun su enfoque se establecio un estudio cuantitativo

Hernandez et al. (2014) sefalan que esta estrategia expresa un
conglomerado de etapas a partir de la necesidad de elaborar una medicién y
evaluar magnitudes de las categorias de la investigacion con base en la recoleccion
de datos numeéricos.

Se estipul6 una investigacion descriptiva

Herndndez et al. (2014) subrayan que su finalidad es detallar las
caracteristicas y atributos de fendmenos que son integrados a un estudio
exhaustivo.

El disefio seleccionado fue no experimental, correlacional con corte transeccional.
Hernandez et al. (2014) aluden que, el disefio no experimental se basa en no
manejar intencionadamente las variables. Significa que, los estudios no crean
ninguna situacion, sino que observan contextos ya desarrollados, se centran en
investigaciones exactamente como se exhiben en su contexto natural.

Hernandez et al. (2014) sefialan que, la clase correlacional de investigacion
tiene la intencion de decretar la relaciéon o grado de correspondencia entre dos o
mas juicios a través de la medicion de su comportamiento.

Manterola et al. (2019) mencionan que los estudios de corte transeccional
se caracterizan principalmente en que la manipulacién de sus medidas se toma por
una unica vez y no se desarrolla un seguimiento de estudio luego de su aplicacion,
dicho de otra forma, la investigacion se utiliza en un punto establecido, en este caso
en el 2023.
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Figura 1

Esquema de la investigacion correlacional

—
\2

Nota. La figura muestra el esquema de la investigacion correlacional
Dénde

N = Clientes de la empresa Multiservicios JOSS&MAR

— =t —F

1 = Variable calidad de servicio
2 = Variable satisfaccion del cliente

r = Relacion entre ambas variables

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio:
Definicion conceptual:

Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la calidad de servicio como el
caracter de desempefio que afecta a los bienes, servicios, individuos, gestiones y
ecosistemas que cumplen o sobrepasan las expectativas.

Definicion operacional:

Se establece operacionalmente bajo cinco dimensiones para poder evaluar
y se redactaran a continuacion: confiabilidad, seguridad, empatia, tangibles y
capacidad de respuesta con la ayuda de un cuestionario constituido en 19 items
con base en los criterios del método SERVQUAL.

Dimensiones:

Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles.

Escala de medicion:

Se procedié a medir de manera ordinal a través de la escala de tipo Likert.
Variable 2: Satisfaccion del cliente:

Definicion conceptual:
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Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado de complacencia del
consumidor esta basado posteriormente de recibir la compra en donde intervienen
y Se crea un contraste entre las expectativas iniciales y promesa el rendimiento
realista obtenido bajo la perspectiva y analisis del consumidor.

Definicién operacional:

Se establece operacionalmente bajo tres dimensiones para su evaluacion y se
redactaran a continuacion: rendimiento percibido, expectativas del cliente y niveles
de satisfaccion con la ayuda de un cuestionario basado en 12 items.
Dimensiones:

Rendimiento percibido, expectativas de los clientes y niveles de satisfaccion
Escala de medicion:

Se procedioé a medir de manera ordinal a través de la escala de tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién:

Segun Ventura-Ledn (2017) destaca a la poblacibn como un grupo de
componentes que poseen determinadas particularidades que se desean analizar.
Estuvo representada por 280 usuarios que realizan alguna adquisicién en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR mensualmente. El género seleccionado fue de
ambos sexos, La edad de los habitantes esté en la condicion de 18 afios hasta los
65 afnos.

Criterios de inclusion:

Mujeres y hombres que asisten a la empresa a realizar una adquisicion
Consumidores ascendentes de 18 afios y menores de 65 afios

Criterios de exclusion:

Mujeres y hombres que no asisten a la empresa a realizar una adquisicion

Consumidores menores de 18 afios y mayores de 65 afios
3.3.2. Muestra

Hernandez et al. (2014) sefalan que la muestra constituye un grupo mas
minusculo intrinsecamente de la poblacion de interés del cual se extractan

fundamentos.
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El resultado dispuesto se determind mediante una férmula de poblacion finita con
un nivel de confianza del 97 % y un margen de error del 3 % obteniendo un hallazgo

de 231 clientes.

Figura 2

Formula de la muestra de poblacion finita

N’«ZZ*P*Q
E2+(N—-1)E*+ Z%?+P=(Q

Nota. La figura muestra la formula de la poblacién finita
En donde:

Poblacion (N) = 280

Nivel de confianza (Z) = 2.17

Probabilidad de éxito (p)= 50 %

Probabilidad de fracaso (q) = 50 %

Nivel de error (e) =3 %

Muestra (n) = 231

3.3.3. Muestreo

Se decidié emplear tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple, puesto que
todos los clientes tienen la contingencia de ser escogidos.

Hernadndez et al. (2014) mencionan que la caracteristica principal de las
muestras probabilisticas se basa en que cada unidad de la poblacion tiene igual

oportunidad para ser constituida en la muestra.
3.3.4. Unidad de analisis

Consumidores ascendentes de 18 afios y menores de 65 afios que asisten a

realizar una adquisicion en la empresa Multiservicios JOSS&MAR, 2023.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos:
Técnica de recolecciéon de datos: Encuesta

Hernandez et al. (2014) sefialan que la encuesta es frecuentemente
aprovechada como un método de investigacion debido a su amplia capacidad para

alcanzar y procesar datos ciertos.
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Por consiguiente, se hara manejo como técnica la encuesta, de modo que contara
con una serie de interrogantes que proporcionaran al autor los datos precisos para
el estudio.
Instrumento de recoleccion de datos: Cuestionario

Herndndez et al. (2014) distinguen al cuestionario como una serie de
interrogantes precisas y consistentes concernientes a una o mas variables con base
en un estudio.
Asi pues, el cuestionario de la presente investigacion estara orientado en las
diferentes dimensiones de ambas variables, el mismo que sera contestada por los
usuarios de la empresa Multiservicios JOSS&MAR. Cabe sefalar que, estaran
sujetas con base en la escala tipo Likert donde “siempre” tendra una calificaciéon de
(5) y “nunca” (1) respectivamente
Validez: Validez de contenido:

Hernandez et al. (2014) hacen alusion al nivel en el que un instrumento
expresa de manera precisa aquello que se esta evaluando.
La validacion del instrumento se llevd a cabo con base en el criterio de jueces

sobresalientes.

Tabla 1
Validacion del cuestionario

Validacion de cuestionario segun expertos (Validez de contenido)

Experto N°1: Mg. Javier Martin Bernal Bernal — 16780923
Experto N°2: Mg. Milagros Lamadrid Aldana — 45492295
Experto N°3: Mg. Blanca Pacheco Gonzales — 41135686

Nota. La tabla muestra la validacion del cuestionario
Confiabilidad:

Hernandez et al. (2014) detallan que el nivel en el que la reiteracion de su
aplicacion a la equivalente unidad forja deducciones consistentes.
Para realizar lo predicho, se derivd a emplear el programa estadistico SPSS V.25
por medio del alfa de Cronbach en donde se obtuvieron valores altamente

confiables en ambas variables permitiendo aplicar el instrumento.
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Tabla 2
Alfa de Cronbach del cuestionario 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,943 19

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Tabla 3

Alfa de Cronbach del cuestionario 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,902 12

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

3.5. Procedimientos:

Es importante mencionar que, para la ejecucion del presente proyecto, en
primera instancia, se detecté un problema en la empresa JOSS&MAR relacionado
con la satisfaccidon de los clientes, consecutivamente se visito las instalaciones de
la entidad con la finalidad que el administrador a través de una solicitud nos
conceda el permiso, acceso e informacién necesaria para la investigacion. Luego,
se establecié un marco tedérico basado en el estudio. Préximamente, se encaminé
a la realizacién de operacionalizacion de variables, de acuerdo a ello se constituy6
un instrumento de investigacion que pasoé por una validacién de expertos, se aplico
a los usuarios, posteriormente se paso a tabular los datos recogidos en Excel para

seguidamente regular la confianza del instrumento por medio del alfa Cronbach.

3.6. Método de analisis de datos

Para la obtencion del analisis se emple6 el programa SPSS V.25 y como
apoyo se tendra la utilizacion del programa Microsoft Excel, todo ello con el objetivo
de aplicar la estadistica inferencial teniendo en cuenta el coeficiente de Spearman
para analizar el comportamiento concerniente de las variables. Asimismo, se

establecio un estudio de estadistica descriptiva.
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3.7. Aspectos éticos

Espinoza Freire et al. (2020) matiza que es estudios de investigacion lo cual
es de trascendente considerar los aspectos éticos, los cuales se redactan a
continuacion:

Beneficencia: El investigador est4 obligado a respetar sin discrepancia
alguna con la toma de decisiones que efectien los clientes de Multiservicios
JOSS&MAR, protegiendo su integridad fisica, psicologica y social.

Consentimiento informado: Se esta en la necesidad de comunicar a todos
los clientes de Multiservicios JOSS&MAR los motivos del cual se aplicara el
instrumento, del mismo modo, se les afirmara que seran anénimos e intimos.

Justicia: Toda la unidad involucrada sera consentida de la misma forma sin
distincién alguna, asimismo, durante todo el proceso de afirma que seran
efectuados todos por igual.

Asimismo, es importante mencionar que el estudio esta direccionado
severamente con base en las normas APA — séptima edicion, con la finalidad de

gue cumpla con los estandares académicos establecidos.
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V. RESULTADOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

En el siguiente apartado, se evidencian los hallazgos bajo un analisis descriptivo

con base en la recoleccion de la ejecucion de cuestionarios orientados a los 231

clientes de la empresa JOSS&MAR, Ferrefiafe.

