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RESUMEN

La investigacion desarroll6 como objetivo general determinar la relacion de la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Calderon Business
E.I.LR.L. 2023, para lo cual se empleé en el aspecto metodoldgico el tipo basica, de
disefio no experimental, con el formato cuantitativo y de alcance correlacional; bajo
la misma linea se utiliz6 como poblacién a 268 clientes, de los cuales se extrajo
una muestra de 163, cabe sefialar que los clientes fueron seleccionados usado el
muestreo probabilistico, por otro lado, se usé como técnica la encuesta 'y como
instrumento el cuestionario, siendo los instrumentos validados y analizados en su
fiabilidad, se hallé6 como resultados que utilizando el coeficiente de Rho Spearman
se identific6 una significancia de 0,00, con lo cual se demostré que la relacion fue
significativa, asimismo, se hallé un valor de relacion de 0,999, considerandose esta
como muy alta y positiva; en tal sentido se admiti6 la hipétesis alterna la calidad de
servicio se relaciond con la satisfaccion del cliente; se concluy6 que, la excelencia
en la prestacion de servicios se traduce en la percepcion positiva y la plena
satisfaccion de los clientes con respecto a los productos y servicios ofrecidos por la

empresa.

Palabras clave: Calidad de servicio, expectativas, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in the company Calderon Business E.I.R.L.
2023, for which the basic type, non-experimental design, with the quantitative format
and correlational scope was used in the methodological aspect; Along the same
lines, 268 clients were used as the population, from which a sample of 163 was
extracted. It should be noted that the clients were selected using probabilistic
sampling. On the other hand, the survey was used as a technique and the
guestionnaire as an instrument. The instruments being validated and analyzed for
their reliability, the results were found to be that using the Rho Spearman coefficient,
a significance of 0.00 was identified, which demonstrated that the relationship was
significant. Likewise, a relationship value of 0.999 was found. This is considered
very high and positive; In this sense, the alternative hypothesis was admitted:
service quality was related to customer satisfaction; It was concluded that
excellence in service provision translates into the positive perception and full
satisfaction of customers with respect to the products and services offered by the

company.

Keywords: Service quality, expectations, customer satisfaction.



l.  INTRODUCCION

Segun Nurmarasi et al. (2022) manifest6 que la calidad que se ofrecid en
una organizacion cualquiera que sea el giro fue un factor fundamental para que
pueda lograr el éxito, debido a que entregar un servicio excelente no solo logré
satisfacer las necesidades del cliente, ademas hizo que este sea leal y
recomiende la marca a su entorno de amistades, por consiguiente, se incremento:
la venta de productos, los ingresos y la rentabilidad.

A nivel internacional, en Indonesia Rully y Novita (2023) sefialaron que el
cuidado de la apariencia personal ha cambiado sin precedentes en las ultimas
décadas, consolidandose como una parte integral del comercio de servicios a nivel
global. La constante innovacion, la difusibn permanente y la diversificacion de
productos y servicios han sido los pilares que han impulsado este fenébmeno,
respondiendo a una creciente demanda de autocuidado y belleza en la sociedad
contemporanea, en tal sentido en este tipo de empresas es importante ofrecer un
servicio de calidad, sin embargo, segun en el estudio examinado se ha identificado
gue, un 36.2% manifestd sentirse poco satisfecho con el servicio recibido debido a
gue es poco innovador, 26% indic6 que el personal no ha logrado cubrir las
expectativas en atencion ya que esta no fue personalizada, finalmente se hallé que
segun el 58% de los encuestado el tiempo que espera un cliente para su atencion

supera los 15 minutos, situacion que gener6 incomodidad entre los usuarios.

En Ecuador, Cordero et al. (2022) explicaron las empresas que ofertaron un
servicio de calidad generaron en el cliente satisfaccion y con altas posibilidades de
retorno a seguir efectuando compras y ademas de que hablen bien de empresa
frente a sus allegados, sin embargo, se ha identificado que el mayor inconveniente
en las empresas prestadoras de servicio, fue el tiempo que espera un cliente para
ser atendido ya que segun el 65% la mayor parte de veces superé los 30 minutos,
asimismo, otro de los inconvenientes fue la distribucién de los ambientes de la
empresa ya que segun el 35% de los analizados los pasillos y salones de espera
son reducidos causando esto incomodidad.

A nivel nacional, en Huancayo, Ordofiez et al. (2023) sefialaron que la mayor
parte de las empresas relacionadas con el negocio de la belleza constantemente

estan obligadas a ofertar un servicio de excelencia que se encuentra ligado a la



fidelizacion de los clientes, sin embargo, se ha identificado que un 50% indicé no
estar conforme con la infraestructura y limpieza del local ya que no brind6 la
suficiente comodidad, un 36% indicO sentirse poco seguro en relacion a los
productos usados en los tratamientos de belleza puesto que las marcas que ofreces
son poco reconocidas y un 56% manifestd sentirse incomodo con el tiempo espera
para ser atendido ya que este sobrepasé los 30 minutos.

En Lima, Albino et al. (2022) han logrado identificar que algunos de los
inconvenientes en las MYPES que se dedican al rubro de los servicios de
peluquerias y otros, es segun el 35% de los clientes investigados la poca empatia
en la atencion, un 29% dijo que la comunicacion entre los colaboradores y los
clientes es poco efectiva, un 21% dijo que los peluqueros no tienen las experiencia
necesarias para realizar los servicios solicitados, finalmente un 49% no se le pide

al cliente su opinion sobre el servicio.

La investigacion se realiz6 en la empresa Calderon Business E.l.R.L
dedicada al rubro de la belleza, ya que presta servicios de: masajes, manicure,
maquillaje, tratamientos faciales, corte y tinturado de cabello, se encuentra ubicada
en la ciudad de Utcubamba, a la empresa ingresan en promedio 18 clientes diarios
segun el reporte de ventas de la cajera, en quienes se ha podido visualizar
incomodidad con la calidad prestada, originando gue muchos de los clientes ya ho
regresan por segunda vez a la empresa, esto es originado por factores como el
tiempo que esperan los clientes para ser atendidos siendo mayor a los 15 minutos,
a pesar de que tienen citas agendadas para la atencidn, los horarios no son
respetados, otra de las causas es la atencién del personal aunque este cuente con
una presentacion limpia y ordenada en el uniforme que viste, muestra poca
cortesia, empatia y amabilidad cuando aborday atiende al cliente, ya que la mayor
parte de veces el personal no saluda y no lo invita a sentarse en el establecimiento
igualmente otro de los factores es la infraestructura de la empresas ya que esta se
encuentra un poco descuidada de persistir la situacion tendra como consecuencia
la insatisfaccion de los clientes, la busqueda del cliente de una nueva empresa que

le preste un mejor servicio y finalmente la salida de la empresa del mercado.

Se formulé como problema general ¢, Como es la relacion de la calidad de

servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Calderén Business E.l.R.L.



2023? y como problemas especificos (i)¢, Cual es el nivel de la calidad de servicio
percibido por los clientes de la empresa Calderon Business E.I.LR.L. 20237,
(ih¢,Cudl es el nivel de la satisfaccion percibida por el cliente de la empresa
Calderon Business E.ILR.L. 20237 y (iii) ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones
de la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la empresa Calderon
Business E.I.R.L. 20237

Estuvo justificada de forma tedrica, segun Cérdoba et al. (2023) debido a
gue se busca mostrar la relevancia y pertinencia del tema, asi como establecer
conexiones con teorias existentes o brechas de conocimiento que el estudio
abordara. Se tiene también justificacion practica, segun Bernal (2016) debido a que
se identifican los problemas y se busca resolverlos proponiendo estrategias
innovadoras; para esta investigacion se planteara estrategias que transformen de
calidad de servicio identificada en excelente. Se toma en cuenta también la
justificacibn metodoldgica, segun Nufiez (2021) es crucial cuando se propone un
nuevo método, enfoque o estrategia que garantice la validez y confiabilidad del
conocimiento generado. Este aspecto se centra en explicar por qué se ha elegido
un determinado método o enfoque para llevar a cabo el estudio; para esta
investigacion se uso el método cientifico, ya que para comprobar las hipétesis de

estudio primero se observa el comportamiento de la muestra.

El objetivo general fue determinar la relacion de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Calderén Business E.I.LR.L. 2023 y como
objetivos especificos: (i) identificar el nivel de la calidad de servicio percibido por
los clientes de la empresa Calderdon Business E.I.R.L. 20237, (ii) identificar el nivel
de la satisfaccion percibida por el cliente de la empresa Calderon Business E.ILR.L.
2023 y (iii) establecer la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Calderén Business E.I.R.L., 2023

La hipotesis general fue la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente en la empresa Calderon Business E.I.R.L. 2023 y como
hipétesis especificas: (i) el nivel de la calidad de servicio percibido por los clientes
de la empresa Calderon Business E.l.LR.L., 2023, es regular, (i) el nivel de la

satisfaccion percibida por el cliente de la empresa Calderon Business E.L.R.L.,



2023, es regular Yy (iii) las dimensiones de la calidad de servicio se relacionan con
la satisfaccion del cliente en la empresa Calderdén Business E.I.R.L., 2023.



