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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo, determinar la relacion de la calidad de servicio con
la satisfaccion de los clientes en el mercado internacional Tapac Amaru, Juliaca,
2023, en lo que respecta a la metodologia, es de tipo aplicado, con un disefio no
experimental de corte transversal, ya que se recopild los datos en un momento
determinado, el nivel fue descriptivo correlacional, el instrumento que se aplicé a la
muestra fue el cuestionario, con 28 preguntas entre las dos variables, las mismas
gue fueron validadas por el juicio de tres expertos, quienes dieron un dictamen de
aplicable, la confiabilidad fue de .852 de acuerdo al Alfa de Cronbach, con una
muestra de 100 clientes del mercado internacional Tupac Amaru. Los resultados
muestran que la significancia, ademas, se muestra que la correlacion tiene un nivel
directo moderado, el valor determinado segun Spearman fue de .664. Se concluye
que existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes, en el caso del mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, es
significativo, por lo que al mejorar la calidad del servicio se tiende a tener una mejor

atencion al cliente.

Palabras clave: Calidad del servicio, atencion al cliente, nivel de satisfaccion.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the relationship between the quality of
service and customer satisfaction in the international market Tapac Amaru, Juliaca,
2023, with regard to the methodology, it is of applied type, with a non-experimental
design of cross-sectional cut, The instrument applied to the sample was the
guestionnaire, with 28 questions between the two variables, the same that were
validated by the judgment of three experts, who gave a dicta-men of applicable, the
reliability was . 868 according to Cronbach's Alpha, with a sample of 100 customers
of the international market Tupac Amaru. The results show that the significance, in
addition, it is shown that the correlation has a moderate direct level, the value
determined according to Spearman was .664. It is concluded that there is a
significant relationship between service quality and customer satisfaction, in the
case of the international market Tapac Amaru, Julia-ca, is significant, so that

improving the quality of service tends to have better customer service.

Keywords: Quality of service, customer service, level of satisfaction.



l. INTRODUCCION:

Desde el contexto global, se tiene que, la calidad de servicio es una parte
importante en toda empresa, sea privada o publica, un estudio realizado en
Espafa, en un sector que es muy demandado como son las telecomunicaciones,
por la naturaleza de la tecnologia y por el uso diario y constante por todo tipo de
personas que hacen usos de estos servicios, son por lo tanto que se tiene una
propension a generar un cuidado mayor para la satisfaccion al cliente, esto debido
también a que existen varias empresas del rubro que se preocupan por ella, por
ello el estado de Espafia tiene un seguimiento a la calidad del servicio prestado y
la satisfaccion que tienen los usuarios con el servicio prestado, por lo que genera
un punto muy importante para las empresas, por tal sentido la calidad del servicio
tiene mucho que ver con la satisfaccion al cliente, por lo que las empresas tienen
gue preocuparse en gran manera (Cabezuelo, 2021). Es importante saber que una
buena atencion al cliente genera una ventaja competitiva que se muestra en los
resultados econémicos de la empresa (Khudhair et al., 2020). Se puede resaltar, en
un estudio en Portugal, que la calidad del servicio tiene a mejorar el hecho de
satisfacer al cliente en su experiencia de compra, en tanto muchas empresas lo
consideran un gasto al invertir para la mejora de la calidad en el servicio,

desconociendo que este genera lealtad y confianza (Ferreyra et al., 2023).

Por otra parte, en Latino América, desde México, se tiene en consideraciéon
que la calidad del servicio se relaciona de algin modo con los procesos de
evaluacion, puesto que son elementos importantes que se consideran para poder
mostrar el futuro de una empresa u organizacion, este aspecto tiene que ver no
solo con los usuarios externos, sino también, con los usuarios internos (Nufiez et
al., 2019). También, es necesario que se tenga una mejora en la calidad del servicio
en las empresas, puesto que es el factor clave para poder generar mayores ventas,
por lo que la tecnologia es clave para poder generar mejor servicio, algo que
muchas de las empresas carecen 0 que no ponen atencion para poder invertir
(Leyton-Johns et al., 2021).