Objetivo especifico 1: Establecer el nivel de calidad de servicio en la empresa

Multiservicios JOSS&MAR — Ferrenafe, 2023

Tabla 4
Estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad

DIMENSION 1 FIABILIDAD

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 11 4,8 4,8 4,8
Nivel medio 167 72,3 72,3 77,1
Nivel alto 53 22,9 22,9 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 3
Estadistica descriptiva de la dimension fiabilidad

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_1_FIABILIDAD (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25
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Como podemos visualizar en los hallazgos descriptivos concernientes a la primera
dimension de la variable uno, en la tabla 4 y figura 3, se observa que el 72.3 % de
los clientes mencionaron que se encuentra en un rango medio a la fiabilidad, el cual
es el nivel mas eminente en comparacion a los niveles de acuerdo a lo manifestado
por los usuarios, el valor siguiente le corresponde al nivel alto con un 22.9 % y
finalmente un rango bajo valorizado en un 4.8 %. Este resultado de nivel medio
representado por los clientes que realizan una compra en la compafia es de no
estar contentos con la fiabilidad que les otorga dicha organizacion. Esto es debido
a que las facilidades de pago que otorga dicha institucion no son los idéneos,
ademas la entrada a la informacién que contribuye la compafia no es de mucha
confianza porque no muestra los items necesarios. Por ende, es necesario que la
empresa implemente estrategias de pago que posibiliten el mejoramiento de la
situacién problematica identificada.

Tabla 5
Estadistica descriptiva de la dimension capacidad de respuesta

DIMENSION 2 CAPACIDAD DE_RESPUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 9 3,9 3,9 3,9
Nivel medio 169 73,2 73,2 77,1
Nivel alto 53 22,9 22,9 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25
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Figura 4
Estadistica descriptiva de la dimension capacidad de respuesta

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_2_CAPACIDAD_DE_RESPUESTA (Agrupada)

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Como podemos visualizar en los hallazgos descriptivos concernientes a la segunda
dimensién de la variable 1, en la tabla 5 y figura 4, se demostré que el 73.2 % de
los compradores revelan que la capacidad de respuesta se acierta en un horizonte
medio, la cual es el valor mas elevado en comparacién a los otros niveles de
acuerdo a lo manifestado por los usuarios, el valor subsiguiente corresponde a un
nivel alto con un 22.9 % y finalmente un rango bajo con un 3.9 %. Este resultado
manifesté que la capacidad de respuesta se halla en un grado medio el cual
significa que los consumidores no se encuentran del todo conforme con la
particularidad que brinda la organizacién. Ello debido a la mediana disposicién que
tienen los colaboradores con base en la disposicion a ayudar, y referido al
cumplimiento de tiempos, por ello se deben implementar estrategias idoneas que
permitan brindar una atencién inmediata y adecuada, la resolucion de los conflictos
con mayor prontitud, y sobre todo mayor aporte de los participantes que integran la
empresa en apoyar a los compradores, todo ello con la finalidad que posibiliten el

mejoramiento de la situacidbn mencionada.

28



Tabla 6
Estadistica descriptiva de la dimension seguridad

DIMENSION 3 SEGURIDAD

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nivel bajo 10 4,3 4,3 4,3
Nivel medio 169 73,2 73,2 77,5
Valido _
Nivel alto 52 22,5 22,5 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura5
Estadistica descriptiva de la dimension seguridad

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
DIMENSION_3_SEGURIDAD (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Como podemos evidenciar en los hallazgos descriptivos pertenecientes a la tercera
dimensién de la variable uno, en la tabla 6 y figura 5, se percibe que el 73.2 % de
los compradores detallan que la seguridad de la empresa se encuentra en un rango
medio, el cual es el nivel mas eminente en comparacion a los niveles de acuerdo a
lo manifestado por los usuarios, el valor sucesivo corresponde al nivel alto con un
22.5 % y finalmente un rango bajo valorizado en 4.3 %. Este resultado de nivel
medio trazado por los clientes de la empresa JOSS&MAR manifesté de no estar
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con una totalidad de conformidad referente a la seguridad que esta otorga, puesto
que los clientes no se sienten tranquilos en las instalaciones de las empresas. Por
otra parte, se deben crear estrategias referidas a mejorar la capacidad del personal
en sus funciones para que les permita prestar mayor confianza a los clientes,
optimizar la seguridad de los pagos e incrementar la conviccidn en las pertenencias
de los clientes en el interior de la empresa.

Tabla 7
Estadistica descriptiva de la dimension empatia

DIMENSION 4 EMPATIA

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .

valido acumulado

Nivel bajo 9 3,9 3,9 3,9

Nivel medio 171 74,0 74,0 77,9

Valido _
Nivel alto 51 22,1 22,1 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 6
Estadistica descriptiva de la dimension empatia

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_4_EMPATIA (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25
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De igual manera, de acuerdo a los resultados descriptivos relacionados a la cuarta
dimension de la variable uno, en la tabla 7 y figura 6, se percibe que el 74.0 % de
los consumidores destacaron que la empatia se encuentra en un nivel medio, lo
cual en comparacion al resto de hallazgos en la presente dimension, se puede
deducir que es el valor eminente de acuerdo a lo manifestado por los clientes,
subsecuente, corresponde al nivel alto con un 22.1 % y para terminar se encuentra
el rango bajo con un 3.9 %. Este resultado del nivel medio representado por los
clientes es de no estar sumamente contentos con la empatia que dice tener la
empresa para sus consumidores, puesto que los consumidores tienen la
perspectiva de que no son comprendidos correctamente como ellos esperan,
asimismo creen que deben mejorar en la cortesia y atencién personalizada. Por
otra parte, la propia compafiia debe crear tacticas para mejorar las habilidades
blandas de los colaboradores con la finalidad de que estos mejoren la cordialidad y
el trato, logren comprender sus necesidades e interés para asi posibilitar mejorar la
empatia a los clientes.

Tabla 8
Estadistica descriptiva de la dimension elementos tangibles

DIMENSION 5 ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 2 .9 9 9
Nivel medio 177 76,6 76,6 77,5
Nivel alto 52 22,5 22,5 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

31



Figura 7
Estadistica descriptiva de la dimension elementos tangibles

Porcentaje

Nivel baj Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_5_ELEMENTOS_TANGIBLES (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

En cuento a los hallazgos en la Ultima dimension de la variable uno, en la tabla 8 y
figura 7, se demostré que el 76.6 % de los clientes mencionaron que lo referente a
la tangibilidad se encuentra en un nivel medio, lo cual si tomamos los resultados
del presente grafico es el valor mas elevado manifestado por los clientes,
subsiguiente corresponde al nivel alto con un 22.5 % y por Gltimo se encuentra el
nivel bajo con un 0.9 %. Este resultado representado en un nivel medio extraido de
un cuestionario demostré que las caracteristicas tangibles estan basadas en un
grado medio. Por otra parte, la falta de equipamiento moderno y de pulcritud de las
infraestructuras de la compafia son factores que le quitan credibilidad en el
mejoramiento de su servicio, por ende, es sumamente importante que la empresa
JOSS&MAR planifique y ejecute actividades para mejorar su presencia y se pueda

visualizar mas moderna.
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Tabla 9
Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio

VARIABLE_CALIDAD DE_SERVICIO

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Nivel bajo 1 4 4 4
Nivel medio 177 76,6 76,6 77,1
Valido
Nivel alto 53 22,9 22,9 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 8
Estadistica descriptiva de la variable calidad de servicio

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

VARIABLE_CALIDAD_DE_SERVICIO (Agrupada)
Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Con base en lo siguiente, se visualiza en si toda la variable denominada calidad de
servicio, lo cual se hizo uso de la practica de una encuesta y se obtuvieron efectos
medianamente bien lo cual son representados en la tabla 9 y figura 8, en donde el
76.6 % de los compradores informan que la particularidad de servicio se expresa
en un horizonte medio, subsiguientemente, con un 22. 9 % se encuentra en un nivel
alto, finalmente tenemos al rango bajo con un 0.9 %. Este resultado con base en la

opinion de los interesados demostrd que la calidad de servicio se encuentra en un
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nivel medio. Por otra parte, los encargados de la empresa deben poner en practica
nuevas actividades y estrategias para mejorar sus servicios prestados.

Objetivo especifico 2: Establecer el nivel de satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023

Tabla 10

Estadistica descriptiva de la dimension rendimiento percibido

DIMENSION 1 RENDIMIENTO PERCIBIDO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 7 3,0 3,0 3,0
Nivel medio 171 74,0 74,0 77,1
Nivel alto 53 22,9 22,9 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 9
Estadistica descriptiva de la dimensién rendimiento percibido

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_1_RENDIMIENTO_PERCIBIDO {(Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Desde el punto de la dimension uno de la variable dos, en la tabla 10 y figura 9 se
demostré que el rendimiento percibido por parte de los clientes se establece

mediante un valor medio de 74.0 %, subsiguiente se encuentra el nivel grado con
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un 22.9% y finalmente, tenemos al grado bajo con un 3.0 %. Este resultado de nivel
medio representado por los clientes demostré que no se encuentran totalmente
conformes con el rendimiento percibido, debido a que los resultados adquiridos y la
percepcion gque tenian los consumidores no son los que ellos esperaban obtener
Por otra parte, es sumamente importante que la empresa logre dar mayor valor a
lo otorgado a los clientes, que demuestre que lo pagado fue el importe correcto por
lo obtenido y asi cumplir con las necesidades.

Tabla 11
Estadistica descriptiva de la dimension expectativas

DIMENSION 2 EXPECTATIVAS (Agrupada)

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje -
valido acumulado
Nivel bajo 14 6,1 6,1 6,1
Nivel medio 165 71,4 71,4 77,5
Vélido
Nivel alto 52 22,5 22,5 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacién efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 10
Estadistica descriptiva de la dimension expectativa

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
DIMENSION_2_EXPECTATIVAS (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Desde el punto de la dimension dos de la variable dos, en la tabla 11 y figura 10 se
demostré que las expectativas que sienten los clientes estan representadas en un

71.4 %, subsiguiente se encuentra el horizonte alto con un 22.5 % y un horizonte
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bajo 6.1 %. Este resultado manifestd que la clientela no est4 acorde con las
expectativas de la compafiia, puesto que las experiencias con las compras que han
tenido no son las mejores, ademas no logran cumplir con las propuestas esperadas,
por ende, es relevante que la empresa desempefie de la mejor manera con las
proposiciones, exigencias e intereses referidas para asi obtener una mayor
complacencia.