.  MARCO TEORICO

Desde la perspectiva internacional; en Indonesia, Rachmad et al. (2022) en
el articulo el efecto que produce la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente
en un salon de belleza, el propésito fue conocer la asocian los temas, en lo
metodoldgico, se uso el tipo cuantitativo, con una muestra de 92 clientes analizados
con encuestas, los resultados muestran que del total de los analizados un 51%
dice que la calidad es concebida como regular, ademas un 62% indica sentirse
regularmente satisfecho, en lo referente a la relacion se hall6 un Rho igual a 0.892,
con lo mencionado se concluye que los factores como seguridad, tangibilidad,
empatia y otros afectan de manera particular en la satisfaccion de los clientes.

En Indonesia, Arif, et al. (2022) en el estudio la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un salén de belleza, siendo el propésito conocer como
es el efecto de la calidad impartida en los clientes, se us6 en enfoque cuantitativo
y correlacional, ademas se empled una encuesta para estudiar a las 92 personas
gue formaron la muestra, los resultados evidencia que la variable satisfaccion se
relaciona con la tangibilidad en 0.453, con la empatia en 0.521, con la seguridad en
0.632, con la rapidez en la respuesta en 0.312 y con la confiabilidad en 0.482, se
concluye que existe correlaciones fuertes entre las dimensiones de la calidad y la

complacencia de los consumidores.

En Turquia, Ahsan et al. (2021) en la investigacion la calidad de servicioy la
satisfaccion de los usuarios de las peluquerias, siendo el objetivo conocer como se
asocian las variables propuestas por el investigador, en lo metodol6gico, se usoé el
tipo cuantitativo, no experimental, con una muestra de cien clientes analizados con
encuestas, los resultados muestran que del total de los analizados un 58% dice
gue la calidad es concebida como regular, ademas un 65% indica sentirse
regularmente satisfecho, en lo referente a la relacion se hallé un coeficiente de
Pearson igual a0.892, con lo mencionado se concluye gue el éxito de las empresas
en general depende de la calidad de servicio ofrecida, por lo tanto, esta siempre

debe mantenerse en niveles altos.

En Indonesia, Arifin et al. (2020) en el estudio la calidad de servicio como

instrumento para generar satisfaccion al cliente en una Barberia, siendo el objetivo



conocer la correlacion de las variables, en el apartado metodolégico se uso el tipo
correlacional no experimental, la muestra de 232 clientes, se usé encuesta. Los
resultados indican que la calidad que se ofrece en la peluqueria es concebida por
el 52% de los clientes analizados como regular y el 48% de los mismo dicen sentirse
regularmente satisfecho, pero el 39% esta satisfecho, ademas en lo que se refiere
a la correlacion se identifica un Rho= 0.745, con lo mencionado se concluye que
las variables se relacionan de forma significativa y que el desarrollo en la Barberia
de tacticas o estrategias de calidad podran impactar positivamente en la
satisfaccion y lealtad que percibird o experimentara el cliente.

En Petroria, en el estudio de Caitlin et al. (2019) sobre calidad de servicio,
satisfaccion y fidelizacion del cliente, en una peluqueria, el fin fue conocer el nivel
de las variables, asi como la asociacion que se presenta entre ellas. Método:
cuantitativo, no experimental, muestra 112 clientes, encuestados mediante el uso
de tres instrumentos validados. Hallazgos: del total de los encuetados un 63%
afirma que, la calidad es regular, un 53% dice sentirse regularmente satisfecho y
un 36% manifiesta alta fidelidad a la empresa que oferta el servicio, por otro lado,
en el aspecto inferencial se hallé6 que entre la calidad y la satisfaccion el valor de
relacion es 0.636 y entre calidad y fidelizacion el valor es 0.732. Conclusion, la
relacion identificada entre las variables muestra una fuerza regular y positiva, en tal
sentido las variables examinadas se relacionan.

Se ha tomado en cuenta antecedentes del dmbito nacional, como los
mencionados a continuacion; en Lima, Rodriguez et al. (2023) analiz6 la calidad y
la satisfaccion del cliente en una empresa de servicio, el objetivo fue conocer como
se asocian la relacion de las variables para lo cual se usa el modelo SERVQUAL,
con la metodologia: cuantitativa, correlacional, no experimental, poblacién 98
clientes, instrumentos cuestionarios. Los resultado indican que el 43.9% discrepa
con la calidad que se ofrece cuando se presta el servicio, siendo las dimensiones
con niveles altos de desacuerdo la tangibilidad (53%) y la seguridad (45.9%), por
otro lado, en los referente a la satisfaccién percibida un 59.2% manifesté estar
insatisfecho, igualmente de hall6 como Rho = 0.783, se concluye que las variables

se relacionan de manera alta, entonces es necesario que la empresa desarrolle



planes innovadores y de alta calidad con el propdsito de optimizar la experiencia
del cliente en general.

En Bagua, Alarcon et al. (2023) explicaron el estudio calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en una empresa, cuyo propésito fue conocer como las
variables se encuentran asociadas, en tal sentido se tomd como tipo de estudio el
correlacional, no experimental, realizandose encuestas a 52 clientes, los hallazgos
indican que la calidad prestada por la empresa es regular segun el 66% ademas un
56% dice sentirse regularmente satisfecho, asimismo, se identific6 un valor de
correlacion de 0.622, se concluyo que la relacion fue moderada, por consiguiente
es necesario el desarrollo de politicas de calidad para sostener e incrementar la
complacencia de los beneficiarios.

En Lima, Malpartida et al. (2022) se identifico el estudio denominado calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa prestadora de servicio, el fin
fue conocer la asociacion de las variables, en la metodologia se us6 tipo de estudio
el correlacional, no experimental, realizandose encuestas a 100 clientes, los
hallazgos indican que la calidad prestada por la empresa es regular segun el 53%
ademas un 49% dice sentirse regularmente satisfecho, asimismo, se identificé un
valor de correlacion de 0.822, se concluye que en el estudio se ha encontrado una
asociacion entre las variables investigadas. Ademas, se observaron correlaciones
sélidas de las dimensiones que componen la calidad del servicio y la satisfaccion.
Por consiguiente, existe una correspondencia estrecha entre cada aspecto

especifico del servicio ofrecido y el deleite percibida por los clientes.

En Huanuco, Crispin et al (2020) examinaron calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en instituciones privadas que prestaron servicios, siendo el
objetivo conocer el nivel de asociacion que surge entre los temas de estudio, en la
metodologia se tomo el tipo cuantitativo, no experimental y correlacional, asimismo,
para analizar a los 380 clientes se utiliz6 encuestas, los resultados indican, que el
valor de correlacion de las variables fue alto y positivo Rho Spearman= 0.785, se
concluy6 que las variables calidad y satisfaccién evidencian asociacion alta, en tal
sentido una de las formas de mantener la empresa vigente en el mercado es

desarrollar estrategias innovadoras de calidad en términos generales.



En Juliaca, Larico y Del Pino (2019) analizaron la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en las MYPES, siendo el proposito determinar como se
encuentran examinadas las variables, el estudio se enmarca dentro del tipo
cuantitativo, correlacional y no experimental, siendo la muestra encuestada 283
clientes, se identific6 como hallazgos segun el 71.4% del total de los analizados la
calidad es calificada como regular, igualmente un 68.6% dice sentir una satisfaccion
promedio, por otro lado, en lo referente a la correlacion de las variable se identificd
un valor de 0.669, se concluye que se ha identificado una conexion entre dos
variables, esto implica que existe una relacién entre la forma como se brinda el
servicio en estos establecimientos y el nivel de complacencia experimentado por

los interesados que los visitan.

En relacion a las Teorias sobre la cuales se fundamenta la calidad, Carrasco
et al. (2012) como se cité en Chacon y Rugel (2018) analizan la teoria desarrollada
por W. Edwards Deming la misma que tiene como propdsito la mejora constante de
la calidad y la eficiencia en los procesos organizacionales; el cientifico desarrollo el
ciclo PHVA, este es un modelo que describe un proceso iterativo de cuatro pasos.
Los pasos se representan por las siglas PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
Planificar: En esta seccion se crean los objetivos y los procesos necesarios
alcanzarlos. Se identifican los problemas, se establecen metas y se elaboran planes
detallados para mejorar los procesos. Hacer: Aqui es donde se efectdan los planes
y se llevan a cabo las actividades de mejora. Verificar: se evallan y se analizan los
resultados. Se comparan los resultados obtenidos con los propuestos y se
determina si se estan cumpliendo. Actuar. se toman medidas correctivas o

preventivas para mejorar ain mas los procesos.

Se identifica también la teoria desarrollada por Philip Crosby llamada cero
defectos, segun Diaz y Salazar (2021) el enfoque basado en la normativa “cero
defectos" se centra en la eliminacion total de defectos en la produccién de bienes
0 servicios. Este enfoque implica un compromiso total con la excelencia y la
prevencion de errores desde el inicio del servicio hasta la conclusion de este, bajo
esta teoria se implemento los "14 pasos para el mejoramiento de la calidad”; estos
se encuentran alineados con las estrategias de gestion de calidad que buscan

optimizar procesos, reducir la variabilidad y los errores, priorizando la eficiencia.