En Ecuador, también se muestra en un estudio sobre la calidad en el servicio,
dentro del sector transporte, donde se muestra la importancia de poder atender la
problematica que se tiene sobre la atencion al cliente, esto debido a que es un



sector muy sensible, puesto que el tiempo en el que puede demorar un medio de
transporte para poder partir, en muchos casos, es muy estresante, pues todos
quieren llegar lo mas antes al lugar de destino (Carrién, 2022). También en
Colombia, de muestra que, por medio de estrategias especificas, se puede lograr
una satisfaccion al cliente de nivel alto, el caso del programa de pasajeros
frecuentes, donde se demuestra que existe un nivel muy alto de satisfaccion al
cliente, del 84%, sobre una encuesta 421 pasajeros, de lineas aéreas en Colombia
(Garmendia-Mora, 2019).

De la parte nacional, se considera que la importancia de la atencion al cliente
es una parte relevante para el crecimiento de las empresas, un estudio realizado
en una cadena de supermercados, consideran que para ellos la satisfaccion a los
clientes es el factor clave para su crecimiento, se considera un indicador clave para
poder percibir el respecto y la amabilidad al momento de atender a los clientes,
pues ello genera confianza con los usuarios (Gutiérrez et al., 2018). Otro aspecto
importante dentro de la calidad del servicio, tiene que ver con la gestién que se
tiene sobre los recursos humanos, que van desde la capacitacion, orientaciones y
perfil del puesto, lo que al final se aprecia por medio de los objetivos empresariales

alcanzados y fortalecer la identidad del trabajador (Inga y Arosquina, 2019).

En el contexto local, en la ciudad de Juliaca se encuentran varios emporios
comerciales, uno de ellos es el mercado internacional Tupac Amaru, donde uno de
los problemas mas algidos es la atencién al cliente, puesto que muchos de los
comerciantes son un poco asertivos, poco amigables, lo que hace que se puedan
ir por otras opciones o lugares de compra, por otra parte se puede entender que la
cultura tiene un poco que ver con la manera que se atiende a los clientes o también
la falta de capacitaciébn o mejora en formas mas asertivas de poder atender a los
clientes y asi lograr una mejor competitividad entre los comerciantes, por todo ello

se considera relevante el estudio sobre calidad del servicio y atencion al cliente.

Para el estudio, luego de considerar la realidad del problema descrito, se
tiene como problema del estudio: ¢En qué medida la calidad del servicio guarda
relacion con la satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado
internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023? Problemas especificos: (a) ¢ En qué

medida es que la confiabilidad guarda relacién con la satisfaccion que se tiene del



cliente?, (b) ¢ En qué medida es que la capacidad en dar respuesta guarda relacion
con la satisfaccion que se tiene del cliente? (c) ¢ En qué medida es que la seguridad
brindada guarda relacion con la satisfaccion que se tiene del cliente? (d) ¢En qué
medida la empatia se relaciona con la satisfaccion que se tiene del cliente?; Lo

anterior referido en el mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023.

El estudio tiene como justificacion de la parte tedrica, puesto que, en el
entorno de desarroll6 de la investigacion, no hay mucha informacion al respecto,
por lo que el estudio ayuda a brindar mayor conocimientos sobre la calidad del
servicio para poder tener un nivel mayor de satisfaccion de los usuarios o clientes,
de lo que corresponde a la parte metodoldgica, se justifica, pues se aplico el método
cientifico y para levantar los datos, se realizdé por medio de un instrumento, como
es el cuestionario, instrumento que fue validado y sometido al analisis de
confiabilidad, se justifica en lo practico, pues los resultados ayudarian mejorar la
calidad de servicio de los comerciantes, el mismo que tendr4 como resultado una

mayor satisfaccion de los clientes, lo que llevara a mejorar sus ventas e ingresos.