Tabla 12
Estadistica descriptiva de la dimension niveles de satisfaccion

DIMENSION 3 NIVELES DE_SATISFACCION (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 13 5,6 5,6 5,6
Nivel medio 164 71,0 71,0 76,6
Nivel alto 54 23,4 23,4 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 11
Estadistica descriptiva de la dimension niveles de satisfaccion

Porcentaje

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

DIMENSION_3_NIVELES_DE_SATISFACCION (Agrupada)

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Perteneciente a la dimension tres de la variable dos, en la tabla 12 y figura 11 se
demostré que los niveles de satisfaccion que tienen los consumidores de
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JOSS&MAR estan representados en un 71.0, le sigue el nivel alto con un 23.4 %y
finalmente el rango bajo con un 5.6 %. Este resultado demostro que los clientes no
estan totalmente conformes con los niveles de satisfaccion, debido que pueden
seguir mejorando la calidad, los tiempos y sobretodo el precio por ende, es
fundamental que la empresa elabore estrategias en ofertas y promociones, mejorar
la urgencia en la solicitud de atencidn, la disposicion y sobre todo complacer al
cliente.

Tabla 13
Estadistica descriptiva de la variable satisfaccion del cliente

VARIABLE_SATISFACCION DEL_CLIENTE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 1 4 4 A4
Nivel medio 173 74,9 74,9 75,3
Nivel alto 57 24,7 24,7 100,0
Total 231 100,0 100,0

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Figura 12
Estadistica descriptiva de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje

Nivel medio Nivel alto

VARIABLE_SATISFACCION_DEL_CLIENTE (Agrupada)
Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

En cuanto a la variable dos, denominada satisfaccion del cliente, en la tabla 13 y

figura 12 se demostré que la complacencia del cliente se encuentra en un punto
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medio valorizado en un 74.9 %, siguientemente el rango medio con un 24.7 % y
finalmente jerarquicamente se encuentra el rango bajo con un 0.4 %. Este resultado
permitié evidenciar que la dicha del cliente desde la perspectiva de los compradores
no esta con totalidad conformidad, es por ello la relevancia de poner mayor atencion

a los usuarios para mejorar los indices de complacencia.

ESTADISTICA INFERENCIAL

En este apartado se procedio a utilizar el Rho de Spearman para evidenciar si existe
nexo entre la variable 1y 2, asimismo para identificar en qué grado se encuentran.
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023.

Prueba de hipotesis general

HO: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023.

H1: La calidad de servicio si se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023.

Sig. es 2 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna

Tabla 14
Rho de Spearman para hipétesis general

Correlaciones

SATISFACCIO
CALIDAD DE
N DEL
SERVICIO
CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 , 796

CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000

N 231 231

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion , 796" 1,000
SATISFACCION DEL o
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25
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Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho de
Spearman el cual tiene un nivel de 0.796 y con base en el fundamento de la tabla
de apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza
lineal mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se
demuestra que existe un nexo positivo muy fuerte, ademas el nivel de significancia
es menor que 0.05, esto ensefia que existe nexo entre ambas variables, luego
podemos concluir que estos hallazgos permiten testificar que la calidad de servicio
se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR.

Objetivo especifico 3

Establecer la relaciéon entre las dimensiones de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefafe, 2023.
Prueba de hipotesis especifica 1

HO: La fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR - Ferrefiafe, 2023.

H1: La fiabilidad si se relaciona con la satisfaccién del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR - Ferrefiafe, 2023

Sig. es 2 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 15

Rho de Spearman para hipotesis especifica 1

Correlaciones

SATISFACCIO
FIABILIDAD N DEL
CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,628"

FIABILIDAD Sig. (bilateral) . ,000

N 231 231

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,628" 1,000
SATISFACCION DEL S
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25
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Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho de
Spearman el cual tiene un nivel de 0.628 y con base en el fundamento a la tabla de
apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza lineal
mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se demuestra
que existe un nexo positivo considerable, ademas el nivel de significancia es menor
que 0.05, esto indica que existe nexo, luego podemos concluir que estos hallazgos
permiten testificar que la fiabilidad se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR.

Prueba de hipotesis especifica 2

HO: La seguridad no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR - Ferrefiafe, 2023.

H1: La seguridad si se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR - Ferrefiafe, 2023

Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 16

Rho de Spearman para hipotesis especifica 2

Correlaciones

SATISFACCIO
SEGURIDAD N DEL
CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,625™

SEGURIDAD Sig. (bilateral) . ,000

N 231 231

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,625™ 1,000
SATISFACCION DEL o
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho Spearman
el cual tiene un nivel de 0.625 y con base en el fundamento del Baremo de
apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza lineal
mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se demuestra

gue existe un nexo positivo considerable, ademas el nivel de significancia es menor
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que 0.05, esto indica que existe nexo, luego podemos concluir que estos hallazgos
permiten testificar que la seguridad se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR.

Prueba de hipotesis especifica 3

HO: La empatia no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe, 2023.

H1: La empatia si se relaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS$MAR - Ferrefiafe, 2023

Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 17

Rho de Spearman para hipétesis especifica 3

Correlaciones

SATISFACCIO
EMPATIA N DEL
CLIENTE

Coeficiente de correlacién 1,000 627"

EMPATIA Sig. (bilateral) . ,000

N 231 231

Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 627" 1,000
SATISFACCION DEL
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho Spearman
el cual tiene un nivel de 0.627 con base en el fundamento del Baremo de
apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza lineal
mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se demuestra
gue existe un nexo positivo considerable, ademas el nivel de significancia es menor
gue 0.05, esto indica que existe nexo, luego podemos concluir que estos hallazgos
permiten testificar que la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR.
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Prueba de hipétesis especifica 4

HO: Los elementos tangibles no se relacionan con la satisfacciéon del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe, 2023.

H1: Los elementos tangibles si se relacionan con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe, 2023.

Sig. es 2 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 18
Rho de Spearman para hipotesis especifica 4

Correlaciones

SATISFACCIO
ELEMENTOS
N DEL
TANGIBLES
CLIENTE
Coeficiente de correlacion 1,000 ,708™
ELEMENTOS S
Sig. (bilateral) . ,000
TANGIBLES
N 231 231
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion , 708" 1,000
SATISFACCION DEL
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho de
Spearman el cual tiene un nivel de 0.708 y con base en el fundamento del Baremo
de apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza
lineal mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se
demuestra que existe un nexo positivo considerable, ademas el nivel de
significancia es menor que 0.05, esto indica que existe nexo, luego podemos
concluir que estos hallazgos permiten testificar que los elementos tangibles se
relacionan significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
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Prueba de hipétesis especifica 5

HO: La capacidad de respuesta no se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe, 2023.

H1: La capacidad de respuesta si se relaciona con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe, 2023.

Sig. es 2 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Sig. es < 0.05 se acepta la hipétesis alterna.

Tabla 19
Rho de Spearman para hipotesis especifica 5

Correlaciones

CAPACIDAD SATISFACCIO
DE N DEL
RESPUESTA CLIENTE

Coeficiente de correlacion 1,000 ,683"
CAPACIDAD DE o
Sig. (bilateral) . ,000
RESPUESTA
N 231 231
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,683™ 1,000
SATISFACCION DEL
Sig. (bilateral) ,000
CLIENTE
N 231 231

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Por las razones demostradas en el esquema, teniendo en cuenta el Rho de
Spearman el cual tiene un nivel de 0.683 y con base en el fundamento del Baremo
de apreciacion de correlacion de Spearman, dicha escala permite medir la fuerza
lineal mediante una comparacion de rangos, entonces, relacionado a ello se
demuestra existe un nexo positivo considerable, ademas el nivel de significancia es
menor que 0.05, esto indica que existe nexo, luego podemos concluir que estos
hallazgos permiten testificar que la capacidad de respuesta se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios
JOSS&MAR.
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Tabla 20
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 0.438 231 0.000
SATISFACCION DEL CLIENTE 0.396 231 0.000

Nota. Realizacion efectuada con base en el programa SPSS v25

Como se puede evidenciar, la muestra de la investigacion estuvo conformada por
mas de 50 compradores, por tal razén se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov?,
asimismo, se puede visualizar que las variables despliegan una normalidad (Sig.
<0.05), Es decir, los datos no tienen una distribucion normal, por consiguiente, es

estadistica no paramétrica.
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V.  DISCUSION

Principalmente, la investigacion elaborada adquiri6 mucha importancia,
puesto que se pretendié determinar si existe una conexién con base en las variables
de estudio. Asimismo, dada las pruebas de hipoétesis, se logré6 argumentar y
contrastar ante las preguntas disefiadas en los cuestionarios que se emplearon en
el estudio. Ademas, se estudiaron los hallazgos derivados de dos tipos de analisis:
descriptivo e inferencial.

El estudio ha confirmado el nexo entre la calidad de servicio satisfaccion de
los clientes en la empresa JOSS&MAR mediante la interpretacion de datos e
informacion hallada. A su vez, este contenido es de vital importancia por las
diversas falencias y errores que ha cometido la empresa durante su desenlace
generando disgustos a los compradores.

Con base en las averiguaciones de la tabla 14, encontramos un nexo
significativo entre las variables trabajadas. Esto se argumenta puesto que el nivel
de significancia fue de 0,000 y el coeficiente Rho de Spearman fue de (r= 0,796).
Dicho de otra forma, a disposicién que sobresalga la calidad de servicio, también
mejorara la satisfaccion de los clientes.

Los analisis inspeccionados resguardan los resultados de Dewi et al. (2021)
cuya investigacion se evidencié una conexion notable entre ambas variables
logrando un nivel de significancia de 0.00 y una correlacién de Spearman de (r=
8,746). Asimismo, es importante mencionar que se manejo de igual forma la técnica
de andlisis de datos y se abordd a la semejante inferencia.

El autor Zegiraj & Nimani (2022) alcanza a la idéntica conclusion, defendida
por los hallazgos estadisticos. Tal como lo encontraron los autores con una
demostraciéon de 0,876. No obstante, existe un desacuerdo con la ejecucion del
procedimiento estadistico ya que difieren y utilizan el coeficiente de Pearson.

Del mismo modo tenemos a Chuquicusma Tocto et al. (2020) concluye que
hay relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion entre los usuarios del centro
de salud Cayetano Heredia con un (r= 0,888) lo cual esta predeterminado en un
nivel positivo muy fuerte, el estudio se centra en una investigacion cuantitativa, con
disefio transversal.