Calidad de servicio, segun Moreno et al. (2022) es la basqueda de una
ventaja diferencial y duradera entre competidores radica en la opcion por la calidad
del servicio, sin importar las actividades comerciales o los servicios especificos que

proporcionen las empresas

Segun Moreno et al. (2022) las empresas se fortalecen al ser mas
competitivas en un mercado globalizado y exigente. La lealtad de los clientes se
basa en su satisfaccion, lo que resulta en un acrecentamiento de las ventas, utilidad
y rentabilidad sin tener pérdidas. La calidad del servicio esta ligada al talentoy a la
forma en que se administra el capital humano en una organizacion, en tal sentido
proporcionar beneficios y herramientas adecuadas al personal para ofrecer
servicios o0 productos es crucial. La eficacia en este aspecto asegura la

supervivencia de una institucion dentro de su sector o ambito.

Segun Seminario et al. (2020) la calidad en el servicio ofrecida a los clientes
presenta algunos errores que tanto empresas como empleados deben evitar: (i) No
prometer algo al cliente que no se pueda cumplir de manera efectiva durante el
proceso de la entrega servicio en atencion al cliente. (ii) Situar a un empleado
inapropiado y no capacitado en una posicion crucial de la organizacion,
especialmente en el primer contacto con los clientes. (iii). Falta de capacitacion del
personal que interactla directamente con los clientes, lo que conlleva a no tener la
informacion necesaria para responder adecuadamente y a tiempo. (iv). Carecer de
rutas de servicios criticos o diagramas de flujo que establezcan procedimientos
para momentos criticos, como para cambiar percepciones cuando hay retrasos en
la atencion. (v) No proporcionar a los clientes informacion suficiente o correcta para
cerrar la venta de manera efectiva. Segun Seminario et al. (2020) se mencionan
tres caracteristicas especificas de los servicios: Intangibilidad: Los servicios no
pueden ser almacenados, ya que son usados en el mismo momento en que son
adquirido, heterogeneidad: los servicios son dificiles de estandarizar, lo que dificulta
mantener un nivel uniforme de calidad para prestar a los clientes; inseparabilidad:
La produccion o prestacion del servicio y el consumo ocurren simultdneamente,
estos puntos resaltan desafios particulares asociados con la naturaleza de los

servicios.



Miranda et al. (2021) explica que la calidad es la apreciacion que el cliente
tiene sobre el nivel de servicio admitido. Ademas, se sostiene que esta calidad esta
determinada por la disparidad entre las esperanzas y las percepciones del
rendimiento, dicho de otra manera, la calidad de servicio se refiere a la percepcion
y critica que un cliente podria hacer sobre la experiencia del servicio, expresandola

ya sea en términos numéricos o cualitativos.

Naidu y Owen (2023) explica que el servicio de calidad resulta en la
satisfaccion del cliente y, como consecuencia, en su fidelizacion. Este logro se
vincula al concepto de marketing en tiempo real, donde se cumple o se quiebran
las promesas hechas. Es en estos encuentros durante el servicio donde los clientes
moldean sus percepciones sobre la empresa.

Definiciones de la satisfaccion del cliente, segun Silva et al. (2021) desde
una perspectiva cognitiva, la satisfaccion se interpreta como un proceso en el cual
los individuos analizan de manera racional situaciones de compra o venta, seguido
por sentimientos de satisfaccion o insatisfaccion. En contraste, en la aproximacién
afectiva al concepto de satisfaccion, las experiencias de consumo generan dos
evaluaciones por parte de los consumidores. Segun Silva et al. (2021) la
satisfaccion del cliente es la evaluacion o percepcion que los consumidores tienen
sobre un producto o servicio especifico ofrecido por una marca o empresa. Las
calificaciones y comentarios proporcionados por los clientes son valiosos ya que
brindan retroalimentacion sobre su experiencia, permitiendo identificar areas de

mejora y comprender mejor sus necesidades.

Segun Reyes y Veliz (2021) los datos sobre satisfaccion del cliente son
fundamentales para las empresas, ya que les proporcionan informacion directa
sobre como los clientes perciben sus servicios. Al comprender las expectativas y
preferencias de los clientes, las empresas pueden realizar ajustes y mejoras
orientadas a satisfacer de manera mas efectiva las demandas y deseos de su base
de consumidores. Afirma Reyes y Veliz (2021) ademas, la satisfaccion del cliente
no solo influye en su experiencia actual, sino que puede afectar su lealtad a largo
plazo hacia una marca o empresa. Por ello, escuchar a los clientes y trabajar en la
mejora continua puede tener un impacto positivo en la retencion de clientes y en la

reputacion de la marca. Segun Reyes y Veliz (2021) Si el rendimiento del producto
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supera las expectativas del cliente, es probable que la satisfaccion sea alta, incluso
generando lealtad hacia la marca. Sin embargo, si el rendimiento no cumple con

las expectativas, la satisfaccién puede disminuir o incluso ser nula, llevando a la
insatisfaccion del cliente.
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I. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigaciéon

3.1.1. Tipo de investigacion

Se manejo el tipo aplicada, Osorio y Castro (2021) tiene como fin primordial
la aplicacion de los conocimientos para abordar problemas concretos o situaciones

especificas con relacién a las variables de estudio.
3.1.2. Disefio de investigacion

Se empled el disefio no experimental, segun Guillen et al. (2022) este se
enfoca en eventos o fendmenos sin manipularlos o intervenir en ellos, cabe
mencionar que este enfoque es Util cuando se busca comprender y describir
fenbmenos en su contexto natural sin introducir cambios deliberados en las
condiciones. Asimismo, se dice que fue transeccional, porque segun Guillen et al.
(2022) los datos se recopilan en un solo punto en el tiempo, proporcionando una

"instantanea" de la situacion o fendmeno en ese momento especifico.

Por otro lado, se trabajo con el enfoque cuantitativo, menciona Delgado
(2021), es aquel que toma datos numéricos, cuantificables y que ademas busca
refutar las hipotesis por medio del analisis inferencial. Finalmente, el alcance fue
correlacional, explica Osorio y Castro (2021) que se centra en medir dos 0 mas
variables para determinar si existe una relacion estadistica entre ellas, cabe
mencionar que esta relacion no determina causalidad.

Figura 1

Disefio de la investigacion

M: Muestra

V1:; Calidad de servicio
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V2: Satisfaccion del cliente

R: Relacién
3.2. Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: calidad de servicio
Definicion conceptual

Explica Miranda et al. (2021) define que la calidad de servicio es la
apreciacion que el cliente tiene sobre el nivel de servicio recibido. Ademas, se
sostiene que esta calidad esta determinada por la disparidad entre las expectativas
y las percepciones del rendimiento.

Definicién operacional

La variable fue analizada teniendo como base las dimensiones del servicio,
segun lzquierdo (2021) se emple6 el modelo SERVQUAL, siendo elaborado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, cabe sefalar que este modelo de basé en cinco

dimensiones.
Indicadores

La dimension Elementos tangibles tuvo como indicadores a: Equipos de
trabajo, materiales para la comunicacién, apariencia del personal; la dimension:
Confiabilidad, tuvo como indicadores: Resolucion de problemas, cumplimiento de
los servicios ofrecidos, realizar el servicio y ausencia de errores; la dimension
Capacidad de respuesta presentdé como indicadores: a Disposicion para ofrecer el
servicio, expectativas de los colaboradores, rapidez en la atencion; la dimension
Seguridad, tuvo como indicadores: cortesia, credibilidad y seguridad fisica y la
dimensiéon empatia tuvo como indicadores: Accesibilidad, comunicacion y
compresion del cliente.
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Escala de medicion

Escala ordinal, se emple6 la Escala de Likert: ya que los participantes
pudieron expresar su acuerdo o desacuerdo con una declaracion en una serie de
opciones escalonadas.

