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RESUMEN

La investigacion presenta como objetivo: Determinar la relacion de la calidad de
servicio y la reputacién de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena
E.ILR.L., Jaén, 2023. Se utiliza como metodologia el tipo aplicada, alcance
correlacional, enfoque cuantitativo, temporalidad transversal, disefio no
experimental. La poblacion fue de 383 clientes y la muestra determinada en 192,
muestreo probabilistico; por otro lado, la técnica fue la encuesta, el instrumento fue
un cuestionario constituido por 25 items para la variable calidad de servicio, y de
13 items para la variable reputacion. Para las respuestas se utilizé una escala de
Likert. Los resultados indican una sig: 0.00 y un valor de correlacion Rho Spearman:
0.955, considerado muy fuerte, se concluye que, las variables calidad de servicio y
reputacién de la empresa estan altamente relacionadas de manera significativa y

positiva.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, reputacion



ABSTRACT

The objective of the research is: Determine the relationship between the quality of
service and the reputation of the grocery company Inversiones Jhon & Lorena
E.lLR.L., Jaén, 2023. The applied type, correlational scope, quantitative approach,
transversal temporality, design is used as methodology. not experimental. The
population was 383 clients and the sample was determined to be 192, probabilistic
sampling; On the other hand, the technique was the survey, the instrument was a
qguestionnaire consisting of 25 items for the quality-of-service variable, and 13
items for the reputation variable. A Likert scale was used for the responses. The
results indicate a sig: 0.00 and a Rho Spearman correlation value: 0.955,
considered very strong, it is concluded that the variables quality of service and

reputation of the company are highly related in a significant and positive way.

Keywords: service quality, customer satisfaction, reputation



|. INTRODUCCION

La calidad de servicio es lo que promete las empresas a los clientes para cumplir
con las expectativas o necesidades que estos presentan, si el cliente mide o evalta
los servicios recibidos como extraordinarios entonces se tendr4 un cliente
satisfecho y esto serd usado por la empresa como ventaja competitiva; asimismo,
para ofrecer calidad a los clientes externos primero se debe brindar calidad a los
clientes internos es decir a los trabajadores, por lo tanto, para lograrlo se debe
tener: un ambiente de trabajo, politicas de salarios y ascensos todos estos idoneas,
es importante mencionar que todos estos factores positivos hacen que: la
fidelizacion de los clientes mejoren, y que la reputacion de una empresa sea

percibida por los mismos como adecuada (Teran et al., 2021).

En Colombia, explica Larico (2022) actualmente las empresas estan
orientadas a prestar calidad en los servicios que ofrecen, sin embargo el proceso
de implementarlo no es sencillo, pero lograr desarrollarlo y sostenerlo a través del
tiempo hara que la empresa se vuelva: efectiva, competitiva, productiva, con buen
posicionamiento en el mercado, alta tasa de retencion de clientes, altos niveles de
reputacién positiva, sin embargo segun el estudio efectuado en 50 PYMES
colombianas se ha identificado que los clientes manifiestan: el trato recibido por los
trabajadores segun un 42% es poco adecuado, asimismo un 39% dice que la
rapidez con la que atienden las dudas no es la esperada, un 46% menciona que
en algunas oportunidades ha sentido inseguridad al efectuar las compras en la

empresa debido a la poca claridad en el proceso.

En Perd, segun estudio de Ramos et al. (2020) la reputacion es un factor
cuyo valor es considerado intangible que ayuda a las empresas a lograr el éxito,
cabe sefalar que para identificar los niveles adecuados de esta en la empresa se
debe trabajar con: productos de calidad, atencion personalizada, empatia,

responsabilidad social, sin embargo.

En una investigacion efectuada en Piura se ha identificado que el cliente es
exigente al momento de adquirir sus productos ya que segun un 43% de los
encuestados, mencionan que las empresa en algunas oportunidades no han
cumplido las promesas efectuadas a los clientes en relacion al tiempo de espera,

ya que ha sobre pasado lo prometido, un 39% manifiesta que la infraestructura y



los equipos no estan acorde con las expectativas debido a que son poco
innovadores, un 46% explica que en algunas oportunidades ha mostrado
desconfianza por los servicio y bienes recibidos debido a que no ha recibido la
explicacion suficiente sobre usos y beneficios de estos; esta situacion ha
desencadenado en determinar que toda situacion desarrollada por la empresa
afecta de manera positiva 0 negativa en la fidelizacion del cliente asi como también

en la reputacion que este pueda percibir de la empresa (Ramos et al., 2020)

El presente estudio se efectia en la empresa Jhon & Lorena E.LR.L,
dedicandose ésta a la distribucion y comercializacion de abarrotes al por mayor y
menor, desarrolla sus actividades en el ambito de Jaén, en la cual se ha podido
observar: que en algunas oportunidades los colaboradores no han podido resolver
las inquietudes sefialadas por los clientes 0 en otras ocasiones para resolverlas se
ha demorado mas tiempo de lo convenido, siendo una de las causa de esto las
pocas capacitaciones que ha recibido el personal en relacion a los beneficios de los
productos y atencién al cliente; se ha visto también que los precios de los productos
en la mayoria se mantienen al mismo nivel del de la competencia, solo en algunos

varia unos céntimos.

Por otro lado, en lo referente a la apariencia del personal este presenta un
aspecto pulcro, no estan uniformizados en su vestir, asi como también no tienen un
carnet o fotochek con el cual se puedan facilmente identificar y el cliente lo pueda
llamar por su nombre; finalmente en una oportunidad la empresa ha demostrado
comprometerse con el medio ambiente debido a que ha donado tachos de basura
para reciclar envases descartables, sin embargo, esa actitud no se ha repetido. Si
la problematica persiste en la empresa se desencadenara la poca fidelizacion y
retencion de los clientes, lo cual hara que se disminuya la participacion de la
compafilia en el mercado y por consiguiente no se lograran los objetivos

empresariales.

Se formula como problema general ¢, Existe relacion entre la calidad de
servicio y la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena
E.lLR.L., Jaén, 2023? y como problemas especificos 1.- ¢Cual es el nivel de la
calidad de servicio en la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.LR.L.,

Jaén, 202372, 2.- ¢ Cual es el nivel de la reputacion de la empresa de abarrotes



Inversiones Jhon & Lorena E.I.LR.L., Jaén, 20237 y 3.- ¢ Existe relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion de la empresa de abarrotes

Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén, 20237

El objetivo general: Determinar la relacion de la calidad de servicio y la
reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén,
2023 y como objetivos especificos 1.- Identificar el nivel de la calidad de servicio
en la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.ILR.L., Jaén, 2023, 2.-
Conocer el nivel de la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon &
Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023 y 3.- Establecer la relacion de las dimensiones de la
calidad de servicio y la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon &
Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023.

El estudio se justifica tedricamente, porque se pretende ampliar los
conocimientos cientificos de las variables calidad de servicio segun el modelo
Servqual, asi como también de la variable reputacion y las dimensiones del modelo
Merco; se justifica desde el criterio metodolégico, porque las autoras elaboraran
los instrumentos segun las dimensiones de las variables y estos cuestionarios
podran ser tomados en cuenta por otros estudios; se justifica de forma practica por
que los hallazgos encontrados podran ser usados por la empresa en estudio para
implementar estrategias innovadoras en funcion de las falencias halladas;
finalmente se justifica desde lo social, ya que al implantar estrategias innovadoras
se podra ofrecer calidad en el servicio y con ello podra lograr factores positivos
como: satisfaccion del cliente, fidelizacion y retencion del mismo, asi como

reputacion positiva de la empresa, en el mercado y la sociedad en general.

La investigacion se limita desde lo metodoldgico a desarrollar un estudio de
tipo descriptivo correlacional; en relacion a la limitacion del tamafio esta tomara en
cuenta a los clientes de la empresa Jhon & Lorena E.I.R.L que son en numero de
152, en cuanto a la limitacion del tiempo, la investigacion se efectuara solo en el
afno 2023.

La hipétesis general es: la calidad de servicio se relaciona de manera
significativa con la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon &

Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023 y como hipotesis especificas 1.- El nivel de la calidad



de servicio en la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén,
2023, es regular 2.- El nivel de la reputacion de la empresa de abarrotes
Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023, es regular y 3.- Las dimensiones
de la calidad de servicio se relacionan de manera significativa con la reputacion de

la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén, 2023.



ll. MARCO TEORICO

El estudio toma en cuenta antecedentes de aspecto internacional como son el
citado en Indonesia, se analiza a Fernando et al. (2023) sefialando como objetivo
conocer como es la influencia de la calidad de servicio en la reputacion de la
empresa y la toma de decisiones del cliente, las variables mencionadas, en tal
sentido el autor emplea el método cuantitativo y el disefio no experimental, analiza
con encuesta a 115 clientes en los cuales se identifica que un 39% percibe a la
calidad como regular, el 43% dice que la reputacion presenta un nivel regular y en la
decision de compra un 51% dice que regularmente se muestra indeciso, por otro lado
en el andlisis inferencial se halla los valores del coeficiente de correlacion
igualesa 0.415y 0.512, con lo cual el autor afirma que el servicio prestado se halla

relacionado con la reputacion de la empresa y la toma de decisiones del cliente.

En Georgia, se toma en cuenta el estudio de Kantidze (2023) el objetivo fue
conocer la gestion de calidad y el impacto sobre la reputacion de la organizacion, el
autor toma como factor metodoldgico, al tipo aplicado y cuantitativa, se examiné una
muestra de 112 clientes con el cuestionario, los resultados hallados mencionan que
el 65% afirma que la calidad de servicio es regular y 58% dice que la reputacion de
la empresa analizada no es la Optima; por otro lado, se identifica que las
variables presentan un rho 0.779 y s=0.00; con lo mencionado el autor concluye
gue es necesario mantener un manejo adecuado de la disposicion de servicio para

que la reputacion de la firma sea adecuada.

En Colombia se analiz6 a Goémez et al (2022) siendo el objetivo identificar
los factores que fomentan el crecimiento de la reputaciéon empresarial, en tal sentido
se trabajé con el tipo de investigacion aplicada, tomando en cuenta la estructura
cuantitativa y disefilo que observa las variables en el campo de trabajo, igualmente
se analizdé a la muestra de 65 clientes con una encuesta dando como resultados
gue los factores que mejoran la reputacion son: segun un 48% la rapidez en la
atencién, un 53% menciona que la empatia, un 62% dice que la calidad de los
productos, un 49% dice que la calidad de atencidn; por lo mencionado se concluye
que la buena reputacion de una empresa dependen fundamentalmente de la

calidad de servicio que ofrezcan al cliente sus trabajadores.



En Canada, se cita la indagacion de Amperwati et al. (2020) siendo el
objetivo conocer la calidad de servicio como factor mediador de la reputacion de
una compaiiia, por lo tanto, el autor trabajé con el disefio no experimental, asimismo
tuvo en cuenta el formato cuantitativo, analiz6 a 86 clientes con una encuesta
disefiada por preguntas de formato cerrado. Los hallazgos dicen: que la reputacion
presenta un nivel medio segun lo afirma un 46% de los encuestados esto como
consecuencia del nivel medio en que se percibe de la calidad de servicio ya que asi
lo mencionan 56% de los investigados, por otro lado, en el analisis inferencial se
identifica un valor del coeficiente de correlacion de 0.512. El autor concluye que el

desemperio del servicio esta afectando en la reputacién de la empresa.