Asimismo, es trascendental aludir que la teoria manipulada en la presente

investigacién para la variable uno, estd basada en Parasuraman et al con su
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método Sergvual direccionada en cinco dimensiones, la cual fue la mejor opcion
para poder establecer el cuestionario para obtener la informacién mas relevante.

Por tanto, en tal sentido que Ulfy et al. (2021) alegan que respaldan la teoria
del método servqual, puesto que hace hincapié en la importancia de la herramienta
para lograr intervenir y evaluar la calidad de servicio de la mejor manera,
optimizando todos los atributos para la obtencién de resultados concisos.

Respecto al objetivo especifico 1: Establecer el nivel de calidad de
servicio en la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023

Luego de ejecutar y procesar los datos obtenidos del primer cuestionario el
cual estuvo fundado por el método Servqual, se logré identificar que se embarca en
un nivel medio, puesto que un 76.6 % de clientes contemplan ello, asimismo, se
evaluo por dimensiones, tal como la fiabilidad se encuentra en un nivel medio con
73.3 %, capacidad de respuesta en un nivel medio con 73.2 %, seguridad en un
nivel medio 73.2 %, empatia de igual forma un nivel medio con un 74.0 % y los
elementos tangibles en un nivel medio con un 76.6 %. Asimismo, es importante
mencionar que se ejecutd el método servqual para la investigacion.

En este sentido podemos evidenciar que la empresa Multiservicios
JOSS&MAR durante el 2023 se encuentra en un nivel medio, al igual que sus
dimensiones, especialmente porque los compradores presentan incidentes con la
demora en la atencion, las largas colas y sobre todo la desconfianza. Esto sefiala
que la empresa JOSS&MAR no administra de la mejor manera sus atributos en
favor de sus compradores, padeciendo muchos errores y desventajas frente a su
competencia.

Dichos resultados son respaldados, de acuerdo a Arce Ferro, J. A., & Paz
Ccahuana, D. (2023) en su investigacion realizada en una agencia de viajes en
Cusco, mediante los andlisis descriptivos se establece que de igual forma, que la
calidad de servicio de encuentra en un nivel medio o regular con un 53.0 %, la
tangibilidad en un nivel medio o regular con un 63.0 %, la fiabilidad con un nivel
medio con 34.0 %, capacidad de respuesta de igual forma con un 37.0 %, la
seguridad en un grado medio con un 47.0 %. Esto representa que la empresa se
encuentra en un nivel medio debido a que los consumidores siguen recibiendo

guejas, y mala atencion. De igual forma, dicho autor resguarda la teoria utilizada
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puesto que hacen uso del método Servqual, dado que permite a mayor profundidad
identificar la calidad que presenta una empresa.

Del mismo modo, Chuquicusma Tocto et al. (2020) sefiala que es de vital
importancia mejorar los niveles de calidad en las organizaciones, haciendo hincapié
en la empatia y capacidad de respuesta, pues de ello depende que sobresalga
frente a la competencia y pueda segmentar mayor clientes generando mayor
rentabilidad.

Dewi et al. (2021) hace referencia a la importancia de la seguridad, fiabilidad
y tangibilidad, menciona que es de total relevancia que las empresas puedan
otorgar de la mejor manera la innovacion, brinden confianza a los compradores y
sobre todo solidez.

Respecto al objetivo especifico 2: Establecer el nivel de satisfaccion
del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023

Luego de ejecutar y procesar los datos obtenidos del segundo cuestionario
el cual estuvo fundado por la teoria de Kotler y Armstrong, se logré identificar que
se basa en un nivel medio, puesto que un 74.9 % de los compradores contemplan
ello, asimismo, se evalu6é por dimensiones, el rendimiento percibido en un nivel
medio con un 74.0 %, de igual forma las expectativas en un nivel medio con un 71.4
%, finalmente los niveles de satisfaccion en un nivel medio con un 71.0 %.

Estos datos reflejan que se encuentra en un nivel medio, debido a que no
logran complacer de la mejor manera a los compradores, permitiendo que estos
tengan muchos problemas al adquirir un producto, deficiencias en el método de
pago, en la atencion, entre otros.

Dichos hallazgos son respaldados por Guevara & Sanchez (2022) en su
investigacién realizada en una financiera, la cual se basé en la misma teoria, puesto
gue permite determinar el nivel de satisfaccion de los compradores desde diferentes
angulos. Del mismo modo, respaldan los resultados encontrados, ya que su
satisfaccion se encuentra en un nivel medio con un 40 %, sus niveles de
satisfaccion en un nivel medio con un 63 %, sus expectativas de igual forma con un
58 % y su rendimiento percibido en un nivel medio con un 43 %.

Estos resultados encontrados manifiestan que los usuarios de la financiera

rechazan su satisfaccion, puesto que lo otorgado no es lo suficiente, debido a que
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no son complacidos de la mejor manera, generando que cambien de financiera.
Asimismo, el autor menciona que es de total relevancia que las organizaciones
mejoren sus niveles de satisfaccion, expectativas y percepcion para lograr optimizar
los servicios prestados y los clientes sigan siendo parte de ellos.

Respecto al objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefafe, 2023.

Con base en la aplicaciéon de la estadistica inferencial se determiné que, la
fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente con un nivel positivo
considerable (R=0.628), asimismo, la seguridad se relaciona con la variable dos
con un nivel positivo considerable (R= 0.625), del mismo modo, la empatia se
relaciona con la variable dos con un nivel positivo considerable (R=0.627), lo mismo
sucede con los elementos tangibles, cuyo resultado manifiesta que se relaciona con
la variable dos con un fundamento positivo considerable (R=0.708), finalmente,
tenemos a la capacidad de respuesta la cual se relaciona con la satisfaccion del
cliente con un grado de (R=0.683), es decir, positivo considerable.

Dichos hallazgos son respaldados por Malpartida-Meza et al. (2022) el cual
mencionan que la dimensidn que se encuentra en un nivel mayor son los elementos
tangibles con un nivel de correlacion positivo fuerte (R=0,808), seguidamente, la
capacidad de respuesta con un nivel positivo fuerte de (R= 0,768), posteriormente
la fiabilidad con un nivel positivo fuerte (R= 0,764). Es decir, se encuentra en una
valoracion favorable pero que es importante mejorar mas para optimizar los
resultados.

De acuerdo con Saricam (2022) en sus hallazgos encontr6 que por orden
jerarquico, la fiabilidad obtiene un valor de (R=0,900), tangibilidad (R= 0,669),
seguridad (R= 0,637), capacidad de respuesta (R= 0,366) y empatia (R=0,207).

Del mismo modo, Nonthapot & Nasoontorn (2020) respalda los resultados
indicando que las dimensiones del método Sergvual se relacionan
significativamente con la satisfaccion del cliente, sin embargo, en ellas se puede
determinar que se encuentran en un nivel positiva media, esto quiere decir que se

necesita mejorar la calidad de servicio para que optimice la satisfaccion del cliente.
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VI.

1.

CONCLUSIONES
Se ha determinado que existe un nexo significativo entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios
JOSS&MAR, el cual se confirma que existe una conexion positiva muy fuerte
entre ambas variables, puesto que se obtuvo una significancia bilateral de
0,000 < 0,05 y un coeficiente de relacion de 0,796. Dicho de otra forma, a
medida que mejora la calidad de servicio, también mejora la satisfaccion del
cliente.
Se determind que en la empresa JOSS&MAR se halla en un horizonte medio
en cuanto a la calidad de servicio argumentado con el 76.6 % de los
compradores. Este resultado con base en la opinion de los interesados
demuestra que la calidad de servicio se encuentra en un alcance regular, en
virtud de que existen diversos indicadores que estan perjudicando a la propia
empresa, como son las escasas facilidades de pago que brinda, el deficiente
cumplimiento de los tiempos, la disposicion que tienen los colaboradores
para ayudar a los clientes, finalmente la tecnologia escasa.
Se identificé que en la empresa JOSS&MAR se localiza en una categoria
media perteneciente a la satisfaccion del cliente, basado en un 74.9 %. Este
resultado permite evidenciar que la dicha del cliente desde la perspectiva de
los compradores no esta con total conformidad, debido a que los resultados
no son los esperados, no cumplen totalmente con las promesas dadas,
ademas que los precios no son los mejores en el mercado por pocas ofertas
y promociones.
Se determiné que, la fiabilidad se relaciona con la satisfaccién del cliente con
un nivel positivo considerable (R=0.628) dado que se encuentra en un nivel
medio, la seguridad se relaciona con la variable dos con un nivel positivo
considerable (R= 0.625) puesto que en los datos se obtuvo un nivel medio,
la empatia se relaciona con la variable dos con un nivel positivo considerable
(R=0.627), lo mismo sucede con los elementos tangibles, cuyo resultado
manifiesta que se relaciona con la variable dos con un fundamento positivo
considerable (R=0.708) y la capacidad de respuesta la cual se relaciona con
la satisfaccion del cliente con un grado de (R=0.683), es decir, positivo
considerable.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES
A los préximos investigadores que aborden bajo este argumento se
encomienda la continuidad de la investigaciéon contemplando su estudio a
otros sucesos, haciendo efecto de todos los factores influyentes, dado que
permitird incentivar a las diferentes empresas a mejorar la prestacion de sus

servicios logrando que el comprador se sienta satisfecho.

El responsable de la actual empresa de Multiservicios JOSS&MAR con base
en los resultados debe poner a disposicion nuevas estrategias que le permita
disminuir sus deficiencias y obtener soluciones como es la contratacion de
personal para que realice capacitaciones orientada a los colaboradores

permitiéndole mejorar el trato y el comportamiento del comprador.

Establecer estrategias que permitan complacer al consumidor realizando
acciones que demuestren mayor disponibilidad por parte de los participantes
de la entidad para absolver las dudas de los interesados, emplear términos
o palabras faciles de entender y que los clientes no se sientan aturdidos, con

la finalidad de brindar una mejor experiencia.

Ampliar la cantidad de colaboradores que trabajan en dicha institucion para
evitar que se formen largas colas y estos puedan ingresar mucho mas rapido

a las instalaciones sin tener la necesidad de esperar fuera de la empresa.