De los objetivos del estudio, de acuerdo con el planteamiento del problema,
se tiene como objetivo general del estudio: Determinar cémo se relaciona la calidad
del servicio brindado con la satisfaccién que se tiene del cliente, caso del mercado
Tapac Amaru en Juliaca-Puno, 2023. Objetivos especificos: (a) Determinar en qué
medida se relaciona la confiabilidad del servicio con la satisfaccion que se tiene del
cliente, (b) Determinar en qué medida se relacion que tiene la capacidad de
respuesta con la satisfaccion que se tiene del cliente, (c) Determinar cdmo se
relaciona la seguridad con la satisfaccion que se tiene del cliente, (d) Determinar

en qué medida se relaciona la empatia con la satisfaccion que se tiene del cliente.

Se tiene como hipoétesis investigativa: Existe relacion de la calidad de servicio
con la satisfaccion que se tiene del cliente, caso del mercado Tupac Amaru en
Juliaca, 2023. De lo especifico: (a) Existe relacion de la confiabilidad con la
satisfaccion que se tiene del cliente, (b) Existe relacion de la capacidad de
respuesta con la satisfaccion que se tiene del cliente, (c) Existe relacion de la
seguridad en el servicio con la satisfaccion que se tiene del cliente, (d) Existe
relacion de la empatia del servicio con la satisfaccion que se tiene del cliente, caso

del mercado Tupac Amaru en Juliaca-Puno, 2023.



ll.  MARCO TEORICO:

Dentro de los estudios previos del ambito internacional, del Ecuador, segun
Rivera (2019), sobre el estudio realizado referente a: calidad que tienen los
servicios con la satisfaccion que se tiene del cliente, caso de una empresa
exportadora. La metodologia que se aplico, se entiende que es cuantitativa, donde
se desarrollé un modelo SERVQUAL, sobre la percepcion de la calidad que se tiene
sobre el servicio respecto a las expectativas que se tiene sobre la misma, con un
alcance descriptivo deductivo, para recoger la informacién se llegé a utilizar el
cuestionario, donde la muestra determinada fue de 180 empresas exportadoras. Se
tuvo como resultados, que la percepcion que se tiene sobre la calidad del servicio
al cliente es menor a las expectativas que ellos mismos consideran, ademas, las
dimensiones de capacidad en responder y la fiabilidad, son las mas resaltantes, en
el que se muestran brechas negativas en el nivel muy alto. Se concluye, existe
relacion de las variables, por lo que se debe minimizar la insatisfaccion y mejorar
cada uno de los procesos con el que se relaciona las variables, ademéas de
responsabilizar a las areas donde el cliente tiene contacto.

Por otra parte, segun Maza et al. (2022), estudio en el que se considera, la
calidad que tiene el servicio, con la variable satisfaccion, caso de estudiantes de
una universidad en Colombia. Estudio con enfoque cuantitativo, técnica de Minimos
Cuadrados Parciales, el cuestionario fue el que se utilizé para el recojo de los datos,
la muestra fue de 481 estudiantes universitarios del pre grado. Como resultado, en
lo que hace referencia a la capacidad para dar respuesta, la fiabilidad y la empatia
el 65% considera que esos elementos son los que aportan a la calidad percibida
por parte de los estudiantes, ademas, sobre la seguridad y calidad percibida, no se
considera que aporta a la variable calidad, también, la satisfaccion es la que explica
con un 60% por a la calidad del servicio. El estudio concluye que existe relacion
importante entre las variables y se recomienda que se implemente estrategias que

permitan que la confianza y lealtad se mejore por parte de los estudiantes.

De acuerdo con Silva et al. (2021), en el estudio publicado en una revista,
gue desarrollaron sobre la relacién existente entre calidad del servicio con la

satisfacciony con el nivel de lealtad, respecto al cliente, caso de empresa del sector



comercio, México. El método investigativo, comprende el tipo aplicado y disefio de
no experimento, cuantitativo, con un analisis de tipo descriptivo y también un
andlisis de tipo factorial. Resultados, se tiene correlacion de significancia alta, con
el nivel de correlacién directa fuerte, entre calidad del servicio y con la satisfaccion
gue se tiene del cliente, con un valor de = 0.820 y respecto a la lealtad del cliente,
se tiene el valor = 0.803, por otra parte, del andlisis factorial, el autovalor fue mayor
a uno en los primeros casos, donde la varianza logra el 55% respecto al primer
factor. Se lleg6é a concluir, por medio de una atencion mejor, sobre el servicio al
cliente, la calidad que se tiene sobre el servicio, se considera como un factor clave
para poder mejorar el rendimiento de la empresa y poder tener una mayor
sostenibilidad en el tiempo.