En Ecuador se toma en cuenta la investigacion de Rangel (2019) en el
estudio analisis de la reputacion de los servicios hoteleros teniendo como base la
calidad de servicio ofrecida, para lo cual el autor plantea como objetivo establecer
como se relacionan las variables; asimismo en el aspecto metodoldgico se toma en
cuenta el tipo basico y el disefio no experimental, que no necesita maniobrar las
variables, ademas se empled a 89 clientes, para analizarlos con una encuesta. Se
halla como resultados que el 85.6% tienen comentarios poco adecuados en relacion
a la calidad de servicios y un 89.4% dice que la reputacion de la empresa analizada
no es la oOptima, por otro lado, se identifica que las variables presentan un
coeficiente de 0.712 y sig=0.00; con lo mencionado se concluye que es necesario
sostener un manejo adecuado de la prestacion de servicios para que la reputacion

emerja, esto debido a que las variables presentan asociacion.

En el aspecto nacional, En Lima se toma en cuenta el estudio de Lescano
(2022) siendo el propésito conocer la relacion de calidad de servicio en la
reputacion de la empresa SAV, se usa el disefio no experimental, siendo la muestra
169 clientes quienes se estudiaron con una encuesta. Los resultados mencionan
gue un 52% percibe a la eficacia del servicio como regular y un 58% manifiesta que
la reputacion de la empresa también es regular, ademas se halla un coeficiente de
correlacion de 0.750; por otro lado al correlacionar las dimensiones de la variable
calidad de servicio con la variable reputaciéon se obtuvo: Tangibilidad (0.633),
Seguridad (0,680), Fiabilidad (0.545), Capacidad de respuesta (0.632) y Empatia

(0.837), siendo los coeficientes de correlacion positivos, se aprecia que la



significancia de las correlaciones analizadas es menor que 0.05; afirmandose que
las correlaciones de estudio son significativas. Las evidencias ayudan a concluir
que existe una relacion entre las variables y las dimensiones de la primera variable

con la segunda.

En Arequipa menciona Regente (2021) se analiz6 la correspondencia de la
calidad de servicio y la reputaciéon de las empresas mdviles, se emplea el disefio
no experimental y el método cuantitativo, asimismo trabajé con 211 clientes. Los
resultados fueron que un 45% percibe a la calidad de servicio como medio y un
39% manifiesta que el nivel de la reputacién percibida también es medio, en
relacion a la correlacion se hallé un valor de 0.610 y p= 0.00, el autor concluye que
las variables muestran relacién por lo que menciona que la mejora de una variable

fomentara una mejor percepcion de la otra por parte de los clientes.

Castro (2020) desarrollando el objetivo determinar el nivel de asociacion de
la Calidad de servicio y la reputacion de la empresa Solexco en Lima, por lo tanto,
del lado metodologico se emplea el disefio no experimental y el nivel correlacional;
asimismo se trabaja con 50 clientes. Los resultados fueron que un 54% percibe a
la calidad de servicio como bajo y un 88% manifiesta que el nivel de la reputacion
percibida es medio, en relacion a la correlacién se hallé un coeficiente de 0.630 y
p= 0.001. El autor concluye que las variables muestran relacién por lo que es
transcendental manejar estrategias para el servicio que se presta para que ello

fomente en los clientes la percepcion de una mejor reputacion.

Segun Caicay (2020) en el estudio que tiene como objetivo conocer la
relacion de la calidad de servicio y la reputacion de las compafiias de Courier en
Lima, en tal sentido el investigador emplea la medicién cuantitativa y el disefio que
no interviene en las variables; asimismo se analiz6 a 86 clientes con cuestionarios,
el autor deduce que los temas de estudio muestran un coeficiente de correlacion
de 0.745, por lo que se concluye que existen razones para determinar que las

variables tienen relacion positiva y directa.

En Otuzco, segun Ibafiez (2019) siendo el objetivo sefalar la relacion de la
calidad de servicio y reputacion de Master SAC, asimismo en el tema metodoldgico

usa la basica, y que no necesita maniobrar las variables, ademas se emple6 una



muestra de 64 clientes, para analizarlos con un cuestionario. Los resultados
sefalan que el 66% dicen que la calidad de servicio es regular y un 61% dice que
la reputacion de la organizacion también tiene un nivel regular, se identifica que las
variables presentan un coeficiente de correlacion de 0.656 y s=0.00; con lo

mencionado el investigador ultima que el estudio presenta asociacion directa.

En Cajamarca, se toma en cuenta el estudio de Bazan (2023) analizado la
relacion de la calidad de servicio y posicionamiento de la marca en una empresa
comercial, el autor toma como factor metodoldgico, al tipo basico y al enfoque
cuantitativo, asimismo se us6 una muestra de 60 clientes, los resultados hallados
mencionan que el 65% afirma que la calidad de servicio es regular y 63% dice que
el posicionamiento de la empresa analizada no es la 6ptima; por otro lado, se
identifica que las variables presentan un coeficiente de 0.823 y s=0.00; con lo
mencionado el autor concluye que es necesario mantener un manejo adecuado de

la calidad de servicio para que el posicionamiento sea el adecuado.

En Cajamarca, Fenco y Leyton (2022) siendo el objetivo conocer la relacion
de Calidad de servicio y la imagen de empresa Atahualpa, por lo tanto, el autor
trabaj6 con el disefio no experimental, asimismo tuvo en cuenta el formato
cuantitativo, igualmente se analiz6 a 378 clientes con cuestionario formado por
preguntas de formato cerrado. Los hallazgos dicen: que la imagen presenta un nivel
medio segun lo afirma un 51% de los encuestados, esto como consecuencia del
nivel medio que se percibe de la calidad de servicio ya que asi lo mencionan 47.5%
de los investigados, por otro lado, en el andlisis inferencial se identifica un
coeficiente de correlacion 0.812 de relacién, segun lo mencionado el autor concluye
gue el desempefio del servicio esta afectando de forma directa la imagen de la

empresa.

En Cajamarca, menciona Cardenas (2021) siendo la finalidad conocer la
relacion que existe entre la calidad de servicio y la fidelizacion del cliente de una
empresa, para lo cual emplea el disefio no experimental y cuantitativo, asimismo
trabajo con una muestra de 122 clientes. Los resultados fueron que un 49% percibe
a la calidad de servicio como medio y un 41% manifiesta que el nivel de la
fidelizacion percibida también es regular, en relacién a la correlacién se hallé un

valor de 0.933 y p= 0.00, el autor concluye que las variables muestran relacion por



lo que menciona que la mejora de calidad de servicio se fomentara una mejor

fidelizacion.

En Amazonas explica Jiménez (2020) siendo el objetivo del estudio conocer
la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una institucion
publica, por lo tanto, del lado metodologico se emplea el disefio no experimental y
el nivel correlacional, asimismo se trabaja con 122 usuarios, siendo los resultados
que un 64% percibe a la calidad de servicio como bajo y un 69.5% manifiesta que
la satisfaccion del cliente es también bajo, en relacion a la correlacion se hallé un
valor de 0.925 y p= 0.000. El autor concluye que las variables muestran relacion
por lo que es transcendental manejar estrategias de calidad de servicio para que
ello fomente en los clientes la percepcion de una mejor satisfaccion del cliente.

En Cajamarca, segin Cusma (2019) quien analizé los factores que influyen
en la reputacion de una compaiiia financiera, ante ello el autor emplea el disefio no
experimental y el método cuantitativo, asimismo trabajé con una muestra de 83
clientes; los resultados indican que los factores que influyen en la reputacion fueron:
atencion de los trabajadores segun un 48%, infraestructura del local 63%, empatia
de los colaboradores un 58%, con lo mencionado el autor concluye que es
importante sostener en la empresa una apropiada calidad de servicio para que la

reputacion de la misma sea adecuada.

Se pude determinar que la calidad de servicio evaluada en sus dimensiones:
tangibilidad (infraestructura, mubles, equipo y otros); empatia (siendo la capacidad
gue presentan los trabajadores para comprender las necesidades de los clientes),
la capacidad de respuesta (la rapidez con la que los trabajadores responden a las
necesidades o inquietudes de los clientes), seguridad (confianza que se le trasmite
al cliente de que el servicio sera el solicitado); todos estos factores influyen en la
percepcion 6ptima que el cliente puede tener de la reputacion de la empresa, en el

mejor posicionamiento de la marca y en el incremento de la fidelizacion del cliente.

Teorias y modelos de la calidad del servicio: (1) Teoria de las expectativas-
confirmacién: Esta teoria, desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985),
propone que la calidad del servicio se percibe como la diferencia entre las
expectativas del cliente y el desempefio real del servicio. (2) Modelo nordico de



calidad del servicio: Este modelo, propuesto por Gronroos (1984), considera que la
calidad del servicio es un concepto multidimensional que abarca tanto los
resultados del servicio como los procesos de prestacion del mismo. (3) Teoria de
la justicia: esta teoria, desarrollada por Adams (1963), sugiere que los clientes
evallan la calidad del servicio en funcion de la justicia percibida en el trato recibido.
(4) SERVQUAL: Este modelo, desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), es uno de los modelos mas utilizados para medir la calidad del servicio. Se
basa en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. (5) SERVPERF: Este modelo, desarrollado por Cronin y
Taylor (1992), es similar al SERVQUAL, pero se centra en el desempefio percibido
del servicio en lugar de la comparacion entre expectativas y realidad (Fida et al.,
2020).

Definiciones tedricas de calidad de servicio, segun Bustamante et al (2019)
La calidad se entiende como la conformidad que el cliente manifiesta tener con las
especificaciones de los bienes o servicio que recibe, o la satisfaccién con los
requisitos que se exige, para ello es necesario establecer patrones en los productos
a fin de poder efectuar las evaluaciones correspondientes, las mismas que deben
efectuarse de forma continua para identificar las posibles ausencias de calidad, es
importante mencionar que al hablar de calidad no solo se refiere al producto o
servicio sino también a los procesos elaborados por las empresa con el fin de que

el producto llegue al cliente.

Es la reunion de tacticas efectuadas por las empresas con el propésito de
efectivizar: el servicio que se le presta al cliente y sostener una relacion de largo
plazo entre el cliente y la marca. Cabe sefialar que las tacticas aludidas se basan
en la infraestructura de la empresa, la amabilidad de los colaboradores demostrada
en la atencion al cliente y la seguridad que los trabajadores trasmiten al cliente (Al
et al., 2021).

Es la capacidad que tiene una organizacion de satisfacer las expectativas
que se ha creado un cliente en relacion a un bien o servicio que desea adquirir, en
tal sentido este producto debe presentar la suficiente funcionalidad para producir

en los clientes: satisfaccion y fidelidad (Fida et al., 2020).
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La calidad del servicio es un factor crucial para el éxito de cualquier empresa
que se dedique a la prestacion de servicios. Un servicio de alta calidad puede
generar numerosos beneficios para la empresa, como: (1) Satisfaccion del cliente:
Cuando los clientes reciben un servicio de alta calidad, se sienten satisfechos y
valorados. Esto aumenta la probabilidad de que regresen a la empresa y que la
recomienden a otros. (2) Lealtad del cliente: Los clientes satisfechos son mas
propensos a ser leales a la empresa. Esto significa que seguirAn comprando los
productos o servicios de la empresa incluso si hay otras opciones disponibles. (3)
Reduccion de costos: Un servicio de alta calidad puede ayudar a reducir los costos
de la empresa. Esto se debe a que hay menos necesidad de rehacer el trabajo o
de reembolsar a los clientes insatisfechos. (4) Mejora de la imagen de la empresa:
Una buena reputacién por la calidad del servicio puede mejorar la imagen de la
empresa. Esto puede atraer a nuevos clientes y hacer que sea mas facil para la
empresa obtener financiamiento y socios. (5) Ventaja competitiva: En un mercado
competitivo, la calidad del servicio puede ser una ventaja diferenciadora. Las
empresas que ofrecen un servicio de alta calidad pueden destacarse de la

competencia y atraer a mas clientes (Morocho, 2019).