Implementar la innovacion, haciendo uso de la busqueda de estrategias
tecnoldgicas que permitan agilizar los procesos como son los cambios de
magquinas, impresoras y computadoras, asi como también aumentar los

medios de pagos mas utilizados en nuestro pais.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de variables.

Operacionalizacion de V1: Calidad de servicio

Variable de N Definicién , . : Escala de
: Definicion conceptual : Dimension Indicadores "y
estudio operacional medicion
Facilidad de pago
Parasuraman et al. (1988) Se establece o Acceso a la
puntualiza a la calidad de  operacionalmente Fiabilidad informacion
servicio como el caracter  bajo cinco .
~ ) . Puntualidad
de desempefio que afecta dimensiones para DiSpoSIcion bara
a los bienes, servicios, poder evaluar y se Capacidad pa udarp
individuos, gestiones y redactaran a q P ¢ c Iy =
ecosistemas que cumplen continuacion: € respuesta umplimientos a
0 sobrepasan las confiabilidad, tler_np_o
Variable:  €xpectativas seguridad, empatia, Conocimiento Escala de tipo
Calidad de tangibles y Seguridad Confiabilidad Likert (5
servicio capacidad de Tranquilidad categorias)
respuesta con la i
ayuda de un Compren§|on
cuestionario Empatia Atencion
constituido en 19 personalizada
items con base en Cortesia
los criterios del Infraestructura
meétodo SERVQUAL  Elementos | impieza e higiene
tangibles Apariencia del

personal




Operacionalizacion de V2: Satisfaccion del cliente

Variable de L Definicion . L , Escala de
i Definicion conceptual ; Dimension Indicadores L
estudio operacional medicion
Kotler y Armstrong (2018) Se establece thalsul_tq:os
o : adquiridos
indica que e_I estado de op_eramonalmente Rendimiento q
complacencia del bajo tres e
: h ) . percibido
consumidor esta basado dimensiones para su Percencion
posteriormente de recibir la evaluacion y se P
compra en donde redactaran a
_ intervienen y se crea un continuacion: _
Variable:  contraste entre las rendimiento Experiencia de Escala de tipo
Satisfaccion  expectativas iniciales y percibido, Exoectati compras anteriores Likert (5
del cliente  promesa el rendimiento expectativas del Xpectauvas categorias)
realista qbtenldo,b_aj.o la clle_nte y nlveles de Promesas
perspectiva y analisis del  satisfaccién con la
consumidor. ayuda de un :
cuestionario basado Calidad
en 12 items. Niveles de Precio
satisfaccion Producto

Tiempo




Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General

¢ Cudl es la relaciéon entre la
calidad de servicio vy

satisfaccion del cliente en la

empresa Multiservicios
JOSS&MAR - Ferreiafe,
202372

Objetivo General

Determinar la relacién entre la
calidad de servicio y
satisfaccién del cliente en la
empresa Multiservicios
JOSS&MAR - Ferrefafe, 2023

Problemas especificos

¢ Cudl es el nivel de calidad
de servicio en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefiafe, 2023?

;Cuédl es el nivel de
satisfaccién del cliente en la
empresa Multiservicios
JOSS&MAR — Ferrenafe,
20237

¢ Cudl es la relaciéon entre las
dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa

Objetivos especificos

Establecer el nivel de calidad de
servicio en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrenafe, 2023

Establecer el nivel de
satisfaccién del cliente en la
empresa Multiservicios
JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023

Establecer la relacion entre las
dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfaccion del
cliente en la  empresa
Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefiafe, 2023

Hipotesis general

HO: La calidad de servicio no se relaciona con la
satisfaccién del cliente en la empresa Multiservicios
JOSS&MAR - Ferrefiafe, 2023. H1: La calidad de
servicio si se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefiafe, 2023

Hipotesis especifica

HO: Las dimensiones de la calidad de servicio no se
relacionan con la satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe,
2023. H1: Las dimensiones de la calidad de servicio
si se relacionan con la satisfaccién del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS$MAR — Ferrefiafe,
2023.

Variable 1
Calidad de

servicio

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Elementos

tangibles

Variable 2
Satisfaccion
del cliente

Rendimiento
percibido
Expectativas
Niveles de

satisfaccién

Tipo de investigacion: basica,

Disefio de investigacion:
segun su enfoque
cuantitativa, descriptiva no
experimental, correlacional
con corte transeccional.

Poblacién: Conformada por
280 usuarios que realizan
una adquisicion
mensualmente.

Muestra: Con un nivel de
confianza del 97 % y un
margen de error del 3 %
obteniendo un hallazgo de
231 clientes.

Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario




Anexo 3. Consentimiento informado (cuestionario)

CONSENTIMIENTO INFORMADO (CUESTIONARIO)
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacién: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefafe, 2023.

Investigador: Carlos Augusto Carmona Arbafiil.

Propdésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicios JOSSMAR — Ferrefiafe, 2023, cuyo objetivo es
determinar la relacién existente entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
usuarios de la empresa Multiservicios JOSS&MAR de la provincia de Ferrefiafe, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion JOSS&MAR.
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion meritoria sobre como la calidad de servicio influye en la
satisfaccion del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023.

Procedimiento:
Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio)

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de doce minutos y se
realizara en el ambiente de ventas de la institucion JOSS&MAR. Las respuestas al
cuestionario o0 guia de entrevista seran codificadas usando un numero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propoésito fuera de la investigacion. Los
datos permanecerdn bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador Carmona
Arbafiil, Carlos Augusto, email ccarmona@ucwvirtual.edu.pe y docente asesor Villanueva
Calderdn, Juan Amilcar, email vcalderonj@ucwvirtual.edu.pe

Nombre y apellidos: Pedro José Lamadrid Morales
Fecha y hora: 10 de junio del 2023

Pedto Ji madrid Movales

Firma y sello: Administrador

(Titular o Representante legal de la Institucion)

[Para garantizar la veracidad del origen de la informaciéon: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 4.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD
EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

MESOLUCKON DE VICERRECTORADO DE INVESTICACION N008- 2023 VEUCY
Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10411047984

Multiservicios JOSSAMAR

Nombre del Titular o Represantante legal:

Pedro José Lamadrid Morales DNI. 41588522
Consentimiento

De conformidad con lo establecido en el anticulo B%, Mteral “c” del Codigo de Etica en
Investigacsiin de |a Universidad César VaBejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ("), autorizo
[X]. no autonizo [ | publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en ia cuat se lleva
& cabo la investgacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Calidad de sarvicio y satisfaccidn del clents
en la empresa Multisenacios JOSSEMAR - Ferrefiafe, 2023

Nombre del Programa ACacemico. Esouela profesional de Adminisacon

Autor. Nombres y apedos. DNI. 76685147
Carlos Augusto Carmona Arbadil

En caso de asulonzarse soy consciente que 3 nvestigackin serd alojada en el
Repositono Inslitucional de |a UCV, la mema que serd de acceso abierto para los
usuanos y podra ser referenciada en fuluras Investigaciones, dejando en claro que los
derachos de propiedad Intelectual comespondean exclusivamente al autor (a) del estudio.

Chiclayo, 12 de junio del 2023

Firma y selio.
(Titular 0 Representante legal de la Institucion)

[*) Codigo o ETCO e Mwistgocidn de (e Oy sided Ciiar Valaio Ao 57, ineral “c* Mare difundie o publicor ks
reseltados de un trabajo de investigecide €1 neceserio mantenes oo anenimoto ef nombre de ks faslitadidn donde
b Newd 0 cobo of estudio, solve of <030 oo gue by us ecuredo formed con ol gerente o director de jo erguniacidn,
pars que se difuade io idmitidod de ko institudidn. Mo ko, fEnlo e kos Propecios de immestigacide como & ks desh,
M0 ¢ deberd inciulr Ay o Mo de fo orponiockdn, o en of cuerpo ¢ (0 Teis o e s anexos, pavo 8 sed
PSS deSCrii dus Coracteriiniced




Anexo 5.

FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrefiafe, 2023.
Autor: Carmona Arbafiil, Carlos Augusto
Escuela profesional: Administraciéon

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Ferrefiafe, Peru

N L. . . No
Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo .
precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- Nocumple | -
investigacion.
La oblacion/ La poblacién/ participantes
2. Establece claramente la P p P . p p
oblacion/participantes de la participantes estan no estan claramente |
p S claramente establecidos
investigacion. A
establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos | éticos estan claramente establecidos |
éticos a seguir en la investigacion. claramente -
establecidos
No cuenta con documento
Cuenta con . -
2. Cuenta con documento de debidamente suscrito / La
R, documento . No es
autorizacion de la empresa o debidamente persona firmante no es necesario
institucién en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente
general de la empresa.
. Ha inclui | anex rr ndien . .
3 a cudo_e_a exo correspo d_e te Ha incluido el _ _
al consentimiento o asentamiento anexo No haincluido el anexo | -----
informado.

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Vocal 1

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Dr. José German Linares Cazola

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2




Anexo 6.

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrefiafe, 2023.”, presentado por el autor Carmona Arbaiiil, Carlos Augusto, ha sido
evaluado, determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con

un dictamen: favorable! (x) observado ( ) desfavorable ( ).

............... ,de............de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacion
Escuela Profesional de Administracion

Clc
+ Sr. Carmona Arbaifiil, Carlos Augusto, investigador principal.

! El dictamen favorable tendra validez en funcion a la vigencia del proyecto.



Anexo 7. Instrumento de recoleccion de datos
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO |

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
MULTISERVICIOS JOSS&MAR — FERRENAFE, 2023

Estimado cliente, reciba un cordial saludo, a continuacion, le agradeceré a usted
realizar el llenado respectivo de este cuestionario, que tiene como finalidad evaluar
la calidad de servicio en la empresa, para el desarrollo de la investigacion de la
carrera profesional de administracion de la Universidad César Vallejo, 2023.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca
Nunca

Edad: ............ Sexo: ......

RIN(W|A~ U

Por favor marque con "X" solo una alternativa que crea correcta

ESCALA DE
DIMENSIONES ITEM RESPUESTA
5(4[3|2]1

Variable: Calidad de servicio

1 ¢,Los medios de pago son accesibles a los
clientes?