Por otra parte, en el articulo publicado por Rita et al. (2019) en Indonesia,
sobre como es que impacta la calidad del servicio electronico en la satisfaccion que
se tiene del cliente, sobre las compras por medio electronico, puesto que es un
aspecto que no se percibe con facilidad la calidad. Se trabajé con una muestra de
355 personas, que son clientes en linea, se utiliz6 el modelo de ecuacion
estructural. Como dato importante de los resultados, se tiene que el disefio que se
tiene del sitio web, la seguridad, la privacidad que se tiene respecto a las
operaciones y sobre todo el cumplimiento de los ofertado, afectan de manera
importante a la calidad sobre el servicio de forma electronica. Ademas, el servicio
que se da al cliente no tiene una significativa relacién con calidad sobre el servicio

de forma electronica. Se concluye que no se tiene una relacion de las variables.

Segun Mahsyar y Surapati (2020), en su articulo publicado en Indonesia,
sobre como es el efecto que se tiene de la calidad del servicio con la calidad de un
bien y la lealtad del cliente, puesto que existe una competencia creciente en torno
a la actividad empresarial. El estudio lo conforman 50 elementos, que son los
consumidores, instrumento del cuestionario, por medio de la aplicacion del software
SmartPLS v3. Se tuvo como resultado, respecto a la calidad del servicio, no tiene
de manera importante un efecto en satisfacer al cliente, por otra parte, la calidad
que se tiene del producto, si tiene efecto importante en la satisfaccion que se tiene

del cliente y también en la lealtad del consumidor cliente.

De acuerdo con Supriyanto et al. (2021). Estudio sobre la validacion y



aplicacion de un modelo para la calidad sobre el servicio en 5 paises del continente
asiatico: China, Japon, Hong Kong, Singapur y Corea del Sur. En el que se busca
tener un modelo para la calidad en el servicio dentro del contexto de los paises de
Asia, estudio cuantitativo, de asociacion, pro positivo, donde se muestran como
resultados que la calidad que se tiene del servicio influye de manera positiva en
poder satisfacer al cliente, creando un vinculo de lealtad y también de fidelidad en
el cliente, donde se muestra un patrén general de trayectoria estructural valido en
los paises en estudio. Por otro lado, no se muestra una trayectoria distinta como
patrén entre los paises, en tal sentido se llega a concluir que el modelo es

significativo.

Segun Zygiaris et al. (2022), estudio sobre el impacto que tiene la calidad
sobre el servicio con la satisfaccion que se tiene del cliente luego de la pandemia,
empresas que se dedican al cuidado area de automoviles. Estudio cuantitativo,
correlacional, haciendo uso del SERVQUAL como herramienta, los resultados
muestran que el uso de redes sociales en la mejora del servicio en los clientes, con
el objetivo de generar mayor satisfaccion sobre los clientes, por otra parte, se
muestra que la confiabilidad, empatia, como también lo que respecta a la seguridad
y capacidad para dar respuesta con relacion directa con la satisfaccion que se tiene
del cliente. Concluye, si existe una fuerte relacion, por lo que el servicio que se
presta en las empresas que brindan reparacion de los automaviles debe de ser de
forma personalizada, tener contactos luego del servicio para ver si el servicio fue

satisfactorio.