Dimensiones, la variable analizada tomo en cuenta las dimensiones
propuestas por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry durante el afio 1988,

estas son cinco tal como las menciona (Fontalvo et al., 2020)

Tangibilidad, Coronel et al. (2019) se define como las caracteristicas fisicas
que presenta el proveedor del servicio, por lo que comprende las instalaciones de
la organizacion, los materiales y equipos necesarios para ofrecer el servicio, asi

como el personal para desarrollarlo.

Seguridad, Morocho (2019) El cliente se siente seguro cuando le entrega a
la empresa sus problemas y confia en que esta los resuelva de la mejor manera y
en el menor tiempo posible, por lo tanto, seguridad engloba credibilidad, integridad

y confiabilidad.

Fiabilidad, Montalvo et al. (2020) Un servicio es fiable cuando este es
brindado al cliente de forma correcta, seguray cuidadosa desde el primer momento

gue este lo solicita, para ello es preciso que el cliente perciba que los colaboradores
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presentan las habilidades y conocimientos idoneos con lo cual ofreceran un servicio

sin errores.

Capacidad de respuesta segun Ramos et al. (2020) Es la actitud que los
colaboradores de la empresa muestran para ayudar a los clientes, consumidores o
usuarios, a entregarles un servicio rapido, de tal manera que se puedan cumplir los

compromisos que la empresa ha contraido.

Empatia, Valenzuela et al. (2019) Es la disposicion que muestra los
colaboradores para ofrecer al cliente atencion personalizada, lo cual no solo implica
ser cortes, sino que también estar comprometido con el cliente a fin de entender

Sus requerimientos.

Definiciones tedricas de la variable reputacién, segun Villafafie et al. (2020)
es la opinidn o evaluacion que realizan los clientes sobre una persona o institucion
sobre las acciones efectuadas, asi como de las perspectivas futuras que esta tiene;
cabe sefalar que lo mencionado toma como base: al desenvolvimiento efectivo,
innovacion, calidad de producto, rentabilidad que la empresa u organizacion
ostenta. Es la percepcién que tienen los stakeholders (publicos interesados) sobre
la empresa en general y sobre sus productos o servicios en particular. Esta
percepcion se basa en las experiencias, creencias y opiniones que los stakeholders
tienen sobre la empresa, esta se forma a lo largo del tiempo a partir de las acciones

y comunicaciones de la empresa, tanto internas como externas.

Explica Afthanorhan (2019) es la percepcién que tiene un grupo de intereses
(clientes internos y externos) sobre los aspectos tangibles, honestidad, relaciéon con

el medio ambiente de una determinada organizacion.

Es la opinién que las personas o clientes de una empresa manifiestan a lo
largo del tiempo, cabe sefialar que esta opinion se ha formado por el accionar de la
empresa o de la marca; en tal sentido es importante innovar constantemente el plan

de comunicacion de la empresa (Humala y Humala, 2020).

La percepcion que un grupo de intereses, que incluye tanto a clientes
internos como externos, tiene sobre los aspectos tangibles, la honestidad y la
relacion de una organizacion con el medio ambiente, se refiere a la imagen o

reputaciéon de dicha organizacién en esos ambitos. Esta percepcion puede influir en
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la confianza, la lealtad y la opinion publica que rodea a la entidad, ya que los
stakeholders evaltan factores tangibles como productos o servicios, asi como la
integridad de la organizacion y su compromiso ambiental. La reputacion
organizacional se construye a partir de estas percepciones y puede tener un
impacto significativo en la relacion que la organizacion mantiene con sus partes

interesadas.

Existen diversos factores que pueden influir en la reputacion de una
empresa, tanto de manera positiva como negativa. (1). Ofrecer productos y
servicios de alta calidad: Este es el factor mas importante para construir una buena
reputacion. Los clientes deben estar satisfechos con la calidad de lo que compran
0 contratan, ya que esto genera confianza y fidelidad. (2). La atencién al cliente es
otro factor crucial para la reputacién. Los clientes deben sentirse valorados y
respetados, y deben recibir respuestas rapidas y eficientes a sus consultas o
problemas. (3) Las empresas deben ser honestas y transparentes en todas sus
comunicaciones, tanto internas como externas. Esto incluye ser transparente sobre
sus productos o servicios, sus practicas comerciales y sus finanzas. (4) Las
empresas deben asumir la responsabilidad de sus acciones, tanto las buenas como
las malas. Si cometen un error, deben admitirlo y tomar medidas para corregirlo. (5)
Las empresas deben ser buenos ciudadanos corporativos y contribuir
positivamente a la sociedad. Esto puede hacerse mediante la participacion en
actividades filantropicas, la proteccion del medio ambiente o el apoyo a las

comunidades locales (Humala y Humala, 2020).

Dimensiones de reputacion empresarial, siendo estas tomadas de Gelcich
(2003) Apego emocional, Martinez (2020) Es el sentimiento que el cliente tiene
hacia una empresa o producto que esta ofrece, siendo este desarrollado como
consecuencia de: la diversién, aprobacién social, seguridad, honestidad que

demuestra la organizacion para con el cliente logrando asi que este se fidelice.

Productos y servicios, segun Martos et al. (2022) son los medios que
emplean las empresas para satisfacer las necesidades de los clientes, ya que se

trata de volver realidad las necesidades o deseos que el cliente ha manifestado.
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Administracion, Mosquera et al. (2023) es la disciplina que gestiona, asigna
y dirige los recursos que la empresa tiene, de manera efectiva, con el propésito de

lograr los objetivos de éxito de la organizacion.

Calidad y entorno laboral, Manjarrez et al. (2021) Es el ambiente de trabajo
formado por: los colaboradores que efectian sus labores diarias y los recursos que
estos necesitan para realizarlo, este ambiente laboral se ve influenciado por
factores como: el horario laboral, la distribucion de los espacios, las condiciones de

seguridad y otros.

Desempefio financiero, menciona Macias y Sdnchez (2022) son las acciones
gue desarrolla la organizaciéon de forma financiera para lograr: productividad,

crecimiento de utilidades y rentabilidad.

Responsabilidad social, explica Jaimes et al. (2021) son las actividades que
la empresa realiza para lograr que esta sea sustentable desde angulos como: el
econdémico, social y ambiental, buscando de esta manera conservar el medio

ambiente y logrando que este sea sustentable para generaciones futuras.
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[Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

Segun el fin se utilizo la aplicada, explica Lozada (2018) es aquella que se utiliza
para implementar mejoras en las deficiencias halladas para lo cual toma en cuenta

los conocimientos cientificos

Segun el alcance fue correlacional, Manterola et al. (2019) por que las
tesistas evaluaran la relacién o asociacion de tipo estadistica que surge entre las

variables, para lo cual no se toma en cuenta la influencia de alguna otra variable

De acuerdo al enfoque se utilizoé el cuantitativo, menciona, Salvador et al.
(2021) es aquel que evalua empleando la medicion numérica y la estadistica los

datos extraidos de la muestra.

Segun la temporalidad fue transversal explica Lozada (2018) debido a que

se analiz6 los datos de la muestra en un solo periodo de tiempo.
3.1.2. Disefio de investigaciéon

Teniendo en cuenta el disefio, se inclind por el no experimental Arias y
Covinos (2021) en el sentido que las variables solo se apreciaron en el campo de

trabajo y después se analizaran sin haberlas manipulado.

"
I

Donde:

-+ =+0

%

O1: Calidad de servicio
O2: Reputacion

r: Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable uno: Calidad de servicio; definicion Conceptual, Bustamante et al
(2019) La calidad se entiende como la conformidad que el cliente manifiesta tener

con las especificaciones de los bienes o servicio que recibe, o la satisfaccion con
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los requisitos que se exige, para ello es necesario establecer patrones en los
productos a fin de poder efectuar las evaluaciones correspondientes, las mismas
gue deben efectuarse de forma continua para identificar las posibles ausencias de
calidad, es importante mencionar que al hablar de calidad no solo se refiere al
producto o servicio sino también a los procesos que se desarrollan en la empresa

para hacer llegar el producto al cliente.

Definicion operacional; En la presente investigacion se aplicara una
encuesta y su instrumento el cuestionario para medir la variable calidad de servicio
haciendo uso de la escala ordinal tipo Likert. La variable analizada tomo en cuenta
las dimensiones propuestas por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry durante
el afio 1988, estas son cinco tal como las menciona (Fontalvo et al., 2020).
Tangibilidad, siendo los indicadores: instalaciones fisicas, equipos, personal y
material de comunicacion, de la dimensién seguridad los indicadores: conocimiento
y confianza; de la dimension fiabilidad, los indicadores son: eficiencia y eficacia; de
la dimensidn capacidad de respuesta los indicadores son: ayuda y servicio y de la
dimensién empatia los indicadores son: atencién personalizada e interés por el

cliente.

Variable dos: Reputacion, definicibn Conceptual, segun Villafafie et al.
(2020) es la opinidn o evaluacion que realizan los clientes sobre una persona o
institucion sobre las acciones efectuadas, asi como de las perspectivas futuras que
esta tiene; cabe sefialar que lo mencionado toma como base: al desenvolvimiento
efectivo, innovacion, calidad de producto, rentabilidad que la empresa u

organizacién ostenta.

Definicion operacional, en la presente investigacion se aplicara una encuesta
y su instrumento el cuestionario para medir la variable reputacién haciendo uso de
la escala ordinal tipo Likert. Dimensiones de reputacion empresarial, siendo estas
tomadas de Gelcich (2003) estas son: apego emocional, siendo los indicadores:
admiracion y confianza, de la dimension productos y servicios, los indicadores son:
respaldo, innovacion, calidad y vision; de la dimension administracion, los
indicadores son: oportunidades y efectividad, de la dimensién desempefio
financiero el indicador es utilidad y de la dimension responsabilidad social el

indicador es apoyo causas sociales.

16



3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Se denomina asi a los individuos, documentos u otros que el investigador
desea analizar por que presentan rasgos en comun, en este estudio se toma en
cuenta a los clientes que ingresan a Inversiones Jhon & Lorena en el transcurso de

una semana los que fueron 383 (Mucha et al., 2020).

Criterios de inclusion, Se toma en cuenta en el estudio la totalidad de clientes
gue ingresan a la empresa Inversiones Jhon & Lorena, que de manera voluntaria

quieran participar en el estudio, asimismo que sean mayores de 18 afios.

Criterios de exclusion, No se toma en cuenta a otras personas que no
ingresen a la empresa, asimismo no estan dentro de la investigacion los clientes
que ingresan a la empresa, pero que se rehdsan a ser encuestados, finalmente no

forman parte de este analisis los clientes menores de 18 afios.

3.3.2. Muestra

Por razones de la amplitud de la poblacion se usa solo una fraccion de esta
a la que se le denomina muestra, en este caso esta fue calculada mediante formula

estadistica siendo un total de 192 clientes (ver anexo) (Mucha et al., 2020).