Variable 2: satisfaccion del cliente
Definicién conceptual

Segun Silva et al. (2021) es la evaluacion o percepcion que los consumidores
tienen sobre un producto o servicio especifico ofrecido por una marca o empresa.
Las calificaciones y comentarios proporcionados por los clientes son valiosos ya
qgue brindan retroalimentacién sobre su experiencia, permitiendo identificar areas

de mejora y comprender mejor sus necesidades.
Definicion operacional

La variable satisfaccion en los clientes de la empresa Calderén Business se
midié ha tomado en cuenta las dimensiones: rendimiento percibido expectativas y

nivel de satisfaccion.
Indicadores

Rendimiento percibido, tuvo como indicadores a: Punto de vista del cliente,
diferentes opiniones, resultados obtenidos, estados de animo, percepcion; la
dimension Expectativas tuvo como indicadores a: Atencion pronta, promesas e
informaciéon y la dimension nivel de satisfaccidon tuvo como indicadores a:

Recomendacion, recibe mas de los esperado y complacencia.
Escala de medicién

Escala ordinal, siendo la seleccionada la Escala de Likert ya que se usé para

medir actitudes, opiniones o percepciones de los participantes en una investigacion.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién

Explica Amat et al. (2021) la poblacion incluyé a todos los individuos u
objetos que cumplen con ciertos criterios especiales para la investigacion, cabe

14



sefialar que es importante definir claramente los limites y criterios que determinan
quién forma parte de la poblacion, la poblacion se forma por 268 clientes (Ver anexo
10). En ese sentido se empled los criterios de inclusion, lo forman los clientes que
tengan mayoria de edad, que ingresan al establecimiento para ser atendidos y que
ademas de manera espontanea deciden ser encuestados; criterios de exclusion, no
seran analizados los clientes menores de 18 afos, tampoco seran encuestados

aquello que se sienten inseguros ante la encuesta.
3.3.2. Muestra

Segun Vasquez y Ortiz (2022) es una porcidén que representa a la poblacion,
por lo tanto, las caracteristicas de los elementos de la poblacién estan

representadas en la muestra, esta se formo por 163 clientes (Ver anexo 3).

3.3.3. Muestreo

Segun Vasquez y Ortiz (2022) se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio
simple, cada individuo en la poblacion tiene la misma opcion de ser selecto en
cualquier etapa del proceso de muestreo; esto implica seleccionar a cualquier

cliente que ingrese al establecimiento
3.3.4. Unidad de analisis

Segun Vasquez y Ortiz (2022) puede ser un individuo, un grupo, una
organizacién, una comunidad, un evento, una institucién, entre otros. Para este

estudio fue el cliente de la empresa Calderén Business E.I.LR.L

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se uso la encuesta, segun Cisneros et al. (2022) esta tiene como proposito
extraer datos de una muestra especifica, por lo general amplia, los datos extraidos
son actitudes, comportamientos y otros, esta técnica se puede administrar de
muchas formas, por teléfono, en linea u otras, para estudio se aplicara cara a cara,
finalmente se usa como instrumento de esta técnica el cuestionario.

El cuestionario segun Cisneros et al. (2022) se formé por la reunién de
preguntas ordenadas por dimension e indicador, cabe sefialar que las opciones de
respuesta ya estan predeterminadas. En esa linea se entiende como validez, segun

Gonzales (2021) implica que las preguntas o items en el instrumento se alinearon
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de manera adecuada con el concepto o constructo que se esta midiendo. Si hay
una correspondencia estrecha, el instrumento se considera valido; para este caso
se usa el juicio de tres expertos los mismos que analizaran los indicadores, items y
dimensiones de las variables, para luego procesar la calificacion de los jueces
evaluadores y obtener un coeficiente de validez de contenidos igual a 0.902,
considerandose como excelente en tal sentido se recomienda aplicar el instrumento
(Anexo: 4, tabla 2 y anexo 5). Bajo en mismo contexto se defina a la fiabilidad,
segun Gonzales (2021) permiti6 medir si las interrogantes del cuestionario
muestran relacion entre si, para la evaluacion se emple6 el alfa de Cronbach,
siendo los valores a obtener entre 0 y 1, asimismo, los resultados mas cercanos a
1 indican una mayor consistencia interna. Para el estudio en cuestion este valor se
obtuvo usado el Alfa de Cronbach del software SPSS Vs 26, aplicando el
instrumento a la muestra de 163 clientes y con 53 interrogantes, obteniéndose un

valor de 0.983 por lo tanto, el instrumento es confiables (Anexo 6).

3.5. Procedimientos

La investigacion en primer lugar elabor6é un documento en el cual se solicita
al gerente de la empresa Calderén Business E.I.LR.L, el permiso para la
administracion de las encuestas y el uso del nombre de la empresa; con el permiso
cedido por la institucion se disefian los instrumentos de estudio, se validan por los
expertos, posteriormente se aplica el instrumento a la muestra piloto, para obtener
el Alfa de Cronbach, en la misma linea se administra a la muestra seleccionada el
instrumento fiable y valido, finalmente se codificaron los datos y se disefio la base

de datos.

3.6. Método de andlisis de datos

Se utilizé el método descriptivo, ya que primero se narré el comportamiento
de la muestra segun las variables de estudio, estos datos se presentaron en tablas
y figuras por frecuencias y cantidades; es segundo lugar se efectud el analisis
inferencial, en este apartado se emple6é el analisis estadistico, extrayéndose
primero las pruebas de normalidad, a fin de identificar el coeficiente de correlacion
usar, finalmente con el dato anterior se trabajo las correlaciones para dar respuesta

a las hipétesis.
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3.7. Aspectos éticos

Se empled el principio de autonomia, ya que el encuestado tuvo plena
libertada para indagar sobre el propésito de la encuestay con la informacién decidir
voluntariamente si es parte del estudio o no; se emplea también el principio de no
maleficencia, ya que el investigado no estuvo expuesto a ningln riesgo o perjuicio,
otro de los principios usados fue el de beneficencia, ya que el diagndstico del
estudio fue alcanzado al gerente de la empresa con el propésito de que
retroalimente las estrategias empleadas; finalmente se us6 el principio de justicia,
debido a que al participante de la investigacion no brind6 sus datos personales,
ademas el investigador garantizd6 que la informacion extraida sera custodiada y
usada solamente para el proposito de esta investigacion. Por otro lado, explica
Villalta et al. (2022) los principios éticos nacionales e internacionales proporcionan
pautas y estandares para el comportamiento ético en diversos contextos, en esa
linea dentro de los principios de ética nacional esta se ha respetado el cédigo de
ética profesional, ya que se ha tenido en cuenta las normas de conducta de los
profesionales; se ha respetado también las declaraciones constitucionales, ya que
se ha tenido en cuenta los principios éticos fundamentales como: los derechos

humanos, igualdad, justicia y libertad.
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V. RESULTADOS

Este capitulo se formd por el andlisis descriptivo, centrdndose este en la descripcion
y resumen de los datos de manera objetiva y concisa. Su objetivo principal es
proporcionar una comprension clara y organizada de las caracteristicas
fundamentales de los datos, como su distribucion, tendencias, entre otros. Su
objetivo fue validar hipdtesis proporcionar evidencia sélida para respaldar las
conclusiones de la investigacion.

4.1. Andlisis descriptivo de la variable

Figura 2

Nivel de la Calidad de servicio

Frecuencia

Baja Reqgular Alta

Segun los datos de la encuesta, la percepcion de la calidad del servicio varié
entre los encuestados, observdndose en la figura 2 que, aproximadamente la mitad
de los encuestados (49.1%) consider6 que fue regular, mientras que un poco
menos de un tercio (29.4%) la percibi6 como alta. Por otro lado, una minoria
(21.5%) opin6 que fue baja. En tal sentido existi6 una diversidad de opiniones
respecto a la calidad del servicio entre los encuestados, con una proporcion
considerable que la evalia de manera positiva y una minoria que la considera
negativa. (Ver anexo 9, tabla 3)
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Figura 3
Nivel de la tangibilidad

Frecuencia

Bajo Reqgular Alto

Se visualiz6 en la figura 3, segun los datos obtenidos de la encuesta, que la
dimensién de tangibilidad del servicio presenté una percepcion diversa entre los
encuestados. Aproximadamente el 39.3% de la muestra consider6 que la
tangibilidad del servicio fue regular, otro 39.3% la percibié como altay el 21.5% la
consider6 baja. Esto sugiere que hay una variedad de opiniones entre los
encuestados en cuanto a la tangibilidad del servicio. Seria importante analizar mas
a fondo los motivos detras de estas percepciones divergentes para comprender
mejor esta dimensién (Ver anexo 9, tabla 4)
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Figura 4

Nivel de la confiabilidad

Frecuencia

Bajo Reqular Alto

En la figura 4 se analizé el nivel de la dimensién confiabilidad que, segun los
datos de la encuesta, la dimension de confiabilidad del servicio tuvo una percepcion
mayoritariamente regular por parte de los encuestados, con un 60.7%. Ademas, un
29.4% de los encuestados la consideré alta y un 9.8% la percibié como baja. Esto
implica que la mayoria de los encuestados tuvo una percepcion neutral o moderada
sobre la confiabilidad del servicio, mientras que una proporcion significativa la
considerd alta, sin embargo, aun persiste una porcion de clientes que muestran

disconformidad con esta dimension (Ver anexo 9, tabla 5)
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Figura 5

Nivel de la capacidad de respuesta

Frecuencia

Bajo Reqular Alto

En la figura 5, segun los datos de la encuesta, la capacidad de respuesta del
servicio tuvo una percepcidn mayoritariamente regular por parte de los
encuestados, con un 70.6%. Ademas, un 19.4% de los encuestados la consideré
altay un 9.8% la percibié como baja. Esto indicé que la mayor parte de la muestra
sostuvo una percepcién neutral o moderada sobre la capacidad de respuesta del
servicio, mientras que una proporcion significativa la considero alta, pero existe una
pequefia porcion de clientes que necesita ser atendida a fin de mejorar la
percepcion de la dimension (Ver anexo 9, tabla 6)
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Figura 6