¢Le brindan informacién mensual de
promociones?

¢, Recibe lo adquirido dentro del tiempo pactado?

Fiabilidad

¢Le brindan una atencién inmediata y adecuada?
¢Las quejas o inconvenientes son solucionados
Capacidad con prontitud?
de ¢ Los colaboradores se muestran siempre
respuesta dispuestos a ayudarlo?
¢ Existe facilidad para contactarse con el
encargado o duefio?
¢ El personal muestra estar capacitado en sus
funciones?
9 |¢La empresa brinda medios de pagos seguros?
¢ El comportamiento de los colaboradores le
trasmite confianza?
11 ¢ Siente seguridad de sus pertenencias dentro de
la empresa?
12 | ¢ Los horarios se ajustan a sus necesidades?
¢ Los colaboradores comprenden sus necesidades
e intereses?

g (AW DN

Seguridad 10

Empatia
P 13




14

¢Le brindan atencion de manera personal?

15

¢,Los colaboradores muestran cordialidad y buen
trato?

Elementos
tangibles

16

¢Las instalaciones de la empresa son atractivas y
dinamicas?

17

¢La empresa cuenta con equipamiento de
aspecto moderno?

18

¢, Se esmera la empresa por la buena presencia
de sus trabajadores?

19

¢Las instalaciones se muestran limpias?

CUESTIONARIQ I

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA

MULTISERVICIOS JOSS&MAR — FERRENAFE, 2023

Estimado cliente, reciba un cordial saludo, a continuacion, le agradeceré a usted

realizar el llenado respectivo de este cuestionario, que tiene como finalidad evaluar

la satisfaccion ante lo recibido por la empresa, para el desarrollo de la investigacion

de la carrera profesional de administracion de la Universidad César Vallejo, 2023.

Edad: ............ Sexo: ...... Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1
Por favor marque con "X" solo una alternativa que crea correcta
ESCALA DE
DIMENSIONES ITEM RESPUESTA
5/4[3]2]1
Satisfaccion del cliente
1 ¢ Los productos y servicios son los que
esperaba?
Rendimi 2 ¢,Cuando hace uso del producto o servicio,
en |r_E|_(anto siente que su pago fue adecuado?
percibido 3 ¢ El valor que le otorga la empresa es suficiente
para satisfacer sus necesidades?
4 | ¢ Siente conformidad con el servicio recibido?
5 | ¢ Recomendaria el servicio recibido?
; 2
Expectativas 6 | ¢ Constantemente compra en esta gmpresa.
7 ¢La empresa cumple con las necesidades y
expectativas solicitadas?




¢La empresa cumple con las promesas
indicadas?

Niveles de
satisfaccion

¢ Constantemente esta satisfecho con los
productos que
recibe?

10

¢, Constantemente existen promociones u
ofertas?

11

¢ Existe calidad en lo que adquiere?

12

¢ Es atendido de manera rapida en la empresa?




Anexo 8. Evaluacion por juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3:
Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrenafe, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos a su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
NOMBRE DEL JUEZ Blanca Pacheco Gonzales
Grado profesional Maestria ( X) Doctor ()
Clinica ( ) Saocial ()
Area de formacion académica
o Educativa ( ) Organizacional ( X )
?;,"a‘.-\ N
;/ |/' ﬁ \ "'i Area de experiencia profesional Investigacion
| f
W\ '/' Institucién en donde labera Universidad César Vallejo
N
= Tiempo de experiencia profesional en el 2adafos(X)
/ area MasdeS5amos( )

2. Pro o de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba; Cuestionario en escala ordinal
Autor: Carlos Augusto Carmona Arbafill
Procedencia: Ferrefiafe
Administracion; Propia
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacién: Instalaciones de la empresa JOSS&MAR
1. Nunca
2. Casinunca
Significacion. | 3. A veces
4, Casisiempre
5. Siempre

NVESTIGA
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4. Soporte teorico
Variable 1: Parasuraman et al, (1988) puntualiza a la calidad de servicio como

el caracter de desempefio que afecta a los bienes, servicios, individuos,

gestiones y ecosistemas que cumplen o sobrepasan las expectativas

Variable 2. Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado de complacencia del
consumidor esta basado posteriormente de recibir la compra en donde intervienen y
se crea un contraste entre las expectativas iniciales y promesa el rendimiento realista
obtenido bajo la perspectiva y analisis del consumidor,

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
1. Fiabilidad Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la
Capacidad  de
respuesta calidad de servicio como el caracter de
Calidad de servicio :~ 5°9"::‘:" desempefio que afecta a los bienes, servicios,
5. Elementos individuos, gestiones y ecosistemas que
. uan cumplen o sobrepasan las expectativas
1. Rendimiento Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado
ibido
2 ;:cum de complacencia del consumidor esta basado
Satisfaccién del 3. Nivoles posteriormente de recibir la compra en donde
cliente Satisfaccion
intervienen y se crea un contraste entre las
expectativas  iniciales y promesa el
rendimiento realista obtenido bajo la
perspectiva y analisis del consumidor.

5 Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrenafe,
2023", elaborado por Carlos Augusto Carmona Arbafdil, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el critefio El item no es daro.
El itom requiere bastantes modificaciones o una
gw'?t:: se | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en e uso de las
s ! palabras de acuerdo con su significado o por la
| o0 INVESTIGA SRR Oy o
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faciimente, es
decr, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

. Se requiere una modificacién muy especifica de
3:Mademdo nivel algunas de los tdminos del ftem,
4. Alto nivel El tern es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio}

£ tem no tene relacion |égica con la dimensian,

COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangendcal flejana con
E lism tene acuerdo) Ia dimensidn.
relacion légica con
la dimensién o i 2%
El item tiene una relacion moderada con la
hd?“?dm estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionade con la
nivel) dimension que esta midiendo.
2 T El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el ariterio afectada la medicién de la dimension,
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El tem tlene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - By puede estar incluyendo lo que mide éste,
decir debe ser
includo, 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4, Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como

solicitamas brindesus observaciones que considers pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel
\\
“’7
ooe INVESTIGA
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Dimensiones del instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa Multiservicios JOSS&MAR ~ Ferrenafe, 2023

Variable: Calidad de servicio
Primera dimension: Fiabilidad
Objetivo de la dimension: Evaluar la fiabilidad de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR
Observaciones/
Claridad | Coherencia | Relevancia
Indicadores ftem Recomendaciones
Facilidad de pago  |¢Los medios de pago son accesibles al 4 4
chente?
Accesoala ¢Le brindan informacion mensual de 4 4
informacion promociones?
LRecibe ko adquindo dentro del tiempo 4 4
Puntuaiidad pactado?
Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivo de la dimension: Evaluar la capacidad de respuesta de la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
¢Le brindan una atercidn inmediata y “ 4
Cumplimiento a adecuada?
tiempo
¢L.as quejas o inconvenientes son 4 4
selucionados con prontitud?
s Pigrs ¢ Existe facilidad para contactarse con el
D'Sp:ﬂm para encargado o duefio? 4 4
u.os colaboradores se muestran - 4
siempre dispuestos a ayudaro?
' Tercera dimension: Seguridad
Objetivo de la dimension: Evaluar la seguridad de la empresa Multiservicios
JOSS&MAR
Observaciones/
Indicadores item Coherencia | Relevancia | o " ciones
B -
Conccimiento | (El personal muestra estar capacitado en
sus funciones?
4 B
JLa empresa brinda medios de pagos
Confiabdidad seguros?
.El compertamiento de los colaboradores 4 4
le trasmite confianza?
B <
Tranquilidad ¢ Siente seguridad de sus pertenencias
dentro de la empresa?

Cuarta dimension: Empatia
Objetivo de la dimension: Evaluar la empatia de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR

INVESTIGA
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Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/
Recomendaciones
¢Los horanios se ajustan a sus 4 4 4
necesidades?
Comprension
G - 4 -
L Los colaboradores comprenden sus
necesidades e intereses?
Atencion ¢Le brindan atencion de manera personal? 4 4 <
personalizada
Cortesia ¢Los colaberadores muestran cordialidad y| 4 4 4

buen trato?

Quinta dimension: Elementos tangibles
Objetivo de la dimensién: Evaluar los elementos tangibles de la empresa

Multiservicios JOSS&MAR
Indicldorn] item Claridad Cohonncin] Relevancia |R°“°“"°i°f'”'
mendaciones|
¢ Las instalaciones de la empresa son 4 4 4
atractivas y dindmicas?
Infraestructura
¢La empresa cuenta con equipamiento| 4 4 4
de aspecto moderno?
Apariencia | ;Se esmera la empresa por la buena 4 4 4
S personal presencia de sus trabajadores?
?’_‘,"—‘!..j‘\ Limpieza e 4 4 4
4 §{\ \ higiene ¢Las instalaciones se muestran
‘ ﬁ ) limpias?
o ,.,a/ Variable: Satisfaccion del cliente:
= Primera dimension: Rendimiento percibido

Obijetivo de la dimension: Evaluar el rendimiento percibido de los clientes que

ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR

recibido?

Indicadores item Claridad | Coherencla | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
LLos productos y senicios son los que - 4 4
Resultados ecperaba?
adquiridos |, Cudndo hace uso del producto o servicio, 4 4 4
siente que su pago fue adecuado?
Percepcion LStente conformidad con el servicio - - -

LEl valor que le otorga la empresa es
suficiente para satisfacer sus
necesidades?

Segunda dimension: Expectativas
Objetivo de la dimension: Evaluar las expectativas de los clientes que ofrece la

empresa Multiservicios JOSS&MAR

o%%® INVESTIGA
oo UCV
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Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencla | Relevancia A P
Experioncia de & Recomandaria el servicio reciido? 4 4 4
compras anteriores
¢Constantemente compra en esta 4 4 4
empresa
LLa empresa cumple con las 4 4 4
promesas indicadas?
Promesas
LLa empresa cumple con las 4 4 4
necesidades y expectativas
solicitadas?

Tercera dimension: Niveles de satisfaccion

Objetivo de la dimension: Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes que

ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad| Coherencia | Relevancia| o Sactonies
Calidad 4 Constantemente esta satisfacho con los R - -
productos que recibe?
Predio ¢ Constantemente existen promociones u 4 4 4
ofertas?
Producto ¢ Existe calidad en lo que adquiere? 4 4 4
Tiempo ¢Es atendido de manera rapida en la B 4 4
empresa?