3.3.3. Muestreo

Esto se entiende como el procedimiento que se usO para obtener las
personas que formaron parte de la muestra, motivo por el cual se usé el
probabilistico, ya que todos los clientes que ingresen al establecimiento fueron

analizados siempre y cuando esa sea su voluntad (Mucha et al., 2020).
3.3.4. Unidad de anélisis
Un cliente de la empresa Jhon & Lorena E.I.R.L

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion
Técnica, esta se entiende como la forma que emplea el investigador para
extraer los datos de la muestra, en esta oportunidad se cita a la encuesta, esta se
entiende como las preguntas que se le hace a los analizados para identificar la
percepcion que tiene de la empresa teniendo en cuentas las variables de estudio
(Carrasco, 2019).
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Instrumento; se utilizé el cuestionario, segun Carrasco (2019) este se forma
por un conjunto de preguntas de tipo cerrada, pero de opcion mdltiple, para la
variable uno: son 25 preguntas y para la variable dos; reputacion un total de 13
interrogantes.

Fiabilidad, esta se analiz6 mediante el empleo del Alfa de Cronbach, siendo
este extraido del SPSS Vs 26. Cabe sefialar mide la uniformidad en las respuestas
de los participantes a través de las diferentes preguntas o items que componen el
instrumento (Cohen y Gdmez, 2019) (ver anexo).

Validez, Se utilizo la opinidn de tres peritos, estos revisaron las interrogantes
de los instrumentos elaborados teniendo en cuenta los indicadores del documento
llamado juicio de expertos (Cohen y Gémez, 2019) (ver anexo).

3.5. Procedimientos

Se redacto los instrumentos de estudio teniendo en cuenta los indicadores,
dimensiones y variables.

Se evalué los instrumentos de investigacion empleando el juicio de expertos
y el alfa de Cronbach para determinar la validez y la fiabilidad.

Se aplicé los instrumentos de estudio a la muestra seleccionada teniendo en
cuenta los criterios de seleccion.

Se elabor6 la base de datos, los mismos que se trataran para identificar los
resultados descriptivos e inferenciales, necesarios para resolver las hipétesis de
estudio.

3.6. Método de analisis de datos

Los datos se analizaron de dos formas: la primera se realizé empleando el
analisis descriptivo, ya que se describio los hallazgos y se plasmaran los resultados
en tablas o figuras, segun lo convenga las autoras; posteriormente se efectud el
andlisis inferencial en el cual se trabajé las pruebas de normalidad y el andlisis de

correlacion, segun corresponda a las hipétesis de estudio.
3.7. Aspectos éticos

Las tesistas tomaron en cuenta una variedad de principios como son: el
principio de autonomia, debido a que las investigadoras explicaran a los
encuestados el tenor de las preguntas a fin que ellos decidan libremente participar

0 no en el estudio; igualmente se utilizé el principio de no maleficencia, ya que las
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tesistas les indicaran a los investigados que no existe riesgo alguno en formar parte
del estudio, ademas se utilizé el principio de beneficencia ya que los hallazgos se
entregaran al gerente de la empresa Jhon & Lorena E.l.R.L, para que este pueda
tomar las mejores decisiones, finalmente, se utilizo el principio de justicia debido a
gue no fue necesario solicitar la identificacion del cliente para encuestarlo, por lo

tanto, fue anénima.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Figura 1

La empresa posee instalaciones adecuadas.

E Desacuerdo
W Mi de acuerdo ni desacuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023.

Interpretacion:

Se visualiza en la figura que del 100% de los encuestados la mayoria de estos,
especificamente el 69.3%, expresaron su desacuerdo con la afirmaciéon de que la
empresa cuenta con instalaciones adecuadas. Esto sugiere que hay una
percepcion negativa o insatisfaccion por parte de este grupo en cuanto a las
instalaciones de la empresa. Por otro lado, el 30.7% restante indicd no tener una
opinién clara, lo que podria reflejar cierta indecision o neutralidad en cuanto a la
calidad de las instalaciones.
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Figura 2
Los colaboradores ofrecen un trato adecuado.

B i de acuerdo ni desacuerdo
Wl De acuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023.

Interpretacion:

En la figura se precisa que al preguntar a los clientes sobre si los colaboradores
ofrecen un trato adecuado, el 69.3% de ellos respondié estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, lo que sugiere cierta indecisién o neutralidad en su percepcion sobre
el trato recibido. Por otro lado, el 30.7% restante expresé estar de acuerdo con la
afirmacién, lo que indica que una parte significativa de los clientes considera que

los colaboradores ofrecen un trato adecuado.
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Figura 3

El personal presenta disposicion para corregir sus errores.

B Ni de acuerdo ni desacuardo
M De acuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

Al preguntar a los encuestados sobre si el personal muestra disposicion para
corregir sus errores, el 70.3% de ellos respondié estar de acuerdo, lo que sugiere
gue la mayoria percibe que el personal esta dispuesto a corregir sus errores. Por
otro lado, el 29.7% restante indicé estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que
podria reflejar cierta indecisién o neutralidad en su percepcion sobre la disposicion

del personal para corregir errores.
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Figura 4

El personal de la empresa lo ayuda.

B Ni de acuerdo ni desacuerdo
W De acuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La interpretacién de esta informacion es que, segun la figura, al preguntar a los
clientes sobre si el personal de la empresa los apoya, el 70.3% de ellos respondio
estar de acuerdo, lo que sugiere que la mayoria percibe que el personal brinda
apoyo. Por otro lado, el 29.7% restante indico estar ni de acuerdo ni en desacuerdo,
lo que podria reflejar cierta indecisién o neutralidad en su percepcién sobre el apoyo
recibido por parte del personal de la empresa.
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Figura5

El personal atiende pacientemente los reclamos.

B i de acuerdo ni desacuerdo
Wl De acuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La interpretacién de esta informacion es que, de acuerdo con lo representado en la
figura, al preguntar a los clientes sobre si el personal de la empresa atiende
pacientemente los reclamos, el 70.3% de ellos respondi6 estar de acuerdo, lo que
sugiere que la mayoria percibe que el personal atiende los reclamos con paciencia.
Por otro lado, el 29.7% restante indicé estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, lo que
podria reflejar cierta indecision o neutralidad en su percepcién sobre la paciencia

del personal al manejar reclamos.
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Figura 6
Admira y respeta a la empresa Jhon & Lorena E.Il.R.L.

B Desacuerdo
W 1i de acuerda ni desacuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, entre el total de los encuestados respecto a la pregunta sobre
si admiran y respetan a la empresa Jhon & Lorena E.I.R.L, el 69.3% manifesto estar
ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 30.7% expres6 estar en
desacuerdo. Esto sugiere que una parte significativa de los encuestados no tiene
una opinién clara o neutral sobre si admira y respeta a la empresa, mientras que un

porcentaje menor expresa abiertamente su desacuerdo con esta afirmacion.
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Figura 7

Jhon & Lorena E.I.R.L ofrece productos innovadores.

B Ni de acuerdo ni desacuerdo
M De acuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, entre el total de los encuestados respecto a la pregunta sobre
si Jhon & Lorena E.I.R.L ofrece productos innovadores, el 69.3% manifestd estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 30.7% expresé estar de acuerdo.
Esto sugiere que una parte significativa de los encuestados no tiene una opinién
clara o neutral sobre si la empresa ofrece productos innovadores, mientras que un

porcentaje menor esta de acuerdo con esta afirmacion.
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Figura 8

Percibe usted que la compaiiia Jhon & Lorena E.I.R.L esta administrada de forma

efectiva.

E Desacuerdo
M i de acuerdo ni desacuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

Segun la figura, entre el total de los encuestados respecto a la pregunta sobre si
perciben que la compafiia Jhon & Lorena E.l.LR.L estd administrada de forma
efectiva, el 59.4% manifestd estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el
40.6% expreso estar en desacuerdo. Esto indica que una parte significativa de los
encuestados no tiene una opinién clara o neutral sobre la efectividad en la
administracion de la empresa, mientras que un porcentaje considerable esta en

desacuerdo con esta afirmacion.
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Figura 9

La compaiia Jhon & Lorena E.I.R.L apoya buenas causas.

B Desacuerdo
Wi de acuerdo ni desacuerdo

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura muestra que, entre el total de los encuestados en relacién a la pregunta
sobre si la compafia Jhon & Lorena E.l.LR.L apoya buenas causas, el 69.3%
expreso estar en desacuerdo, mientras que el 30.7% indicé estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo. Esto sugiere que una mayoria significativa de los encuestados no
percibe que la empresa apoye buenas causas, mientras que una minoria no tiene

una opinion clara al respecto.
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Figura 10

Nivel de la calidad de servicio

HBajo M Regular mAlto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura muestra que, del total de los encuestados en relacion a la variable calidad
de servicio, el 95% considera que es regular y el 5% afirma que es alta. Esto indica
gue la mayoria de los encuestados percibe la calidad del servicio como regular,

mientras que una pequefia proporcion la evalia como alta.
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Figura 11

Nivel de la dimensidn Tangibilidad

Tangibilidad

M Bajo
[

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura muestra que, entre el total de los encuestados en relacién a la dimension
de tangibilidad, el 69.3% indica que el nivel es bajo, mientras que el 30.7% afirma
que el nivel es alto. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados percibe un
nivel bajo de tangibilidad en relacion con el servicio o producto evaluado, mientras

gue una minoria percibe un nivel alto en esta dimension.
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Figura 12

Nivel de la dimension seguridad

Seguridad

HBajo
W Regular
M Ao

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, del total de los encuestados en relacion a la dimension de
seguridad, el 39.58% percibe que es regular, el 30.73% considera que es alta y el
29.69% menciona que la dimension es percibida como baja. Esto sugiere una
distribucion diversa de percepciones entre los encuestados en cuanto a la
seguridad, con una proporcion considerable percibiendo niveles regulares y altos,

pero también una parte significativa considerando la seguridad como baja.
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Figura 13

Nivel de la dimensién fiabilidad

Fiabilidad

E Bajo
[

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura muestra que, del total de los encuestados en relacion a la dimension de
fiabilidad, el 70.31% indic6 que es alta, mientras que el 29.69% afirmé que es baja.
Esto sugiere que la mayoria de los encuestados percibe un nivel alto de fiabilidad
en relacidén con el servicio o producto evaluado, mientras que una minoria percibe

un nivel bajo en esta dimension.
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Figura 14

Nivel de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

E Bajo
M regular
B Ao

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, al analizar la dimension de capacidad de respuesta, del total
de los encuestados, el 70.31% percibe que esta es alta, el 19.79% considera que
es baja y el 9.90% menciona que es regular. Esto sugiere que la mayoria de los
encuestados percibe un nivel alto de capacidad de respuesta en relacion con el
servicio o producto evaluado, mientras que una parte significativa percibe niveles

bajos o regulares en esta dimension.
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Figura 15

Nivel de la dimension empatia

Empatia

M Bajo
M r=qular
M Alto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, del total de los encuestados en relacién a la dimension de
empatia, el 70.31% la considera como alta, el 19.79% la percibe como regular y el
9.90% la evalla como baja. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados percibe
un nivel alto de empatia en relacion con el servicio o producto evaluado, mientras

que una minoria percibe un nivel bajo en esta dimensién.
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Figura 16

Nivel de la dimensién reputacién

M Bajo mRegular mAlto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura indica que, del total de los encuestados en relacion a la variable
reputacion, el 93% considera que es regular y el 7% afirma que es alto. Esto sugiere
que la mayoria de los encuestados percibe la reputacién como regular, mientras

que una minoria la evalia como alta.
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Figura 17