Nivel de la seguridad

100

Frecuencia

Bajo Regular Alto

En la figura 6 se observo la seguridad, esta interpretacion sugirio que la
dimensién de seguridad del servicio fue mayoritariamente negativa, ya que el 50.9%
la consider6 baja. Solo un 29.4% la percibe como regular y un 19.6% como alta.
Esto indicé que hubo una preocupacion significativa entre los encuestados sobre la
seguridad asociada con el servicio. Seria importante investigar las razones detras
de esta percepcion negativa y tomar medidas para abordar cualquier problema de
seguridad que pueda existir. (Ver anexo 9, tabla 7)
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Figura 7

Nivel de la empatia

Frecuencia

Eajo Reqgular Alto

La empatia ha sido analizada en la figura 7, esta interpretacion sugirid que
es mayoritariamente positiva. El 39.3% la consider¢ alta, lo que indica que hubo
una buena disposicion por parte de la empresa para entender y atender las
necesidades y preocupaciones de los clientes. Ademas, otro 39.3% la percibio
como regular, lo que sugiere que, en general, la empresa esta cumpliendo con las
expectativas en cuanto a empatia. Solo un 21.5% la consider6 baja, lo que indicé
gue aun existe un margen de personas a los que se les debe brindar un servicio
mas empético y orientado al cliente. (Ver anexo 9, tabla 8)
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Figura 8

Nivel de la satisfacciéon del cliente

Frecuencia

Bajo Reqular alto

En la figura 8 se analiz6 el nivel de la satisfaccion del cliente, en el cual la
mayoria de los encuestados (49.1%) se encontraron regularmente satisfechos.
Esto indicé que hubo un nivel moderado de satisfaccion entre los clientes. El 29.4%
manifesto estar en un nivel alto, lo que sugirié que una proporcién considerable de
clientes estuvo muy satisfecha con la experiencia proporcionada. Sin embargo, un
21.5% expres6 que la satisfaccion es baja, lo que indicé que aun hay un grupo

significativo de clientes insatisfechos. (Ver anexo 9, tabla 9)
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Figura 9

Nivel de rendimiento percibido

Frecuencia

Bajo Reqular Alto

Los resultados identificados en la figura 9 sugirieron que los encuestados
(60.7%) se encontraron regularmente satisfechos con el rendimiento percibido.
Esto indicé que hubo un nivel moderado de satisfaccion en esta area entre los
clientes. El 29.4% manifestd estar en un nivel alto de satisfaccion, lo que sugirié
gue una proporcidon considerable de clientes estuvo muy satisfecha con el
rendimiento percibido. Sin embargo, solo el 9.8% expresé que el rendimiento
percibido se encontré en un nivel bajo, lo que indic6 que hubo un porcentaje
relativamente bajo de clientes insatisfechos en esta area. En general, estos
resultados mostraron una distribucién bastante positiva en cuanto al rendimiento
percibido por parte de los clientes. La mayoria de los clientes se sinti6¢ satisfecho o
muy satisfechos con el rendimiento percibido, lo que sugiri6 que se estuvo
cumpliendo en gran medida con las expectativas en esta area. Sin embargo,
siempre hay margen para mejorar y abordar las necesidades y preocupaciones de
los clientes insatisfechos. (Ver anexo 9, tabla 10)
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Figura 10

Nivel de expectativas

Frecuencia

Bajo Reqgular Alto

La dimension expectativa ha sido analizada en la figura 10, como sigue: la
mayoria de los encuestados (58.9%) se encontraron regularmente satisfechos con
las expectativas. Esto indicé que hubo un nivel moderado de satisfaccion en esta
area entre los clientes. Sin embargo, es importante tener en cuenta que un
porcentaje considerable (21.5%) manifesto que las expectativas se encontraron en
un nivel bajo, lo que sugirid que existe una proporcion significativa de clientes
insatisfechos en esta area. Por otro lado, solo el 19.6% expresé que las
expectativas se encontraron en un nivel alto, lo que indica que hubo un porcentaje
relativamente bajo de clientes muy satisfechos en esta dimension. (Ver anexo 9,
tabla 11)
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Figura 11

Nivel de la dimensién nivel de satisfaccion

Frecuencia

Bajo Reqular Alto

La dimension nivel de la satisfaccion ha sido analizada en la figura 11
identificAndose que: la mayoria de los encuestados (49.1%) se encontraron
regularmente satisfechos. Esto indico que hubo un nivel moderado de satisfaccion
general entre los clientes. Ademas, un porcentaje considerable (29.4%) manifesto
que el nivel de satisfaccion fue alto, lo que sugiri6 que hubo una proporcion
significativa de clientes muy satisfechos. Sin embargo, un porcentaje notable
(21.5%) de los encuestados indico que el nivel es bajo. Esto sefialé que existe una

proporcion significativa de clientes insatisfechos. (Ver anexo 9, tabla 12)
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4.2. Anédlisis inferencial
Ho: Los datos no alcanzan una tendencia normal.
Ha: Los datos alcanzan una tendencia normal.

Empleando la prueba de normalidad de Kolgomorov — Smirnov, por ser la muestra
mayor a 50 clientes, se ha logrado identificar una significancia de 0.00, con lo cual
se admite la hipétesis denominada los datos siguen una tendencia normal, en
este sentido, se optd por emplear una prueba paramétrica llamada Correlacion de
Rho de Spearman. (ver Anexo 9, tabla 13)

Hipotesis general:
Ho: la calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion del cliente
Ha: la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente

Utilizando el coeficiente de Rho Spearman se identificd una significancia de
0.00, con lo cual se demostré que la relacion fue significativa, asimismo, se hallo
un valor de relacién de 0.999, considerandose esta como muy alta y positiva; en tal
sentido se admitié la hipétesis alterna la calidad de servicio se relacion6 con la
satisfaccion del cliente; se concluy6 que, la excelencia en la prestacion de servicios
se traduce en la percepcién positiva y la plena satisfaccion de los clientes con

respecto a los productos y servicios (Ver anexo 9, tabla 14)

Hipotesis especifica uno:

Ho: el nivel de la calidad de servicio percibido por los clientes no es regular
Ha: el nivel de la calidad de servicio percibido por los clientes, es regular,

La percepcion de la calidad del servicio varid entre los encuestados,
observandose que, aproximadamente la mitad de los encuestados (49.1%)
consider6é que la calidad del servicio fue regular, en tal sentido fue admitida la
hipétesis alterna. Esto indico que existe una diversidad de opiniones respecto a la
calidad del servicio entre los encuestados, con una proporcion considerable que la
evalué de manera regular y una minoria que la consider6 negativa. (Ver anexo 9,
tabla 3)
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Hipo6tesis especifica dos:
Ho: el nivel de la satisfaccién percibida por el cliente no es regular
Ha: el nivel de la satisfaccién percibida por el cliente es regular.

se analiz6 el nivel de la satisfaccion del cliente, en el cual se ha identificado
que la mayoria de los encuestados (49.1%) se encontraron regularmente
satisfechos, el 29.4% manifestd encontrarse en un nivel alto de satisfaccion, lo que
sugirié que una proporcion considerable de clientes estuvo muy satisfecha con la
experiencia proporcionada. Sin embargo, un 21.5% expreso que la satisfaccion fue
baja, en tal sentido se aceptd la hipétesis alternativa; se concluyé que hubo un nivel
moderado de satisfaccion. (Ver anexo 9, tabla 9)

Hipotesis especifica tres:

Ho: las dimensiones de la calidad de servicio no se relacionan con la satisfaccion

del cliente

Ha: las dimensiones de la calidad de servicio se relacionan con la satisfacciéon del

cliente

Utilizando el coeficiente de Rho Spearman se identificd las significancias de
las relaciones analizadas (dimensiones de la calidad de servicio con satisfacciéon
del cliente) estas fueron 0.00, con lo cual se demostré que las relaciones fueron
significativas, asimismo, se hall6 un valor de relacibn de Tangibilidad (0.976),
confiabilidad (0.950), siendo estas positiva y perfectas; Capacidad de respuesta
(0.685), seguridad (0.716), siendo estas positivas y considerables y finalmente con
la dimension empatia (0.959) siendo esta positiva perfecta; en tal sentido se admitié
la hipétesis alterna; se concluy6 que, la excelencia en la prestacién de servicios se
traduce en la percepcion positivay la plena satisfaccion de los clientes con respecto

a los productos y servicios (Anex9, tabla 15).
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V. DISCUSION

El objetivo general estuvo orientado a determinar la relacion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Calderén Business, segun
los resultados se observo que las variables analizadas mediante el coeficiente de
Rho Spearman presentan una significancia de 0.00, con lo cual se demostré
gue la relacion entre estas variables fue significativa, asimismo, se hall6 un
valor de asociacion de las variables fue 0.999, considerandose esta como una
correlacion positiva perfecta; segun los resultados se compararon con los
sefialados por Rodriguez et al. (2023) quienes analizaron el estudio la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente, el objetivo fue conocer como se asociaron
las variables para lo cual se us6 el tipo cuantitativa, correlacional, no
experimental, poblacién 98 clientes, instrumentos cuestionarios. Los resultado
indico que el 43.9% discrepd con la calidad que se ofrecié cuando se presto el
servicio, siendo las dimensiones con niveles altos de desacuerdo la tangibilidad
(53%) y la seguridad (45.9%), por otro lado, en los referente a la satisfaccion
percibida un 59.2% manifesté estar insatisfecho, igualmente de hall6 como Rho
= 0.783, se concluyd que las variables se relacionan de manera alta, entonces
es necesario que la empresa desarrolle planes innovadores y de alta calidad
con el propésito de optimizar la experiencia del cliente en general. Podemos
afirmar entonces que al implementar procesos de calidad que eviten errores, el
personal de la pelugueria u otras empresas podran trabajar de manera mas
eficiente. Esto significa menos tiempo dedicado a corregir errores y mas tiempo
enfocado en proporcionar un servicio excelente, lo que originara que el cliente

experimente satisfaccion.