A}
Firma del evaluador
DNI: 41135686

Pd o presene formato debe tomar en cuenta

Witams y'Webb (1994) asi cano Powel] {2003) menoonan que no exste un consenso respedo al numern de sxperios a empiear. Por otra
pane, & numeo de ueces Gue Se debe empied en un Juco depende del nived de expertcia y de |3 dversidad del conoomento. Asi,
miertras Gable y Wall (199G3), Grart y Daras (1897), y Lynn (1965} (Gtados en McOartland ef o 2000) sugieren un rango de 2 hasts 20
expertos, Hyrkas et al (2003) i que 10 exp bindardn ura estimacén confiable de b validez de contenido de un rstrumento

cha ec dable para construcoones de nuevas rstrumentos). S un B0 % de los expertos han estado de acuerdo con
fa validez de un Zem ésie pueds ser inc ado o anerto (Voutia AL 1966, crados en Hyrkas et al (2003)

Ver : hittps M\ rvistsespacos conyoted201 7iciod 201 7-73 pdf entn olm bitiogatia

o-o-e INVESTIGA
-2 UCV




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 3:
Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrenafe, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos a su valiosa
colaboracion,

1. Datos generales del juez

NOMBRE DEL JUEZ Javier Martin Bernal Bernal
Grado profesional Maestria ( X) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()

Area de formacion académica

Educativa ( ) Organizacional ( X )
Area de experiencia profesional Gestion Pablica
Institucidn en donde labora Municipalidad Provincial de Ferrenafe
Tiempo de experiencia profesional en el 2adanfos( )
drea Masde S5afos (X))

2. Proposito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por julcio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Carlos Augusto Carmona Arbafil
Procedencia: Ferrefafe
Administracion: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacién: Instalaciones de la empresa JOSS&MAR

1. Nunca
2. Casinunca
Significacidn: | 3. A veces
4. Caslsiempre
5. Siempre
ooe INVESTIGA
fe%%e UCV
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4. Soporte teodrico

Variable 1: Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la calidad de servicio como

el caracter de desempefio que afecta a los bienes, servicios, individuos,

gestiones y ecosistemas que cumplen o sobrepasan las expectativas
Variable 2. Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado de complacencia del
consumidor esta basado posteriormente de recibir la compra en donde intervienen y
se crea un contraste entre las expectativas iniciales y promesa el rendimiento realista
obtenido bajo la perspectiva y analisis del consumidor,

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
1. Fiabilidad Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la
Capacidad de
respuesta calidad de servicio como el caracter de
Calidad de servicio :- 599“:‘:‘ desempefio que afecta a los bienes, servicios,
5. Elementos individuos, gestiones y ecosistemas que
So—— cumplen o sobrepasan las expectativas
1. Rendimiento Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado
ibido
2. ;:cm de complacencia del consumidor esta basado
Satisfaccién del 3. Nieles  de | hosteriormente de recibir la compra en donde
cliente Satisfaccion
intervienen y se crea un contraste entre las
expectativas  iniciales y promesa el
rendimiento realista obtenido bajo Ia
perspectiva y analisis del consumidor.

5 Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrenafe,
2023, elaborado por Carlos Augusto Carmona Arbaiil, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el critefio El ftem no es daro.
El itom requiere bastantes medificaciones o una
gm'?x se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en e uso de las
e 4 palabras de acuerdo con su significado o por la
| o0 INVESTIGA SRR S as
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faciimente es - : -
. A % . Se requiere una medificacidn muy especifica de
decir, su sintactica | 3. Moderado nivel
y nica Son algunos de los términos del item.
adecuadas, .
4. Allo nivel E]d ‘l:‘made: claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no £l item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo  (bajo nivel de | El item tiene una relacion tangencial flejana con
& ltem tiene acuerdo) Ia dimension.
redacién légica con
Ia dimension o F 2
El item tiene una relacion moderada con la
Inquqrqnosu 3. Acuerdo {moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.,
midiendo.
4. Totaimente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionade con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
2 Ta El ftem puede ser eliminado sin que se vea
1-Nocumple comel xkario afectada la medicin de la dimension,
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Baio Nivel El item tlene alguna relevancia, pero otro ftem
o importante, es - By puede estar incluyendo lo que mide éste,
decir debe ser
incluido, 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El iterm es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como

solicitamas brindesus obsesvaciones que considers pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

eoe INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Multiservicios JOSS&MAR ~ Ferrenafe, 2023
Variable: Calidad de servicio

Primera dimension: Fiabilidad
Objetivo de la dimension: Evaluar la fiabilidad de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR
Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/
Indicadores ftem Recomendaciones
Facilidad de pago  |¢Los medios de pago son accesibles al Bl 4 4
chente?
Accesoala ¢Le brindan informacion mensual de 4 4 A4
informacion promociones?
LRecibe o adquindo dentro del tiempo 4 4 4
Puntuaidad pactado?
Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Objetivo de la dimension: Evaluar la capacidad de respuesta de la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/
Recomendaciones
¢Le brindan una atercién inmediata y 4 4 4
Cumplimiento a adecuada?
tiempo
(l.as quejas o inconvenientes son 4 B B
solucionados con prontitud?
) .4 . Existe facilidad para contactarse con el
— Disposicion para encargado o duefio? 4 4 4
¢g:_ S ayudar
&4 R Y ¢Los colaboradores se muestran 4 4 4
[ | ] } siempre dispuestos a ayudario?
A\ / / Tercera dimension: Seguridad
o L - 3 [ .
\":L:- Objetivo de la dimension: Evaluar la seguridad de la empresa Multiservicios
! JOSS&MAR
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia [ o =il
4 4 4
Conccimiente | ¢El personal muestra estar capacitado en

sus funcionas?

JLa empresa brinda medios de pagos

dentro de la empresa?

Confiabdidad seguros?
.El comportamiento de los colaboradores 4 a 4
le trasmite confianza?
- 4 4
Tranquilidad ;Siente seguridad de sus pertenencias

Cuarta dimension: Empatia
Objetivo de la dimension: Evaluar la empatia de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR

INVESTIGA
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Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | o i
,Los horarios se ajustan a sus - 4 4
necesidades?
Comprensién
e 4 4 4
¢ Los colaboradores comprenden sus
necesidades e intereses?
Atencidn ¢Le brindan atencidn de manera personal? - B 4
personalizada
Cortesia ¢ Los colaboradores muestran cordialidad y 4 4 4
buen trato?
Quinta dimension: Elementos tangibles
Objetivo de la dimension: Evaluar los elementos tangibles de la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
dorasl ‘| Observaciones/
Indica item Claridad|Coherencial Relevancia
ecomendaciones|
¢iLas instalaciones de la empresa son 4 4 4
atractivas y dinamicas?
Infraestructura
¢La empresa cuenta con equipamiento| 4 4 4
de aspecto modemo?
Apariencia | ¢Se esmera la empresa por |la buena 4 4 4
personal presencia de sus trabajadores?
Limpieza e 4 4 4
higiene ¢Las instalaciones se muestran
limpias?

\Si. ./ Variable: Satisfaccion del cliente:

Primera dimension: Rendimiento percibido
Objetivo de la dimension: Evaluar el rendimiento percibido de los clientes que
ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR

suficiente para satisfacer sus

necesidades?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/
Recomendaciones
¢Los productos y servicios son los que “ 4 “
Resultados esperaba?
adquiridos |, Cuando hace uso del producto o servicio, 4 4 4
siente que su pago fue adecuado?
Percepcion ¢Siente conformidad con el servicio 4 4 4
recibido?
LEl valor que le otorga |a empresa es 4 4 4

Segunda dimension: Expectativas
Objetivo de la dimension: Evaluar las expectativas de los clientes que ofrece la
empresa Multiservicios JOSS&MAR

o2%:%° INVESTIGA
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Observaclones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | o @ @
Experiencia de (Recomendaria el sanicio recibido? N 4 4
cOMmpras anterores
¢ Constantementa compra en esta 4 4 4
empresa
JLa empresa cumple con las 4 4 4
promesas indicadas?
Promesas
LLa empresa cumple con las 4 4 4
necesidades y expectativas
solicitadas?

Tercera dimension; Niveles de Satisfaccion
Objetivo de la dimension: Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes que
ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia R sacloncs
Calidad ¢ Constantemente asta satisfecho con los 4 4 4
productos que recibe?
Precio L Constantemente existen promociones u 4 4 4
ofertas?

Preducio LExiste calidad en lo que adquiere? 4 4 4

Tempo ¢Es atendido de manera rapida enla 4 4 4

empresa?

Firma del evaluador
DNI: 16780923

Pd - d presente lormato debe 1omar en cuena
Wikams y Webih (1964 asl como Powedl (2003) mencionan gue i exste Un Consenso espectn al nimes de expertos a emplear Por ova
pane, o nUmero de peces que se debe amplear &n un oo dependes ded ravel de expertcis y de la dversidad del conoomerto Asi
meentras Gable y Wall (1863), Gt y Daves (1667), y Lynn {1988) (otades =n McGartand =t o 2003) sugieren un ranga de 2 hasta 20
wxpertos, Hykias el al (2008) manifiestan que 10 expertos rindardn una estimaciin confabie de a validez de contenido de un instrumento
{camdad minmamente recamendable para construcoones de nuevos nssrumentos ) St un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la valider de un flem éste pusde ser incorporado al rasumerto (Voutiainen & Lukkonen, 1986 citados en Myrkas ef al. (2000).