Nivel de la dimensién apego emocional

Apego emocional

M Bajp
MW Alto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion:

La figura muestra que, en la dimensién de apego emocional, del total de los
encuestados, el 69.27% indico que el nivel es bajo, mientras que el 30.73% afirmo
que este es alto. Esto sugiere que la mayoria de los encuestados percibe un nivel
bajo de apego emocional en relacién con el servicio o producto evaluado, mientras

que una minoria percibe un nivel alto en esta dimension.
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Figura 18

Nivel de la dimension productos y referencias

Productos y servicios

HBsjo
M R=qular
M Alto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion

La figura indica que, en relacion al nivel de la dimension de productos y servicios,
del total de los encuestados, el 30.73% considerd que es alto, el 39.59% menciono
gue es regulary el 29.69% afirmé que es bajo. Esto sugiere una distribucién diversa
de percepciones entre los encuestados en cuanto a la calidad de los productos y
servicios evaluados, con una proporcion significativa considerandolos regulares y

una menor proporcion percibiéndolos como altos o bajos.
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Figura 19

Nivel de la dimensién administraciéon

Administracion

E Bajo
M Regular
M Ao

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion

La figura indica que, en relacién al nivel de la dimensién de administracion, del total
de los encuestados, el 50.52% consider6 que es regular, el 39.58% afirmé que es
alto y solo un 9.90% mencion6 que es bajo. Esto sugiere que la mayoria de los
encuestados percibe un nivel regular de la administracion en relacion con el servicio
o producto evaluado, mientras que una proporcién significativa la considera alta y

una minoria la evalta como baja.
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Figura 20

Nivel de la dimension desempefio financiero

Desempeno financiero

E Bajo
M Alto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion

La figura muestra que, del total de los clientes encuestados en relacion a la
dimension de desempefio financiero, el 70.31% indicé que esta es alta, mientras
que el 29.69% afirmd que es baja. Esto sugiere que la mayoria de los clientes
percibe un desempefio financiero alto en relaciébn con la empresa evaluada,

mientras que una minoria considera que es bajo.
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Figura 21

Nivel de la dimension responsabilidad social

Responsabilidad social

M Bajo
M R=gular
M Alto

Nota: Encuesta elaborada por las autoras Cubas Vasquez Kely y Saldafia Arevalo Katia, 2023

Interpretacion

La figura indica que, del total de los clientes encuestados en relacién a la dimension
de responsabilidad social, el 39.58% consideré que es regular, el 30.73% afirmo
gue es alto y solo un 29.69% menciond que es bajo. Esto sugiere una distribucion
diversa de percepciones entre los clientes en cuanto a la responsabilidad social de
la empresa evaluada, con una proporcion significativa considerandola regular, una

minoria percibiéndola como alta y otra minoria evaluandola como baja.
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4.2. Andlisis inferencial.
Tabla 1

Pruebas de Normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Esta. gl Sig. Esta. gl Sig.
Calidad
o ,261 192 ,000 ,789 192 ,000
servicio
Reputacion ,210 192 ,000 ,851 192 ,000

Nota: Datos extraidos de la encuesta

Interpretacion:

En la tabla que analiza las pruebas de normalidad la muestra se formé por 192
clientes por lo que se reviso la informacion de Kolmogérov-Smirnov, apreciandose
en esta que la significancia es menor de 0.05, con lo cual se afirma que la
distribuciéon no es normal, decidiéndose usar el coeficiente de correlacion de Rho

Spearman.
Prueba de hipétesis.
Hipotesis general

HO: No existe relacion entre la calidad de servicio y la reputacion de la empresa de
abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023.

Ha: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la reputacion de la empresa de

abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023.
Regla de decision
Si P-valor < 0.05, se rechaza la Hipétesis (0) y se acepta la Hipétesis (a),

Si P-valor > 0.05, se acepta la Hipétesis (0) y se rechaza la Hipotesis (a)
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Tabla 2

Relacion de la calidad de servicio y la reputacion.

V1 V2
. C. correlacién 1,000 ,955"
Calidad '
o Sig. ,000
servicio (V1)
Rho de N 192 192
Spearman B C. correlacion ,955” 1,000
Reputacion _
Sig. ,000
(V2)
192 192

Nota: Datos extraidos de la encuesta

Interpretacion:

Se observa en la tabla en la que se exhibe la relacion de las variables calidad de

servicio y reputacion de la empresa, que el valor del coeficiente de correlacion es

0.955 (positiva muy fuerte), y la significancia 0.00, en tal sentido, se determina que

las variables estan relacionadas de manera significativa. Por lo mencionado se

acepta la hipotesis alternativa determinando que si existe relacion entre las

variables.

Hipotesis especifica 1

HO: El nivel de la calidad de servicio en la empresa no es regular
Ha: El nivel de la calidad de servicio en la empresa es regular

Regla de decision

Si P-valor < 0.05, se rechaza la Hipétesis (0) y se acepta la Hipotesis (a),

Si P-valor > 0.05, se acepta la Hipotesis (0) y se rechaza la Hipotesis (a)
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Figura 22

Nivel de la calidad de servicio.

100.0% 94.8%

90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

o 5.2%

10.0% 0.0% —

0.0%

Bajo Regular Alto

bar_calidad

%

Nota: Datos extraidos de la encuesta
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla que, del total de los encuestados, en lo referente a la variable
calidad de servicio un 94.8% dice que esta se encuentra en un nivel regular y un
5.2% dice que esta se encuentra en un nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipotesis

alternativa, ya que la calidad de servicio identificada fue regular
Hipotesis especifica 2

HO: El nivel de la reputacion de la empresa no es regular

Ha: El nivel de la reputacion de la empresa es regular

Regla de decision

Si P-valor < 0.05, se rechaza la Hipétesis (0) y se acepta la Hipotesis (a),

Si P-valor > 0.05, se acepta la Hip6tesis (0) y se rechaza la Hipotesis (a)
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Figura 23

Nivel de la reputacion de la empresa.

100.0% 93.2%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

6.8%
0.0%

Bajo Regular Alto

Reputacion
%
Nota: Datos extraidos de la encuesta
Interpretacion:

Se aprecia que, del total de los encuestados, en lo referente a la variable reputacion
de la empresa un 93.2% dice que esta se encuentra en un nivel regular y un 6.8%
dice que esta se encuentra en un nivel alto. Por lo tanto, se acepta la hipétesis

alternativa, ya que la reputaciéon de la empresa fue identificada como regular
Hipotesis especifica 3

HO: No existe relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion
de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén, 2023.

Ha: Si existe relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion

de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.LR.L., Jaén, 2023.
Regla de decision

Si P-valor < 0.05, se rechaza la Hipotesis (0) y se acepta la Hipotesis (a),

Si P-valor > 0.05, se acepta la Hipotesis (0) y se rechaza la Hipotesis (a)
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Tabla 3

Relacion de las dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion.

Reputacion
Coeficiente correlacion ,833"
Tangibilidad  Sig. ,000
N 192
Coeficiente correlacion ,980™
Seguridad Sig. ,000
N 192
Coeficiente correlacion , 955"

Rho de o _
Fiabilidad Sig. ,000

Spearman

N 192
. Coeficiente correlacion ,951™

Capacidad .
Sig. ,000

respuesta

192
Coeficiente correlacion ,837"
Empatia Sig. ,000
N 192

Nota: Datos extraidos de la encuesta
Interpretacion:

Se observa en la tabla que muestra la relacion entre las dimensiones de la variable
calidad de servicio: Tangibilidad (Rho = 0.833), Seguridad (Rho = 0,980), Fiabilidad
(Rho = 0.955), Capacidad de respuesta (Rho = 0.951) y Empatia (Rho = 0.837) con
la variable la reputacion de la empresa, siendo los coeficientes altos y de tipo
positivo, en la misma tabla se aprecia que la significancia de las correlaciones
analizadas es menor que 0.05; afirmandose que las correlaciones de estudio son
significativas, dando motivo de aceptar la hipétesis alternativa del estudio, es decir
gue existe correlaciéon entre las dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion

de la empresa.
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V.DISCUSIONES

La investigacion present6 como objetivo Determinar la relacion de la calidad de
servicio y la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena
E.lLR.L., Jaén, 2023, siendo los resultados que el valor Rho=955 (positiva muy
fuerte), y la significancia 0.00. En tal sentido, se determina que las variables estan
relacionadas de manera significativa, el hallazgo se asemeja a lo mencionado por
Fernando et al. (2023) se halla los valores del coeficiente de correlacion iguales a
0.415y 0.512, con lo cual el autor afirma que el servicio prestado de la empresa se
encuentra relacionado con la reputacion de la empresa y la toma de decisiones del
cliente. Los resultados se asemejan también a lo indicado por Kantidze (2023) se
identifica que las variables presentan un coeficiente 0.779 y sig=0.00; con lo
mencionado el autor concluye que es necesario mantener un manejo adecuado de
la disposicion de servicio para que la reputacién de la firma sea adecuada. El
hallazgo se asemeja a lo mencionado por Amperwati et al. (2020) en el analisis
inferencial se identifica un valor del coeficiente de correlacion de 0.512. El autor
concluye que el desempefio del servicio estad afectando en la reputacion de la
empresa. El hallazgo se asemeja a lo mencionado por Rangel (2019) se identifica
que las variables presentan un coeficiente de correlacién de 0.712 y s=0.00; con lo
mencionado se concluye que es necesario sostener un manejo adecuado de la
prestacion de servicios para que la reputacion emerja, esto debido a que las

variables presentan asociacion.

El objetivo especifico uno fue: Identificar el nivel de la calidad de servicio en
la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023, siendo
los hallazgos que un 94.8% dice que esta se encuentra en un nivel regular y un
5.2% dice que esta se encuentra en un nivel alto; esto se asemeja a lo indicado por
Fernando et al. (2023) se identifica que un 39% percibe a la calidad como regular,
un 43% dice que la reputacién presenta un nivel regular y en la decisiéon de compra
un 51% dice que regularmente se muestra indeciso. Los hallazgos también guardan
relacion con lo indicado por Kantidze (2023) los resultados hallados mencionan que
el 65% afirma que la calidad de servicio es regular y 58% dice que la reputacion de
la empresa analizada no es la 6ptima. Los hallazgos también guardan relacion con

lo indicado por Amperwati et al. (2020) la reputacion presenta un nivel medio segun
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lo afirma un 46% de los encuestados esto como consecuencia del nivel medio en
que se percibe de la calidad de servicio ya que asi lo mencionan 56% de los
investigados, Los hallazgos también guardan relaciéon con lo indicado por Rangel
(2019) Se halla como resultados que el 85.6% tienen comentarios poco adecuados
en relacién a la calidad de servicios y un 89.4% dice que la reputacion de la
empresa analizada no es la 6ptima. Los hallazgos también guardan relacion con lo
indicado Regente (2021) los resultados fueron que un 45% percibe a la calidad de
servicio como medio y un 39% manifiesta que el nivel de la reputacion percibida
también es medio, se concluye que las variables muestran relacion por lo que
menciona que la mejora de una variable fomentara una mejor percepcion de la otra
por parte de los clientes; los hallazgos guardan relacién con lo indicado por
Bustamante et al (2019) La calidad se entiende como la conformidad que el cliente
manifiesta tener con las especificaciones de los bienes o servicio que recibe, o la
satisfaccion con los requisitos que se exige, para ello es necesario establecer
patrones en los productos a fin de poder efectuar las evaluaciones
correspondientes, las mismas que deben efectuarse de forma continua para
identificar las posibles ausencias de calidad, es importante mencionar que al hablar
de calidad no solo se refiere al producto o servicio sino también a los procesos

elaborados por las empresa con el fin de que el producto llegue al cliente.