Lo identificado en los resultados confirmd la teoria desarrollada por
Philip Crosby llamada cero defectos, segun Diaz y Salazar (2021) esta se
bas6 en la normativa "cero defectos” se centra en la eliminacion total de
defectos en la produccion de bienes o servicios. Este enfoque implica un
compromiso total con la excelencia y la prevencién de errores desde el inicio del
servicio hasta la conclusion de este, bajo esta teoria se implementd los "14
pasos para el progreso de la calidad"; estos se encuentran alineados con las
estrategias de gestion de calidad que buscan optimizar procesos, reducir la
variabilidad y los errores, priorizando la eficiencia. Por lo manifestado en la teoria
se afirmd que, al evitar errores y defectos en los servicios, como cortes de
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excesivos 0 productos aplicados incorrectamente, los clientes estardn mas
satisfechos con el resultado final. Esto puede llevar a una mayor lealtad y

recomendaciones boca a boca positivas.

El objetivo especifico uno estuvo dirigido a identificar el nivel de la calidad de
servicio percibido por los clientes de la empresa Calderén Business segun los
resultados se obtuvo que la calidad del servicio vario entre los encuestados,
observandose que, aproximadamente la mitad de los encuestados (49.1%)
consider6 que la calidad del servicio es regular, un 29.4% la consideré como alta 'y
un 21.5% menciond que esta es baja; la informacion guarda relacion con lo vertido
por Alarcén et al. (2023) el estudio calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
una empresa prestadora de servicios, el propésito fue conocer como las variables
se encuentran asociadas, en tal sentido se tomé como tipo de estudio el
correlacional, no experimental, realizandose encuestas a 52 clientes, los hallazgos
indican que la calidad prestada por la empresa es regular segun el 66% ademas un
56% dice sentirse regularmente satisfecho, asimismo, se identific6 un valor de
correlacion de 0.622, se concluy6 gque existe relacion moderada, por consiguiente
es necesario el desarrollo de politicas de calidad para sostener e incrementar la
complacencia de los beneficiarios.

Igualmente se asemejé con lo mencionado por Malpartida et al. (2022) esta
el estudio denominado Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa
prestadora de servicio, el fin fue conocer la asociacion de las variables, en la
metodologia se uso tipo de estudio el correlacional, no experimental, realizandose
encuestas a 100 clientes, los hallazgos indican que la calidad prestada por la
empresa es regular segun el 53% ademas un 49% dice sentirse regularmente
satisfecho, asimismo, se identificd un valor de correlacion de 0.822, se concluy6
gue en el estudio se ha encontrado una asociacion entre las variables investigadas.
Ademas, se observaron correlaciones sélidas de las dimensiones que componen la
calidad del servicio y la satisfaccion. Esto sugirid que existe una relacion estrecha
entre cada aspecto especifico del servicio ofrecido y el deleite percibida por los
clientes. Podemos afirmar entonces que la calidad de servicio analizada en las tres
investigaciones bajo los formatos de dimensiones como: tangibilidad, seguridad,
confianza, capacidad de respuesta y empatia son percibidos por los clientes como
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regulares debido a que las expectativas de los clientes no se lograron satisfacer por
diversos motivos, ya sea por falta de comunicacion, promesas no cumplidas o una

percepcion inicial equivocada del servicio que se ofrece.

En el objetivo especifico dos estuvo dirigido identificar el nivel de la
satisfaccion percibida por el cliente de la empresa Calder6n Business segun los
resultados se obtuvo que, la mayoria de los encuestados (49.1%) se encontraron
regularmente satisfechos, el 29.4% manifestd estar en un nivel alto de satisfaccion,
lo que sugiere que una proporcion de clientes esta muy satisfecha con la
experiencia proporcionada. Sin embargo, un 21.5% expresé que la satisfaccion es
baja, estos hallazgos concuerdan con la informaciéon mencionada por Laricoy Del
Pino (2019) quienes analizaron la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
las MYPES, siendo el propdsito determinar cOmo se encuentran examinadas las
variables, el estudio se enmarc6 dentro del tipo cuantitativo, correlacional y no
experimental, siendo la muestra encuestada 283 clientes, se identific6 como
hallazgos segun el 71.4% del total de los analizados la calidad es calificada como
regular, igualmente un 68.6% dijo sentir una satisfaccion en promedio regular, por
otro lado, en lo referente a la correlacién de las variable se identifico un valor de
0.669, se concluyé que se ha identificado una conexion entre dos variables, esto
implica que existe una relacion entre la forma como se brinda el servicio en estos
establecimientos y el nivel de complacencia experimentado por los interesados que

los visitan.

Los resultados coincidieron también con Rachmad et al. (2022) la calidad de
servicio en la satisfaccion del cliente en un salén de belleza, el propésito fue
conocer la asocian los temas, en lo metodoldgico, se uso el tipo cuantitativo, con
una muestra de 92 clientes analizados con encuestas, los resultados mostraron
gue del total de los analizados un 51% dice que la calidad es concebida como
regular, ademas un 62% indica sentirse regularmente satisfecho, en lo referente a
la relacion se hallé un coeficiente de Rho igual a 0.892, con lo mencionado se
concluy6 que los factores como seguridad, tangibilidad, empatia y otros afectan de
manera particular en la satisfaccion de los clientes del salon de belleza. Se afirmo

gque en las tres investigaciones analizadas la satisfaccion del cliente fue
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considerada como regular esto causado por la regular calidad de servicio que se

estan ofreciendo en las tres investigaciones.

En el objetivo especifico tres estuvo dirigido establecer la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Calder6n Business segun los resultados se obtuvo que, las significancias de las
relaciones analizadas (dimensiones de la calidad de servicio con satisfaccion del
cliente) fueron 0.00, con lo cual se demostré que las relaciones son significativas,
asimismo, se hallé6 un valor de relacion de Tangibilidad (0.976), confiabilidad
(0.950), se consideraron como positivas y perfectas; Capacidad de respuesta
(0.685), seguridad (0.716), siendo estas positivas y considerables y finalmente con
la dimension empatia (0.959) siendo estd positiva y perfecta; estos hallazgo
coincidio con lo indicado por Arif, et al. (2022) quienes en el estudio la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en un salon de belleza, siendo el propésito
conocer como es el efecto de la calidad impartida en los clientes, usando en
enfoque cuantitativo y correlacional, ademas empleando una encuesta para
estudiar a las 92 personas gque formaron la muestra, hallaron como resultados que
la variable satisfaccion se relaciona con la tangibilidad en 0.453, con la empatia en
0.521, con la seguridad en 0.632, con la rapidez en la respuesta en 0.312 y con la
confiabilidad en 0.482, se concluydé que existe correlaciones fuertes entre las
dimensiones de la calidad y la complacencia de los consumidores. Se afirmé
entonces que en ambas investigaciones las dimensiones de la calidad de servicio
sostienen con la satisfaccion del cliente relacion, lo es importante para poder
determinar que las estrategias a seguir se encuentran ubicadas en las
dimensiones e indicadores de la calidad servicio ya que estas repercutirdn en
mejores resultados para la satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind que la calidad de servicio se relacion6 con la satisfaccion

del cliente en la empresa Calderén Business, concluyendo que existio
una correlacion significativa, positiva, por consiguiente, conseguir una
excelencia en la prestacion de servicios se traducird en la percepcion

positiva y la plena satisfaccion de los clientes.

Segunda: Se identificé que el nivel de la calidad de servicio fue percibido por la

mayoria de los clientes de la empresa Calderdén Business como regular,
concluyendo que las dimensiones Fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles necesitan mejorar.

Tercera: Se identificd que el nivel de la satisfaccion percibida por la mayoria de los

Cuarta:

clientes de la empresa Calderon Business fue sefialada como regular,
concluyendo que las dimensiones: rendimiento percibido, expectativas y
nivel de satisfaccién necesitan desarrollar estrategias innovadoras para

mejorar.