Ver ; hitps fwwa revistaespacsos convcied 201 Noted2017-23 pdf entre otra bibbogratia
ooae INVESTIGA
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ANEXO 3:
Evaluacion por juicios de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR —
Ferrenafe, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de este sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos a su valiosa

colaboracion.
1. Datos generales del juez
NOMBRE DEL JUEZ Mitagros Lamadrid Aldana
Grado profesional Maestria (X)) Doctor ()
Clinica ( ) Soaal ()
Area de formacién académica
T T Educativa (X) Organizacional ( )
SN\
(& A — - —
/ ll. \ .’ Area de expeniencia profesional Investigacion
LA '
\\ " /) Finsiitucién en donde labora Universidad César Valejo
NS
] Tiempo de expenencia profesional en el 2adanos(X)
. drea Masde 5afos( )

2. Propésito de| luacié

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos,

3. Datos de la escala

Nombre de ia Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor: Carlos Augusto Carmona Arbanil
Procedencia: Ferrenafe
Administracién: Propia
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacién: Instalaciones de la empresa JOSS&MAR
1. Nunca
2. Casinunca
Significacion: | 3. A veces
4. Casisiempre
5. Siempre

INVESTIGA
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4. Soporte teorico

Variable 1: Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la calidad de servicio como

el caracter de desempefio que afecta a los bienes, servicios, individuos,

gestiones y ecosistemas que cumplen o sobrepasan las expectativas
Variable 2. Kotler y Armstrong (2018) indica que el estado de complacencia del
consumidor esta basado posteriormente de recibir la compra en donde intervienen y
se crea un contraste entre las expectativas iniciales y promesa el rendimiento realista
obtenido bajo la perspectiva y analisis del consumidor,

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
1. Fiabilidad Parasuraman et al. (1988) puntualiza a la
Capacidad de
respuesta calidad de servicio como el caracter de
Calidad de servicio :- 599":‘;"’ desempefio que afecta a los bienes, servicios,
5. Elementos individuos, gestiones y ecosistemas que
- uan cumplen o sobrepasan las expectativas
1. Rendimiento Kotier y Armstrong (2018) indica que el estado
ibido
2. mum‘ de complacencia del consumidor esta basado
Satisfaccidn del 3. Nweles  de | nosteriormente de recibir la compra en donde
cliente Satisfaccion
intervienen y se crea un contraste entre las
expectativas  iniciales y promesa el
rendimiento realista obtenido bajo la
perspectiva y analisis del consumidor.

5 Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Multiservicios JOSS&MAR — Ferrenafe,
2023", elaborado por Carlos Augusto Carmona Arbaidil, en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguln

corresponda.
Categoria Calificaciéon Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es daro.
El itom requiere bastantes modificaciones o una
gm'?:mb se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en & uso de las
e ' palabras de acuerdo con su significado o porla
| %0 INVESTIGA ordenacion do estas.
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adecuadas. ; 3 "
4. Alto nivel Eld.l:‘m“e: claro, tiene semantica y sintaxis
1. totalmente en desacuerdo (no El ftem no tiene relacién légica con la dimensién,
cumple con el criterio)
COHBRENGIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El Item tiene acuerdo) la dimension
refacién I6gica con RINGINOR.
|a dimension o 2 S
dcador cuo et | 3 Acvrdo(rodardorwel) | e e e i edaac con'a
midiendo. 9 :
4, Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
s El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cuimple on of oo afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
0 importante, es = puede estar inchuyendo lo que mide éste.
decir debe ser
Incluido. 3. Moderado nivel El item es refativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser induido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de | a 4 su valoracion, asi como

solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Multiservicios JOSS&MAR - Ferrefafe, 2023
Variable: Calidad de servicio

Primera dimension: Fiabilidad
Obijetivo de la dimension: Evaluar la fiabilidad de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR
Observaciones/
Claridad | Coherencia | Relevancia
Facilkdad de pago  |¢Los medios de pago son accesibles al 4 4 4
cliente?
Acceso a la Lo brindan informaadn mensual de 4 - -
informacién promociones?
¢ Recibe lo adquindo dentro del tempo 4 K 4
Puntualidad pactado?
Segunda dimension: Capacidad de respuesta
Obijetivo de la dimensiéon: Evaluar la capacidad de respuesta de la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPServaciones/
Recomendaciones
¢Le brindan una atencién inmediata y 4 4 4
Cumplimiento a adecuada?
tiempo
¢Las quejas o inconvenientes son 4 4 4
solucionados con prontitud?
: g ¢ Existe facilidad para contactarse con el
T Disposicion para encargado o duefio? 4 4 4
> /’/,-!S\\ ayudar
{7 N \,' ¢Los colaboradores se muestran 4 4 4
t ( ﬁ : , L s'empret'iispuesmsaayudado?
\\\\ / / Tercera dimension: Seguridad
Q\\-_‘-«-/"' Objetivo de la dimension: Evaluar la seguridad de la empresa Multiservicios
- JOSS&MAR
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | CUServaciones/
Recomendaciones
4 A 4
Conocimiento | ;El persenal muestra estar capacitado en
sus funciones?
4 B 4
¢La empresa brinda medios de pagos
Confiabilidad sequros?
4 El comportamiento de los colaboradores 4 Rl Rl
le trasmite confianza?
4 4 4
Tranquilicad LSiente seguridad de sus pertenencias
dentro de la empresa?

Cuarta dimension: Empatia
Objetivo de la dimensidn: Evaluar la empatia de la empresa Multiservicios

JOSS&MAR

l.“l ~
*>o9
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Observaciones/
Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | g
¢ Los horarics se ajustan a sus 4 4 4
necesidades?
Comprension
4 4 4
¢Los colaboradores comprenden sus
necesidades @ inlereses?
Atencion ¢Le bandan atencion de manera personal? B 4 4
personalizada
Cortasia LLos colaboradores muestran cordialidad y - 4 4
buen trato?
Quinta dimension: Elementos tangibles
Obijetivo de la dimension: Evaluar los elementos tangibles de la empresa
Multiservicios JOSS&MAR
J . I .I Observaciones/
Indicadore ltem |CInndnd Coherencia| Relevancia el
;Las instalaciones de la empresa son 4 4 4
atractivas y dinamicas?
Infraestructura
¢ La empresa cuenta con equipamiento 4 4 4
de aspecto modemao?
Apariencia | ;Se esmera la empresa por la buena 4 4 4
personal presencia de sus trabajadores?
Limpieza e 4 4 4
higiene ¢Las instalaciones se muestran
limpias?
!/
NS Jé/ Variable: Satisfaccion del cliente:
Primera dimension: Rendimiento percibido
Objetivo de la dimension: Evaluar el rendimiento percibido de los clientes que
ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Ryl
¢Los productos y servicios son los que B = 4
Resultados esperaba?
adquindos [z Cuando hace uso del producto o servicio, 4 4 4
siente que su pago fue adecuado?
Percepcion LSente conformidad con el servicio 4 4 4
recibido?
LEl valor que le otorga la empresa es 4 4 4
suficiente para satisfacer sus
necesxdades?

Segunda dimensién: Expectativas
Obijetivo de la dimension: Evaluar las expectativas de los clientes que ofrece la
empresa Multiservicios JOSS&MAR

f
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Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaclones/
Recomendaciones

Experiencia de

compras anteriores

¢ Recomendaria el servicio recido?

(LConstantemente compra en esta
emprasa

¢ La empresa cumple con las
promesas indicadas?

¢La empresa cumple con las
necesidades y expectativas
solicitadas?

Tercera dimension: Niveles de satisfaccion
Objetivo de la dimension: Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes que
ofrece la empresa Multiservicios JOSS&MAR

Observaciones/
Indicadores item Claridad| Coherencia | Relevancia| _ doc
Calidad ¢ Constantemente esta satisfecho con los B “ A4
productos que recibe?
Preco ¢ Constantemente existen promociones u 4 4 4
ofertas?

Producto LExiste calidad en lo que adquiere? 4 4

Tiempo ¢ Es atendido de manera rapida en la 4 - 4

empresa’?

<

LR

Firma del evaluador
DNI: 45492295

Pd - o presente formalo debe tomar en cuenta:
Wiliams y Webb (1594) asi como Powel| {2003 ). mencionan que no @asis un Consenso espectn al names de expertos @ ampiear Por ofra
parte, o namero de jueces que se debe emplear en un Ui depende del nivel de eaperdca y de la dversidad ded conoamento. Asi
mentias Gable y Wdf (1963), Gant y Das (1987), y Lynn (19858 ) (otados en MeGardand of & 2003) sugiemn un rango de 2 hasta 20

expertos, Hyrkas of 3l (2(XE3) mand: que 10 exp

una estimacon corfabie de b valdez de contersdo do un INstnumento

(cartidad minmamente reomendabie tors comstrucoones de nuevos Frurumentos ). Soun 80 % de los expertos han estado de scuedo con
Ia validez de un fom éste poede ser ncarporado al rstumento (Vowlanen & Luikonen, 1996, ciados en Hyrkas & ol (2003)
Vs - by wwes revs aesoacos cometegZl Tinu2017 23 ol éenire oirs bibliogeatia
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de del nivel de confiarza

NeZEoPog
EXe(N=1E+ 22 P

o

Tamaflo de muestes

o que dop

@« arror de estimacion

o ast

210
50,005
30.00%

3.00%

p= probabifidad da qua ocurrs & evanto estudiacs {exito)
Q= pobabalidad de que ro 0euma #f evento estudiado (fracaso)

N= tamafo de poblacion o universo

Calculo del tamafio de muestra hnita
n=tamafio de muestra buscado

2« par

Parametro |Insertar Valor

Anexo 10. Base de datos de la variable calidad de servicio

Anexo 9. Resultado de la muestra
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Anexo 11. Base de datos de la variable satisfaccion del cliente
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PROMEDIOS PARA HALLAR LA ESTADISTICA INFERENCIAL

Anexo 12. Promedios para hallar la estadistica inferencial
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Anexo 13. Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach del cuestionario calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,943 19

Alfa de Cronbach del cuestionario satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,902 12




Anexo 14. Carta de aceptacion

MULTISERVICIOS
JOSS&VIAR

Sr.
CARMONA ARBANIL CARLOS AUGUSTO
Estudiante de Is carrers de administracicn de la Universidad César Vallejo

De mi consideracicn,

Por intermedio de la presente y en atencidn & la solicitud del interesado, en mi
calidad de administrador de la empresa JOSS&MAR, sutorizo la splicacion de
su trabajo de investigacion denominado “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la empresa Multiservicics JOSS&MAR — Ferreniafe, 2023".

Por tal efecto, =2 le otorgaré las facilidades para dicha realizacion, asimismo,
spoyando sl estudiante para que logre obtener el grado de licenciado en

administracion.

Sin otro particular,
Atentamente.