Con relacion al objetivo especifico dos: Conocer el nivel de la reputacién de
la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén, 2023, siendo
los hallazgos que, un 93.2% dice que esta se encuentra en un nivel regular y un
6.8% dice que esta se encuentra en un nivel alto. Esto se asemeja a lo mencionado
por Lescano (2022) Los resultados mencionan que un 52% percibe a la eficacia del
servicio como regular y un 58% manifiesta que la reputacion de la empresa también
es regular, ademas; los hallazgos se asemejan también a lo indicado por Regente
(2021) los resultados fueron que un 45% percibe a la calidad de servicio como
medio y un 39% manifiesta que el nivel de la reputacién percibida también es medio.
los hallazgos se asemejan también a lo indicado por Castro (2020) un 54% percibe
a la calidad de servicio como bajo y un 88% manifiesta que el nivel de la reputacion
percibida es medio, los hallazgos se asemejan también a lo indicado por Ibafiez
(2019) Los resultados sefialan que el 66% dicen que la calidad de servicio es

regular y un 61% dice que la reputacion de la organizacion también tiene un nivel
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regular. Los hallazgos se asemejan también a lo indicado por Bazan (2023) los
resultados hallados mencionan que el 65% afirma que la calidad de servicio es
regular y 63% dice que el posicionamiento de la empresa analizada no es la 6ptima
con lo mencionado el autor concluye que es necesario mantener un manejo

adecuado de la calidad de servicio para que el posicionamiento sea el adecuado.

Con relacion al objetivo especifico tres: Establecer la relacion de las
dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion de la empresa de abarrotes
Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023; siendo los hallazgos que entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio: Tangibilidad (Rho= 0.833),
Seguridad (Rho = 0,980), Fiabilidad (Rho = 0.955), Capacidad de respuesta (Rho
= 0.951) y Empatia (Rho = 0.837) con la variable la reputacién de la empresa,
siendo los coeficientes altos y de tipo positivo, en la misma tabla se aprecia que la
significancia de las correlaciones analizadas es menor que 0.05; afirmandose que
las correlaciones de estudio son significativas, dando motivo de aceptar las
hipotesis alternativas del estudio, es decir que existe correlacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la reputacion de la empresa. Esto se
asemeja a lo mencionado por Lescano (2022) al correlaciona las dimensiones de
la variable calidad de servicio con la variable reputacion se obtuvo: Tangibilidad
(0.633), Seguridad (0,680), Fiabilidad (0.545), Capacidad de respuesta (0.632) y
Empatia (0.837), siendo los coeficientes de correlacion de Rho de Spearman
positivos, se aprecia que la significancia de las correlaciones analizadas es menor
que 0.05; afirmandose que las correlaciones de estudio son significativas. Las
evidencias ayudan a concluir que existe una relacién entre las variables y las
dimensiones de la primera variable con la segunda; se asemeja los resultados
también a lo mencionado por GOmez et al (2022) los factores que mejoran la
reputacion son: segun un 48% la rapidez en la atencién, un 53% menciona que la
empatia, un 62% dice que la calidad de los productos, un 49% dice que la calidad
de atencién; por lo mencionado se concluye que la buena reputacion de una
empresa dependen fundamentalmente de la calidad de servicio que ofrezcan al
cliente sus trabajadores. Se asemeja los resultados también a lo mencionado por
Fenco y Leyton (2022) siendo el objetivo conocer la relacion de Calidad de servicio
y la imagen de empresa Atahualpa, en el andlisis inferencial se identifica un

coeficiente de correlacién 0.812 de relacién, segun lo mencionado el autor concluye
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que el desempefio del servicio esta afectando de forma directa la imagen de la

empresa.

Con lo mencionado en los parrafos superiores se infiere que existe
semejanza entre los trabajos de investigacion de otros autores tanto del ambito
internacional como nacional con los hallazgos de la presente investigacion, lo cual
confirma la hipétesis disefiada para investigacion la calidad de servicio se relaciona
de manera significativa con la reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones
Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023.
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VI.CONCLUSIONES

Primera:

Se determind que, la relacion de las variables calidad de servicio y
reputacion de la empresa, tiene un Rho Spearman = 0.955 (positiva muy
fuerte), y la significancia 0.00, en tal sentido, se determina que las
variables estan relacionadas de manera significativa; por lo tanto, los
planes que de elaboren e implementen en relacion a la calidad de

servicio impactaran positivamente en la reputacion de la empresa.

Segunda: Se identificd que, del total de los encuestados, en lo referente a la variable

Tercera:

Cuarta:

calidad de servicio un 94.8% dice que esta se encuentra en un nivel
regular y un 5.2% dice que esta se encuentra en un nivel alto; por lo
tanto, se afirma que la calidad de servicio mostrada en la empresa es
inadecuada, entonces, es necesario mejorar las dimensiones que
componen esta variable.

Se conocié que, del total de los encuestados, en lo referente a la variable
reputacion de la empresa un 93.2% dice que esta se encuentra en un
nivel regular y un 6.8% dice que esta se encuentra en un nivel alto; por
lo tanto, se afirma que la reputacion de la empresa mostrada es
inadecuada, entonces, es necesario desarrollar actividades para mejorar
las dimensiones que componen esta variable.

Se establecié que muestra la relacion entre las dimensiones de la variable
calidad de servicio: Tangibilidad (Rho = 0.833), Seguridad (Rho = 0,980),
Fiabilidad (Rho= 0.955), Capacidad de respuesta (Rho = 0.951) y
Empatia (Rho = 0.837) con la variable la reputacién de la empresa,
siendo los coeficientes altos y de tipo positivo, en la misma tabla se
aprecia que la significancia de las correlaciones analizadas es menor
que 0.05; afirmandose que las correlaciones de estudio son
significativas, dando motivo de aceptar las hipotesis alternativas del
estudio, es decir que existe correlacion entre las dimensiones de la
calidad de servicio y la reputacion de la empresa; por lo tanto, los planes,
estrategias, tacticas que se elaboren e implementen en relacion a las
dimensiones calidad de servicio (tangibilidad, seguridad, fiabilidad y

otros) impactaran positivamente en la reputacion de la empresa.
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VII.LRECOMENDACIONES

Primara:

Segunda:

Tercer:

Cuarta:

Se recomienda a la gerencia de la empresa la humanizacion de la
atencion al cliente a través de la integracion de chatbots impulsados por
la inteligencia artificial (1A), siendo esta una estrategia clave en la
actualidad, ya que estan disefiados para comprender el lenguaje natural
y ofrecer respuestas contextualmente relevantes. Esto facilitara la
creacion de conversaciones mas significativas y personalizadas con los
clientes.

Se recomienda a la gerencia de la empresa implementar el feedback
inmediatamente después de una interaccidn con el cliente, ya que esto
permite capturar impresiones frescas y precisas. En el caso de llamadas
telefénicas, una evaluacion posterior al contacto puede proporcionar
informacion valiosa sobre la experiencia del cliente en tiempo real; cabe
sefalar que esta estrategia proporciona informacion directa sobre las
areas en las que la empresa puede mejorar. Las opiniones y comentarios
de los clientes pueden revelar aspectos especificos que requieren
atencion y ajustes.

Se recomienda a la gerencia de la empresa implementar encuesta de
satisfaccion al cliente de manera semestral ya que eso servird para
comprender las necesidades y expectativas de los clientes siendo esto
fundamental para brindar un servicio al cliente efectivo y con ello mejorar
la reputacion de la empresa.

Se recomienda a la gerencia de la empresa implementar la estrategia de
empatia, para lo cual se debe proporcionar capacitacion especifica en
empatia a los colaboradores, esto puede incluir escenarios practicos,
ejercicios de role-playing o juegos de roles, y discusiones sobre la
importancia de comprender las emociones y necesidades del cliente.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables.

Calidad de servicio y reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.l.R.L., Jaén, 2023.

dependiente:

reputacion.

evaluaciéon que realizan los clientes sobre una

persona o0 institucion sobre las acciones
efectuadas, asi como de las perspectivas futuras
que esta tiene; cabe sefialar que lo mencionado
toma como base: al desenvolvimiento efectivo,
innovacion, calidad de producto, rentabilidad que

la empresa u organizacién ostenta.

una encuesta y su instrumento el

cuestionario para medir la variable
reputacion haciendo uso de la escala
Likert.

ordinal tipo Dimensiones de

reputacion empresarial, siendo estas
tomadas de Gelcich (2003) estas son:
Apego emocional, productos y servicios,
administracion, calidad y entorno laboral,
desempefio financiero y responsabilidad

social.

Productos y servicios

Respaldo, innovacién, calidad y

visiéon

Administracién

Oportunidades y efectividad

Desemperfio financiero

Utilidades

Responsabilidad social

Apoyo causas sociales.

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Variable Bustamante et al (2019) La calidad se entiende | En la presente investigacion se aplicara Tangibilidad, Instalaciones fisicas, Equipos, Escala ordinal
independiente como la conformidad que el cliente manifiesta | una encuestay su instrumento el personal y Material de comunicacién | tipo Likert.
tener con las especificaciones de los bienes o | cuestionario para medir la variable calidad
Calidad de . . . - . . Seguridad, Conocimiento y Confianza
o servicio que recibe, o la satisfaccion con los | de servicio haciendo uso de la escala
servicio requisitos que se exige, para ello es necesario | ordinal tipo Likert. La variable analizada Fiabilidad, Eficiencia y Eficacia
establecer patrones en los productos a fin de | tomo en cuenta las dimensiones
poder efectuar las evaluaciones correspondientes, | propuestas por los autores Parasuraman, Capacidad de respuesta | Ayuday Servicio
las mismas que deben efectuarse de forma | Zeithamly Berry durante el afio 1988,
continua para identificar las posibles ausencias de | estas son cinco tal como las menciona Empatia Atencion personalizada e Interés por
calidad, es importante mencionar que al hablar de | (Fontalvo et al., 2020) Tangibilidad, el cliente
calidad no solo se refiere al producto o servicio | seguridad, fiabilidad, capacidad de
sino también a los procesos que se desarrollan en | respuesta y empatia
la empresa para hacer llegar el producto al cliente.
Variable Segun Villafafie et al. (2020) es la opinibn o | En la presente investigacion se aplicar4d | Apego emocional Admiracién y confianza Escala ordinal

tipo Likert.




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos.

h UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: Calidad de servicio y reputacion de la empresa de
abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propdsito

es recabar informacion de los clientes de la empresa Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén.

Segun la situacion actual que presenta la empresa, marque con una “X’ la

alternativa que considere la adecuada:

N° LEYENDA

1 | Totalmente en desacuerdo

2 | Desacuerdo

3 | Nide acuerdo ni desacuerdo
4 | De acuerdo

5 | Totalmente de acuerdo

Variable: Calidad de Servicio

N° ITEMS 112345

1. TANGIBILIDAD

1.1 | La empresa tiene las instalaciones en condiciones

adecuadas para una buena atencion.

1.2 | La empresa tiene una buena distribucion de sus

productos.

1.3 | El uso de la tecnologia es apropiado para el servicio.




1.4

La presentacion del personal es adecuada para

brindar un buen servicio.