Se establecié que la relacion entre las dimensiones de la calidad de
servicio (Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
elementos tangibles) con la satisfaccién del cliente en la empresa
Calder6on Business fue significativa, positiva y algunas relaciones
perfectas y otras considerables; en tal sentido la satisfaccion del cliente
depende de directamente de la calidad que se ofrezca en las dimensiones
sefialadas.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Asegurarse de que todos los empleados, desde estilistas hasta

Segunda:

recepcionistas, reciban formacion constante en habilidades técnicas y de
servicio al cliente, para lo cual se debe organizar talleres y cursos de
actualizaciébn sobre nuevas técnicas de peluqueria como corte de
cabellos, peinados y otras tendencias, asi como también talleres
habilidades interpersonales como resolucion de conflictos,

comunicacion, inteligencia emocional y otros.

Ofrecer un servicio personalizado adaptado a las necesidades y
preferencias de cada cliente, para lo cual se debe mantener registros
detallados de las preferencias y estilos de cada cliente y asegurate de

gue el personal los revise antes de cada cita.

Tercera: Mantener un entorno limpio, cémodo y atractivo que haga que los clientes

Cuarta:

se sientan bienvenidos y relajados, para lo cual se debe invertir en la
decoracion, asegurarse de gque la musica sea agradable y el ambiente

sea relajante.

Minimizar los tiempos de espera y asegurase que las citas se gestionen
de manera eficiente, para lo cual se debe implementar un sistema de
citas online y asegurate de que el personal gestione su tiempo

adecuadamente para evitar retrasos.
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Anexo 1 Matriz de operacionalizacion: Relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Calderdn Business E.I.LR.L.
Utcubamba, 2023

Variabl S Escala
S Definicion . L .
es de Definicion Conceptual : Dimension Indicadores de
. Operacional L
estudio medicién
Miranda et al. (2021). La calidad de servicio es La variable serd Elementos Equipos de trabajo, materiales para la
la apreciacion que el cliente tiene sobre el nivel analizada tangibles comunicacion, apariencia del personal
de servicio recibido. Ademas, se sostiene que teniendo como ncen d bi i 9o
esta calidad esta determinada por la disparidad base las | Confiabilidad Resg ‘_JClonf (?d pro elma& Icump!m|ento e 35
Variable | entre las expectativas y las percepciones del | o o . SErvICIosS OIrecidos, realizar €l Servicio y ausencia dae
uno: | rendimiento. Para evaluar esto, se presentan | .., .. ' errores
Calidad | cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad F'ab'“(.jad’ - : - v . Ordinal
. ) S > | capacidad de | Capacidad de | Disposicién para ofrecer el servicio, expectativas de
d dad d t dad t b
€ | capacidad de respuesta, segundad y empatia. | oo oqtq respuesta los colaboradores, rapidez en la atencién
servicio | En resumen, la calidad de servicio se refiere a seguridad
la percepcién y critica que un cliente podria empatia ' y Seguridad cortesia, credibilidad y seguridad fisica.
hacer sobre la experiencia del servicio, elementos
expresandola ya sea en términos numéricos o . . Accesibilidad, comunicacién y compresion del
oo tangibles. Empatia :
cualitativos cliente
Silva et al. (2021) la satisfaccién del cliente es Las dimensiones | Rendimiento Punto de vista del cliente, diferentes opiniones,
F AT - tomadas en | percibido resultados obtenidos, estados de &nimo, percepcién
la evaluacibn o percepcion que los cuenta ara
Variable | consumidores tienen sobre un producto o . P .
dos: servicio especifico ofrecido por una marca o analizar la | Expectativas 2 ; 2
o p o P . variable  fueron: Atencion pronta, promesas e informacion .
Satisfac | empresa. Las calificaciones y comentarios rendimiento Ordinal
cion del | proporcionados por los clientes son valiosos ya I
X ) . i percibido
cliente | que brindan retroalimentacién sobre su expectativas y
experiencia, permitiendo identificar areas de nivel de Nivel de Recomendacion, recibe méas de los esperado,

mejora y comprender mejor sus necesidades.

satisfaccion

satisfaccion

complacencia




Anexo 2 Matriz de consistencia: Relacién de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Calderon Business E.l.LR.L.
Utcubamba, 2023

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variables / dimensiones

Problema general
¢ Como es la relacion de la calidad
de servicio y la satisfaccion del

cliente en

la empresa Calderén

Business E.l.R.L. 2023?

Obijetivo general:
Determinar la relaciéon de la calidad
de servicio y la satisfaccion del

cliente en

la empresa Calderon

Business E.I.R.L. 2023

hipétesis general:

La calidad de servicio se relaciona
con la satisfaccion del cliente en la
empresa Calderdn Business E.I.R.L.
2023

Calidad de servicio

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

Problemas especificos

¢, Cuadl es el nivel de la calidad de
servicio percibido por los clientes
de la empresa Calderén
Business E.I.R.L. 20237,

Cual es el nivel de la
satisfaccion percibida por el
cliente de la empresa Calderén
Business E.l.LR.L. 20237y

¢, Cuél es la relacion entre las
dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfaccién del
cliente en la empresa Calderén
Business E.I.R.L. 2023?

Objetivos especificos:

Identificar el nivel de la calidad
de servicio percibido por los
clientes de la empresa Calderén
Business E.l.R.L. 2023
Identificar el nivel de la
satisfaccion percibida por el
cliente de la empresa Calderén
Business E.l.LR.L. 2023 y
Establecer la relacién entre las
dimensiones de la calidad de
servicio y la satisfacciéon del
cliente en la empresa Calderdn
Business E.I.R.L., 2023

Hipotesis especificas:

El nivel de la calidad de servicio
percibido por los clientes de la
empresa Calderon Business
E.l.LR.L., 2023, es regular,

El nivel de la satisfaccion
percibida por el cliente de la
empresa Calder6on Business
E.l.LR.L., 2023, es regular.

Las dimensiones de la calidad de
servicio se relacionan con la
satisfaccion del cliente en la
empresa Calderon Business
E.ILR.L., 2023

Satisfaccion del cliente
rendimiento percibido expectativas
y nivel de satisfaccion




Anexo 3

Cuestionario para medir larelacion de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en la empresa Calderén Business E.I.R.L. Utcubamba, 2023

Estimado(a) participante la presente encuesta es parte de un proyecto de
investigacion que tiene por finalidad la obtencion de informacion acerca de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Calderén Business
E.l.R.L. Utcubamba.

La presente encuesta es anonima; Por favor responder con sinceridad.

Instrucciones:

En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de caracteristicas acerca de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, cada una de ellas va seguida de cinco
posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responda marcando con
una X en la casilla correspondiente a la alternativa elegida, teniendo en cuenta los

siguientes criterios.

1. Nunca; 2. Casi nunca; 3. Algunas Veces, 4 Casi siempre, 5 Siempre

Variable Calidad de servicio 1 2 3 4 5

Tangible

1. El equipamiento de la empresa es de aspecto

moderno y accesible.

2. Los equipos de la empresa son Utiles para usted

3. Los equipos de la empresa son adecuados para

la atencion al cliente.

4. Los medios de comunicacion para la atencion

del cliente son eficientes.

5. La indumentaria o apariencia personal de los

trabajadores es apropiada

6. Existe uniformidad en la imagen de los
colaboradores.
Confiabilidad




7. Los colaboradores de la empresa son

capacitados en la resolucion del problema

8. El personal del establecimiento es capaz para

solucionar los problemas

9. Laempresa cumple con lo que promete

10.Los colaboradores se esmeran con dar

cumplimiento al servicio ofrecido

11.La atencion del servicio brindado por la

empresa se realiza en plazos convenientes

12.El personal toma interés sobre sus
necesidades, al momento de efectuar el

servicio

13.Los colaboradores les bridan un buen

servicio.

14.El personal esté capacitado para disminuir los

errores en el servicio

15.Los colaboradores disminuyen los errores en

la atencién al cliente.

Capacidad de respuesta

16.Existe disposicion del personal a la hora de

brindar el servicio.

17.Los colaboradores de la empresa brindan un

servicio oportuno.

18.El personal de la empresa muestra una buena

actitud por dar un buen servicio.

19.Los colaboradores de la empresa cumplen

con sus expectativas

20.Los colaboradores de la empresa atienden

con rapidez a los clientes.

21.Usted despeja sus dudas con rapidez que

requiere

Seguridad




22.El colaborador le brinda un trato cortes y

profesional en la atencién

23.Los colaboradores de la empresa le trasmiten

seguridad.

24.Las instalaciones de la empresa son seguras

para los clientes y colaboradores.

Empatia

25.El ambiente donde espera es de facil acceso

26.Los colaboradores de la empresa brindan una

atencion personalizada

27.El personal comprende el servicio que usted

requiere.

Variable Satisfaccion del cliente

Rendimiento percibido

1. Después de la atencion brindada usted como

cliente queda conforme.

2. La percepcion que usted tiene ahora sobre el

servicio es acorde a lo que esperaba.

3. Esta conforme con el servicio brindado

4. Usted recomendaria a la empresa por su

calidad de servicio.

5. Usted recibié recomendaciones u opiniones
de terceras personas como amigos Yy/o

familiares, para concurrir a la empresa.

6. La opinibn que ha recibido de terceras
personas sobre la calidad de servicio fue

positiva

7. Los colaboradores siempre se muestran con

disposicion de ayudarle




8. Esta satisfecho con los resultados obtenidos,

por el buen servicio

9. El personal fue capaz de resolver algunas

dudas a la hora de adquirir el producto.

10. Los productos que brinda la empresa estan en

buenas condiciones.

11.Los colaboradores muestran interés en
brindarles una informacién adecuada sobre

los productos

12.Los colaboradores muestran un buen estado

de animo.

13.El trato del personal es de forma amable cada

vez que usted frecuenta a la empresa

14.Segun su percepcion sobre la calidad de
servicio, usted regresaria en otras

oportunidades.

15.La percepcion que se lleva de la calidad de

atencién es la que esperaba usted.

16.La primera impresion es importante, usted
percibe que los colaboradores brindan una

buena atencion

Expectativas

17.Los colaboradores resuelven sus dudas lo

mas pronto posible.

18.La atencion por parte de los colaboradores es

inmediata

19.La empresa cumple con lo prometido en

ofertas, promociones, entre otros.

20.Las promesas efectuadas por los
colaboradores se cumplen.

21.El colaborador le brinda informacion oportuna

sobre los productos.




Nivel de satisfaccién

22.La empresa cumple con sus expectativas,
para que usted pueda recomendar a terceras

personas.

23.De acuerdo a la calidad de producto y

atencion usted la recomendaria.

24.La calidad del producto cumple mas alla de
Sus expectativas al ser adquirido.

25.La atencion en el servicio cumple con sus

expectativas como cliente

26.El servicio ofrecido por los colaboradores en
general lo complace.
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Tabla 1

Validacion por Juicio de Expertos

N° Nombres y apellidos Especialidad Dictamen
1  Henry Ismael, Huamanchumo Doctor en Aplicable
Venegas, Ciencias
Administrativas
2  Betty Liliana Espinoza Bazan Maestro en Aplicable
Administracion
de Negocios
3 Maria del Carmen Villanueva Millan  Maestro en Aplicable

Administracion

de Negocios
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Anexo 5 Validez de contenido del instrumento
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Vallidez de contenido del instrumento.

Juez 2
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12
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12
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Juez 3

12
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Sx1
33
34
33
35
34
33
34
35
33
33
35
34
34
34
33
35
33
34
33
35
33
34
33
34
33
33
35
33
34
34
34
35
33
34
34
33
34
33
34
33
34
34
34
35

Mx
2.750
2.833
2.750
2.917
2.833
2.750
2.833
2.917
2.750
2.750
2.917
2.833
2.833
2.833
2.750
2.917
2.750
2.833
2.750
2.917
2.750
2.833
2.750
2.833
2.750
2.750
2.917
2.750
2.833
2.833
2.833
2.917
2.750
2.833
2.833
2.750
2.833
2.750
2.833
2.750
2.833
2.833
2.833
2.917

CVCi
0.917
0.944
0.917
0.972
0.944
0.917
0.944
0.972
0.917
0.917
0.972
0.944
0.944
0.944
0.917
0.972
0.917
0.944
0.917
0.972
0.917
0.944
0.917
0.944
0.917
0.917
0.972
0.917
0.944
0.944
0.944
0.972
0.917
0.944
0.944
0.917
0.944
0.917
0.944
0.917
0.944
0.944
0.944
0.972

Pe

0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037

cvC
0.880
0.907
0.880
0.935
0.907
0.880
0.907
0.935
0.880
0.880
0.935
0.907
0.907
0.907
0.880
0.935
0.880
0.907
0.880
0.935
0.880
0.907
0.880
0.907
0.880
0.880
0.935
0.880
0.907
0.907
0.907
0.935
0.880
0.907
0.907
0.880
0.907
0.880
0.907
0.880
0.907
0.907
0.907
0.935
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12
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34
33
35
34
34
33
34
33
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2.833
2.750
2.917
2.833
2.833
2.750
2.833
2.750
2.833

0.944
0.917
0.972
0.944
0.944
0.917
0.944
0.917
0.944

Validez de concordancia buena

0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037
0.037

0.907
0.880
0.935
0.907
0.907
0.880
0.907
0.880
0.907
0.902



Anexo 6 Analisis de fiabilidad

Tabla 2

Confiabilidad de los instrumentos

N° Cuestionario

Alfa de Cronbach

ftems

1 Instrumento

0,983

53




Anexo 7 Calculo de la muestra

N*Zz*p*q
d2+«(N—1)+Z2%+p=*q

268%1.96%%0.5% 0.5
n = =163
0.52(268—1)+ 1.96%*0.5% 0.5

268

1.96

0.5

0.5

5%



Anexo 8 Autorizacion de la investigacion

“Ano de la unidad, la paz y el desarrolio™

Bagua Grande, 22 de dicembre del 2023.

Senor:
Denis Jakson Calderon Menor.
Presente —

Asunto:  Informa SCepracion para JeSamolio 08 Wadajo de INVesIgacion.
Rer. cara SN.

Mediante la presente je saludo cordialmente y en respuesta al documento
de referenca, informo a Denis Jakson Calderon Menor con DNI: 48326328 la
aprobacion para & desarrollo de su investigacion nombrada “Relacion de la
calbdad de senicio y la satisfaccion del dliente en I3 emprasa Calderon Business
ELRL. Utcubamba, 2023".

que su investigacion brinde resultados de mejoras en nuestra

organzacon

CALDERON BUSINESS EIRL
RUC: 20608248715.

Ublcacitne . Angamos ® 429 ~ Bapua Grande



Anexo 9 Andlisis descriptivo
Analisis descriptivo de la calidad de servicio

Tabla 3

Variable calidad de servicio

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 35 21,5 21,5 21,5
Regular 80 49,1 49,1 70,6
Alta 48 29,4 29,4 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 4

Nivel de la dimension tangibilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 35 21,5 21,5 21,5
Regular 64 39,3 39,3 60,7
Alto 64 39,3 39,3 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 5

Nivel de la dimensién confiabilidad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 9,8 9,8 9,8
Regular 99 60,7 60,7 70,6
Alto 48 29,4 29,4 100,0

Total 163 100,0 100,0




Tabla 6

Nivel de la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 9,8 9,8 9,8
Regular 115 70,6 70,6 80,4
Alto 32 19,6 19,6 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 7 Nivel de la dimensién seguridad

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 83 50,9 50,9 50,9
Regular 48 29,4 29,4 80,4
Alto 32 19,6 19,6 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 8

Nivel de la dimension empatia

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 35 21,5 21,5 21,5
Regular 64 39,3 39,3 60,7
Alto 64 39,3 39,3 100,0

Total 163 100,0 100,0




Tabla 9

Nivel de la variable satisfaccion del cliente

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 35 21,5 21,5 21,5
Regular 80 49,1 49,1 70,6
alto 48 29,4 29,4 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 10

Nivel de la dimension rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 16 9,8 9,8 9,8
Regular 99 60,7 60,7 70,6
Alto 48 29,4 29,4 100,0
Total 163 100,0 100,0

Tabla 11

Nivel de la dimension expectativas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 35 21,5 21,5 21,5
Regular 96 58,9 58,9 80,4
Alto 32 19,6 19,6 100,0

Total 163 100,0 100,0




Tabla 12

Nivel de la dimension nivel de satisfaccion

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 35 21,5 21,5 21,5
Regular 80 49,1 49,1 70,6
Alto 48 29,4 29,4 100,0
Total 163 100,0 100,0
Tabla 13
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de 0,255 163 0,000 0,763 163 0,000
servicio
Satisfaccion 0,305 163 0,000 0,775 163 0,000
cliente
Tabla 14

Correlacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

Calidad de Satisfaccion del
Servicio cliente

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 0,999
Spearman  servicio correlacion

Sig. (bilateral) ) 0,000

N 163 163

Satisfaccion  Coeficiente de 0,999" 1,000
del cliente correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 163 163




Tabla 15

Relacién entre las dimensiones de la calidad de servicio y la satisfaccién del

cliente
Satisfaccion del
cliente
Rho de Tangibilidad  Coeficiente de correlacién 0,976"
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 163
Confiabilidad Coeficiente de correlacion 0,950™
Sig. (bilateral) 0,000
N 163
Capacidad de Coeficiente de correlacion 0,685™
respuesta Sig. (bilateral) 0,000
N 163
Seguridad Coeficiente de correlacion 0,716™
Sig. (bilateral) 0,000
N 163
Empatia Coeficiente de correlacion 0,959"
Sig. (bilateral) 0,000

N

163




Anexo 10 poblacion

Tabla 16 Poblacion de la empresa en estudio

Dia Numero de clientes
Lun. 27
Mar. 32
Mier. 29
Jue. 37
Vie. 43
Sab. 51
Dom. 49

Total 268




Anexo 11 Estandares de coeficiente de correlacion por rangos de Spearman.

Valor de Rho / Rango Significado / Relacién

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta

-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte

-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion

+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil

+0.11a+0.50 Correlacion positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a + 0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez & Fernandez, (2019)