15

La informacion brindada en la pagina web de la

empresa es apropiada para realizar un buen servicio.

2. SEGURIDAD

2.1

La empresa presenta espacios limpios y ordenados.

2.2

En la empresa existen productos que pongan en

riesgo su salud y la de su familia.

2.3

En la empresa los productos que busca se encuentran

en buen estado.

2.4

Los colaboradores brindan un trato adecuado en el

servicio (amabilidad, educacion y respeto).

2.5

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

para la atencion.

3. FIABILIDAD

3.1

En la empresa, el personal se muestra dispuesto para

corregir algun error.

3.2

El ambiente de la empresa es acorde a la publicidad

gue ellos realizan.

3.3

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

3.4

La empresa informa adecuadamente sus promociones

3.5

La empresa informa puntualmente sus promociones.

3.6

En la empresa los empleados realizan los procesos en

el tiempo promedio establecido.




4. CAPACIDAD DE RESPUESTA

4.1

En la empresa el personal lo ayuda cuando usted

llega.

4.2

En la empresa constantemente existen colas para

pagar.

4.3

En la empresa el horario de atencion al cliente esté de
acorde a sus necesidades.

4.4

En la empresa la atencion en caja es eficiente.

5. EMPATIA

5.1

El personal entiende sus necesidades.

5.2

Los colaboradores se esfuerzan por satisfacer sus
necesidades.

5.3

El personal tiene paciencia a los reclamos que se

pueda realizar.

5.4

El personal se anticipa a sus necesidades.

5.5

Los colaboradores le brindan atencién personalizada.

Variable: Reputacion de la Empresa

1. APEGO EMOCIONAL

11

Tiene usted una buena impresion de la empresa Jhon
& Lorena E.l.R.L.

1.2

Admira y respeta a la empresa Jhon & Lorena
E.lLR.L.

1.3

Siento que estoy en una relacion activa con la

empresa y las marcas que comercializa.

14

Confia en la empresa Jhon & Lorena E.I.R.L.




2. PRODUCTOS Y SERVICIOS

2.1

La compafiia Jhon & Lorena E.I.R.L., respalda los

productos que ofrece.

2.2

La compafiia Jhon & Lorena E.I.R.L ofrece productos

innovadores.

2.3

La compafiia Jhon & Lorena E.I.R.L ofrece productos

de calidad.

2.4

La compafiia Jhon & Lorena E.I.R.L tiene una vision

clara del futuro.

3. ADMINISTRACION

3.1

Percibe usted que la compafia Jhon & Lorena E.l.R.L

aprovecha las oportunidades de mercado.

3.2

Percibe usted que la compafia Jhon & Lorena E.l.R.L

esta administrada de forma efectiva.

4. DESEMPENO FINANCIERO

4.1

Percibe usted que la compafia Jhon & Lorena E.I.R.L

tiene utilidades.

5. RESPONSABILIDAD SOCIAL

5.1

La compafia Jhon & Lorena E.l.R.L apoya buenas

causas.

5.2

La compafia Jhon & Lorena E.l.R.L es responsable

con el medio ambiente.
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Anexo 4: Consentimiento informado.

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEID
Anexo 3
Consentimiento Informado (*)

Tibulo de la imestigacidn: Calidad de servican y reputaciin de la emprasa de ahamoies
Irversiones Jhan & Lorena ELRLL. Jadn, 2023,

Investipador (a) (es): Cubas Vasguez, Kely ¥ Saldaia Arewvalio, Katia

Propdeito del esludio

Le insilamos a parfcipar en 8 imvestigacion thdada “Calidad de senvido y
repuilaciin e b empresa de aharmobes Invarsiones. Jhon & Lorena ELRL., Jaén,
MET, cuvo obielive es Delerminar la relacidn de la calided de servicio v la
reputackin de la empresa de abarcéas imeersicnes Jhon & Lorena ELRLL,, Jaén,
2023 Esta invesSgaciin es desarmoliada por estudiantes de: pra grado da la camena
profesicral Administracidn, de la Universidad César Vallajo del campus Chidayo,
aprobado par la sultridad corespondienis de ka Universidad v con o pemmisa
da la inslucin Uriversidad Cesar Valkeo,

Descrbir el mpaco del problema de la invesligacitn,
JExiste relacidn ente I3 calidad de serdcio v la repulssitn do la emprass da
abarrotes yversones Jhon & Lorera ELRL,, Jadn, 30237

Procedimbanio
Si ustad dacida partidpar an la investgadcn se realizars o siguierde:

1 S realizard vra ercweastia donde @8 recogandn dalos parscnales v akjunas
pregunias sobre k investgacdn titulada: Cakdad da sarvicio v epuladdn da
I empress da shamoles vamsiones hon & Lorena E.LR.L., Jedn, 20237,

2. Esta ancinesta endm un fiempo aproximada 10 minuics y =2 realizard &n
ol mmbierde &8 &rea de venies de |8 inslitucidn, Las respucstas al
cuestionano sechn codificadas S=ando un nimen de idemificacidn v, por
o kanio, serdn andnimas.

T {Rligainen 3 parie de e 16 eics

INVESTIGA 1
s ULV
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Participacion voluntaria [principlo de autonomia):

Puade hacer todas las preguntas para sclarar sus dudias antes de decdr si desea
parkciper o no, y su decisidn sord respetads, Pesterior a 18 aceplacion no desea
continuar pueds hacero sin ningln problema.

Riosgo {principio de No maleficancia):

Indicar al participante k& existencis que NO existe rlesgo o dafio al partcipar en ia
nvestigackin. Sn embargo, en ¢l cas0 que existan praguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted bene la libertad de respondertas o no,

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard gque o8 resultados de &a Investigacion se le slcanzard 8 & instilucion
al {érmino de ks invessigacion. No reshird ningdn beneficio econémico ni de ninguna
otra Indole. El estudio no va a sportar 8 la salud individual de la persona, sin
ambargo, ks resultados del estudio podran convertinse an benefido de &a salud
plbkca

Confidencishidad (principio de justicla):

Los datos recolectados deben 56r andnimos y no lener ninguna foma oe identfcar
al parSciparie. Gararizamos que & informacién gue usted nos brinde ee lotalments
Confidencal y no serd usada para Ningin oo propdsito fuera de la investigacion,
Los dalos permanecerdn bajo custodia del invesSigador princpal y pasado un

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre & investigacidn puede contactar con of Investigador (8)
(es) Cubas Vasquez, Kely y Saldafa Arevalo, Katla emait oy kol v 23 hamad com
Docente asasor Mag. Benites Vargas, José emalt pea pen sy holmal.com

Consentimiento

Después de haber laido los propésinos de la Investigadon autorizo parficipar en &
Investigadon antes mencionada.

Nambee y apelidos: D'Oﬂc"(sb“’e }&"'{4
Fecha y hom: ...... 2558 e AR F M arsraraiasnsmrasssees

Parn garanizov in vevackisd aw orger die L mamaciin on of 0850 uo o/ consartimen'c sen
praseeciid, &l nacsestecd y of ivestigador debe properaonns Nowtve y frmae En of 0890 gue st
CLSTONND Wise, 50 dede sotcin of comeo 0S8 & UG 50 0V DS rOSDVestas o travds oo i
formudana Google

o*%%* INVESTIGA 2
s ucy



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 3
Consentimiento Informado (*)

Yitdo de la Investigactn: Calidad de servicio y reputaciin de & emprass de abamoles
Irrversiones Jhon & Lorena ELR.L., Jaén, 2023,

Invastigador (a) (es): Cubas Vasquez, Kely y Saklafa Arevalo, Kalia

Propésito del estudio

Le inwtamcs a particpar en la investigacion Glulsda “Calidad de senicio y
reputaciin de s empress de abaroles Inversiones Jhon & Lorena EIR.L, Jaén,
2023°, cuyo objetivo es Determingr 1a relaciin de & calidad de servick y la
reputacitn de la emprasa de abarmoles Inversicnes Jhon & Lorena ELR.L., Jaén,
2023, Esta mvestgadtn es desamollada por estudianies de: pre grado de la carmera
profesional Administracion, de la Uriversidad César Valleo del campus Chidayo,
aprobado por la autondad correspondiente de & Universidad y con el pemiso
do la institucidn Universidad Cessar Vallejo,

Describi el mpacto del problema de s Investigacion,
iExiste relacidn entre la calidad de senvicio y la reputaciin de la empresa de
abarmotes Inversiones Jhon & Lorena ELRL., Jadn, 20237

Procadimianto
Si vated decide participar @n 1a mvestgacidn se realzan lo sigulente:

1. Sarealzard una encuesta donde sa recogerdn datos personales y algunss
preguntas sabre la Investigackn titulaca: “Calidad de serico y reputacion de
a2 empresa de abamotes Inversiones Jhon & Lorens ELRLL, Jaén, 2023"

2. Ests sncuests tendrd un Hempo aproximado 10 minuios y se  eakzard en
¢l ambiente de dres de venlas de 8 instlucidn. Las respuestas al
cuestionano serdn codificadas usando un ndmero de identificacidn y, por
b tanto, serdn andrimas.

* Ctiiganorio a partr de Jos 10 afos

(a4}



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEND

Participacion voluntaria (principio de autonoméia):

Puede hacer todas las preguntas pare aclarr sus dudas anles de decidir si ceses
particpar o no, y su dedsion serd respatada. Pesterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacarlo Sn ningan problema,

Riesgo (principlo de No maleficencia)-

Indicar & paricipants & exdstancia que NO existe riesgo o daio of participar an la
investigacién. Sin embargo, en @l caso que exstan preguntas que le puedan
generar ncomodidad. Usted Sene 18 libertad de respenderas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se e informand que ks resutados de la investigacion se le alcanzan a la Instiuccn
3l trmiro de 18 investigackin. No recitira ningln baneficio econdmico ni de ninguna
atra indole. El estudio no va 8 aportar a la sakd indnidual de & persons, sin
embargo, los resultados del estudo podedn convartrse on beneficio de fa salud
pibiica,

Confidenciatidad (principio de justicia):

Loe datos recolectados deben ser andraimos y no lenar nguna forma de idensficar
of partidpants. Garanszamos qua ka Informacién que usted nos beinds 8s Wlaimaents
Canfidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacin.
Los datos permaneceran bajo cusiodia del imvestipador prindpal y pasado un
fempo determinado serdn sliminados conveniantemantsa,

Problemas o preguntas:

S sons praguntas sobre 18 investigacitn puade contactar con &l Investigador (8}
{es) Cubas Vasquez, Kely y Ssidafia Aravalo, Katia emad: o kely 238 amail.com ¥
Docenta asescr Mag. Banites Vargss, José email es beniteay Shoimad com

Consentimiento

Después de haber leido ks propdetios de |3 investigacién autonzo participar en la
invessgackn antes mencionada.

Nombre y spelicas: Mﬁﬂ#@i{'@ﬂfg“"”” .

et Age Res T 5 T aiORS U8 a7 R £ N
A
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~ — ‘)l'_--; -

Prrs pawvaitzer o verooidad dol ongon oe d infrmecion an W Saso Quo of CONSentinvenio sos
Drosenchy, sl ancansiaio y of inwestpedy dabe Iveporcionar Nombee i frma £ o cuso que sue
CoRstonano Wi, S0 debe Sofolar of comeo desde W cunl i e MG eSpLOSias & Vavds do un
formuwiono Google
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Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Tibso de ks investigacian: Calidad de serdoio y reputacdn o la empresa de abaroles
Irnversionss Jhon & Lorera ELRL, Jaén, 2023,

Investigador (a} (esk Cubas Vasquez, Kely y Saidafia Arevalo, Katia

Propésito del estudio

Le mvitamos a paridpar en la invesSgacddn thulada "Celicad de sarvicio y
reputacidn de la empresa de abamoles Inversiones Jhon & Lorena ELRL., Jaén,
2027, cuyo objetivo es Determinar la relacién de la calidad de servido y la
reputacion de la empresa de abarroles Inversiones Jhon & Lorena E.LR.L, Jaén,
2023. Esta nvastoadion 6s desamollada por estudiantes de: pre grado de la carera
profesional Administracion, de & Universidad César Valejo del campus Chiclayo,

mmmh-wmm«awm y con el permiso
I8 institucion Universidad Cesar Valiajo.

Descnbr el impacto del problema de la nmvestigacion,
a&mMmmhwwwaMybmm«hmm
abarrotes Inversiones Jhon & Lorena £ LR.L ., Jaédn, 20237

Procedimiento
Si usted decide partcipar en & investigackin se realizard lo sigulente:

1. Sereslizard uns encuests donde s& recogerdn datos personales y algunas
pregumas sobre & investigacion litulada: “‘Calidad de sendoo y repaitacin de
a2 empresa de abamoles Inversiones Jhon & Lorena ELR.L., Jaén, 2023".

2. Esta encuesta tendrd un tlempo aproximads 10 minuios y se realizard en
@l amblente ce drea de veras de |  instilucidn. Las respuestas of
cuastionano serdn codificadas usando un nimero de identificacikdn y, por
o lanto, serdn andnimas.

* OO0 B parts 6 low 18 s
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Participacién voluntaria (principlo do autonomia):

Pueda hacer 100&s ks preguntas para ackarar sus dudas antes de decidir si deses
parliGpar 0 no, y S Gecsikin serd respatada, Posteror a & aoceptacién no dessa
cantinuar puede hacero =in ningln problems.

Riesgo [principic de No maleficencia):

Indicar & particpante la exdstenda que NO existe rfesgo o dafio &l participsr en I8
investigacion, Sin embarge, en & caso que existan pregunias que e puedan
generar incomodidad. Usted tiensa la ibanad de responderias o no.

Beneficlos (principio de beneficencia):

Se Ie Informara que los resultados de ls investigacitn 8 le sicanzand a la institudicn
& térming de la investigacian, No recibird ningdn benedicio econdmico ni de ninguna
olra indole. El estudio no va & aportar a la sakd individual de la persona, sin
embargo, loe resultados del estudio podran convertiise en baneficio de la sahud
plblica.

Confidenclalidad (principio de justicia):

Los datos recolectados doben sar andnimos y no lener ninguna forma de Kentificar
al participante. Garanizamos que la iInformacion que usted nos brinde es lotalmente
Confidencial y no serd usada pars ningin oo propdsto fuara de la investigacian.
Los datos permanscerdn bejo custodia del investigador prindipal y pasado un
tiempo determinado =erdn elminados converieniements,

Problemas o preguntas;

Si tiene preguntas sobre & ivessgacdn puade contactar con o Invessigador (a)
(es) Cubas Vasquez, Kely y Saidafia Arovalo, Katia emalk v kely 23 figmail com y
Docente asesor Mag. Benites Vargas, José emalt pea beniasy @holmail.com

Consentimiento

Después de haber leido los proptsios de 18 nvastigacién autanze participar en
Investigadén antes mendonada.
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Anexo 5: Calculo del tamafo de la muestra.

N*Zz*p*q
d?2+(N—1)+Z2%+p=q

n=

383%1.962%0.5% 0.5
n = =192
0.52(368—1)+ 1.96%%0.5% 0.5

N =383
Z=1.96
P=0.5
g=0.5
n=192



Anexo 6: Andalisis de fiabilidad.

Confiabilidad

Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0,956 25

Fuente encuesta de la variable

Se puede observar en la tabla que analiza la fiabilidad del instrumento sobre la
variable calidad de servicio que el Alfa de Cronbach presenta un valor de 0.956;
con lo cual se afirma que las interrogantes formuladas muestran consistencia ya

gue el valor obtenido en el analisis es muy alto, por lo tanto, el cuestionario es fiable.

Alfa de Cronbach de reputacion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,844 13

Fuente encuesta de la variable

Se puede observar en la tabla que analiza la fiabilidad del instrumento sobre la
variable reputacion que el Alfa de Cronbach presenta un valor de 0, 844; con lo cual
se afirma que las interrogantes formuladas muestran consistencia ya que el valor

obtenido en el andlisis es muy alto, por lo tanto, el cuestionario es fiable.



RANGOS DE ALFA DE CRONBACH

Indica que la confiabilidad es

(0.00 a + 0.20) “Despreciable”
Indica que la confiabilidad es “Baja o
(0.20 a 0.40) Ligera”
(0.40 a 0.60) Indica que la confiabilidad es “Moderada”
(0.60 a 0.80) Indica que la confiabilidad es “Marcada”
(0.80 a 1.00) Indica que la confiabilidad es “Muy Alta”




Anexo 7: Solicitud de autorizaciéon a la organizacion para realizar una
investigacion.

Carta 01-CVK/SAK
Jaén 04 de abril de 2024

Asunto: Solicitud de Autorizacion para Realizar una Investigacion

Estimado
Jhon Carlos Cubas Vasquez
Administrador de Inversiones Jhon y Lorena EIRL

Reciba un cordial saludo. Nos dirijos a usted en calidad de estudiantes del Programa de Titulacién
de la Universidad Cesar Vallejo, donde actualmente desarrollamos nuestro proyecto de
investigacion comoparte de los requisitos necesarios para obtener mi titulo de Licenciado en

Administracion

El proposito de mi comunicacion es solicitar su autorizacion para llevar a cabo una investigacion
en el ambito de Calidad de servicio y reputacion de la empresa de abarrotes Inversiones
Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023, en su organizacion Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L Mi
investigacion tiene como objetivo: Determinar la relacién de la calidad de servicio y la reputacion
de la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023. y se llevara a cabo

de acuerdo con los mas altos estandares éticosy profesionales.

En este sentido, la colaboracion de su organizacion seria de gran valor para mi proyecto,ya que
impulsaria la investigacion cientifica. Estamos comprometidos a minimizar cualquier
inconveniente y a garantizar que la investigacién no interfiera con las actividades regulares de su
organizacion. Ademas, cualquier dato o informacién confidencial que pueda surgir durante la
investigacion serad tratado con la debida confidencialidad y no sera divulgado sin su

consentimiento explicito.

Aprecio sinceramente su consideracion de esta solicitud y estoy a su disposicion para discutir
cualquier aspecto de la investigacion en detalle. Espero con interés la posibilidadde colaborar con

su organizacion y de contribuir al avance del conocimiento cientifico en este campo.

Agradezco de antemano su atencion y respuesta a esta solicitud.

Atentamente,

Kely Cubas Vasquez “Katia Saldana Arévalo

7003210514 7003210403



Anexo 8: Autorizacién para larecoleccion y/o uso de datos, en la organizacion.

Carta 02-CVK/SAK
Jaén 04 de abril de 2024

Asunto: Solicitud de Autorizacién para la Recoleccion y
Uso de Datos en el Marco deuna Investigacion

Estimado
Jhon Carlos Cubas Vasquez
Administrador de Inversiones Jhon y Lorena EIRL

Es un placer saludarle. Nuestros nombres son: Cubas Vasquez, Kely y Saldafa Arevalo, Katia,
somos estudiantes del Programa de Titulacion en de la Universidad Cesar Vallejo, ubicada en
Chiclayo. Nos ponemos en contacto con usted en calidad de estudiantes de investigacion para
solicitar formalmente su autorizacion para llevar a cabo una investigacién en el marco de nuestro

proceso de titulacién.

El proposito de esta investigacion es determinar la relacion de la Calidad de servicio y reputacion de
la empresa de abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.LR.L., Jaén, 2023, y consideramos que su
organizacion, Inversiones Jhon & Lorena E.ILR.L, seria un recurso invaluable para la obtencién de
datos y perspectivas relevantes paraeste estudio.

En este sentido, nuestra solicitud incluye:

1. Recoleccion y/lo Uso de Datos: Solicitamos permiso para recopilar datos relacionados
con Calidad de servicio y reputacion, los cuales seran tratados de manera confidencial y utilizados
Unicamente para desarrollar los objetivos de la investigacion.

2. Entrevistas a funcionarios: Solicitamos la posibilidad de realizar entrevistas con
funcionarios de su organizacién que tengan conocimiento sobre calidad de servicio y reputacion

3 Toma de Fotos ylo Videos: Si es relevante para la investigacion, solicitamos la
autorizacion para tomar fotografias y/o videos de las instalaciones o procesos especificos
relacionados con nuestro estudio.

Es importante destacar que esta investigacion se realizara con estricto respeto a los protocolos
éticos y legales aplicables. Todos los datos seran tratados de manera anénima y confidencial, y no
se divulgara ninguna informacion que pueda identificar aindividuos o a su organizacion sin su

consentimiento expreso.

Ademas, estamos dispuestos a proporcionar toda la informacion que requiera sobrelos objetivos,

metodologia y beneficios de nuestra investigacion. Asimismo, nos



comprometemos a seguir cualquier protocolo o procedimiento que su organizaciénconsidere

necesario.

Agradecemos de antemano su atencion y colaboracion en este proceso. Su contribucién sera
fundamental para el éxito de nuestra investigacion. Por favor, no dude en ponerse en contacto
conmigo a través del nimero de teléfono 983976280, si necesita informacion adicional o para

coordinar una reunion para discutir esta solicitud en detalle.

Esperamos contar con su valiosa autorizacion y colaboracion en este proyecto de investigacion.

Quedamos a su disposicion para cualquier consulta o aclaracion querequiera.

Nota: Se adjunta los instrumentos de investigacion y el cronograma de recoleccién dedatos.

Atentamente,

] d/
@ =

Kely Cubas Vasquez Katia Saldafia Arévalo
7003210514 7003210403
983976280 982643621
Kecubasva.28@gmail.com Katia-arevalo@hotmail.com




Anexo 9: Constancia de ejecucion y uso del nombre de la empresa
dentro del proyecto.

CONSTANCIA DE EJECUCION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
La empresa Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L.

Hace constar que las bachilleras de la Escuela profesional de Administracién: Cubas
Vasquez, Kely y Saldafia Arevalo, Katia, han llevado a cabo exitosamente el proyecto
de investigacion titulado: Calidad de servicio y reputacion de la empresa de
abarrotes Inversiones Jhon & Lorena E.I.R.L., Jaén, 2023. Asi mismo autorizo el uso
del nombre de la empresa Inversiones Jhon & Lorena E.ILR.L. en el titulo de su

investigacion.

Este proyecto se desarrollo en las instalaciones de nuestra institucion durante la semana
del 01 de setiembre del 2023 al 30 de marzo del 2024.

La empresa Jhon & Lorena E.I.R.L. reconoce el esfuerzo y dedicacién de las estudiantes
en la ejecucion de esta investigacion, la cual contribuye al avance del conocimiento en

el campo de las ciencias econémicas.

Se expide la presente constancia a solicitud de las interesadas para los fines que se

estime conveniente.

Jaén 04 de abril del 2024

n Cari bas Vasquez
GERENTE TITULAR
Jhon Carlos Cubas Vasquez

Gerente



Fotos.
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