Referente a los antecedentes nacionales, se tiene a Ramirez et al. (2020),
quienes realizaron el estudio sobre, Actitud, satisfaccion y lealtad que tienen los
clientes sobre la atencion, el caso de Cajas Municipales, Pera. Estudio de tipo
cuantitativo, aplicado, para poder levantar la informacion, se hizo uso de la
encuesta, para 391, con un modelo que corresponde a ecuaciones estructurales,
también se consideré para la determinacion del modelo teérico, se uso el software
Smart PLS. Sobre los resultados, se tiene que de acuerdo con el modelo extendido,
se tiene que existe un impacto importante de la satisfaccion sobre la lealtad que
tienen los clientes, ademas, la satisfaccion del cliente tiene un r2=0.64 y el de la

lealtad del cliente, se tiene que r2=0.51, Se llega a la conclusién, tanto la actitud,



lealtad y satisfaccion, son elementos importantes para la atencion de los clientes,
por lo que los resultados seran de mucha ayuda para los directivos de las
financieras, ademas se recomienda extender a otros paises el esquema de la

investigacion.

Por otra parte, Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), en su articulo
publicado en inglés sobre la satisfaccion que tienen los pacientes como clientes con
la calidad de la atencion brindada, caso de un Hospital en Lima. Investigacion de
tipo descriptiva y transversal, muestra de 292 pacientes, aplicando un instrumento
estandarizado SERVQUAL. Los resultados, muestran que el 57% fueron de sexo
femenino, con edades de 36 a 45 afios, como resultado relevante, se tiene que el
60% tiene una satisfaccion buena, los valores mas altos entre las dimensiones
fueron el de seguridad y el de empatia con 87% y 80% respectivamente sobre la
satisfaccion, por el contrario, el nivel de insatisfaccidn mayor estuvo en los aspectos
tangibles con el 57% insatisfechos. Concluye, existe satisfaccion buena sobre la
calidad del servicio brindado.

Segun Crispin et al. (2020), quienes publicaron su estudio en una revista,
sobre la calidad sobre del servicio brindado y la satisfaccion que se tiene de los
clientes, caso de instituciones financieras privadas. Respecto al enfoque del estudio
cuantitativo, disefio de no experimento, la encuesta se utilizé en el recojo de los
datos para el estudio, como poblacion fue de 32,000 clientes, la muestra
determinada fue de 380. Resultados, la calidad del servicio si tiene influencia en la
satisfaccion que se tiene del cliente, correlacion positiva alta, donde el rs = 0,785 y
la sig.=0,000. Concluye, hay relacion las variables en el contexto desarrollado, por
lo que es necesario apuntar con estrategias de mejoras, con lo que se puede lograr

gue los clientes se vayan recomendando a nuevos clientes.

De acuerdo con Vergiu (2022), en su articulo respecto a la satisfaccion que
se tiene sobre la calidad del servicio brindado en la atencion a los estudiantes, caso
una universidad publica, Peru. Se utilizé el modelo de Servqual, para el desarrollo
del estudio, con enfoque cuantitativo. Se obtuvo como resultados, que se tiene un
nivel bajo sobre la satisfaccion, segun lo percibido por parte de los estudiantes, por
otra parte, también se muestran los resultados de los indicadores con lo que se

logran medir la calidad del servicio, que es menor a uno. Sobre la dimensién con



ensefianza y aprovechamiento, que corresponde a la fiabilidad, se tiene un valor de
-0,48; También se tiene que, en lo que respecta a la gestion del bienestar del
estudiante, corresponde a la capacidad que se tiene para poder dar respuesta, con
un valor de -0.46. Se llega a la conclusién en lo que respecta a las variables, existe
relacion entre ellas, se deben de implementar nuevas formas para poder mejorar la
calidad que se tiene del servicio, con lo que se lograria mejorar el ICS, lo que
permite medir la satisfaccion que se tiene sobre las expectativas de los estudiantes,

lo que se puede transformar en una ventaja competitiva.

Sobre las marco tedrico de las variables, referente a la variable calidad del
servicio, de acuerdo con Kotler (1997), considera que el servicio es aquella
actividad que genera algun tipo de beneficio, de una parte, por lo general el
vendedor, a otra parte, que se entiende que es el cliente, lo que se considera por
su naturaleza, un intangible, el mismos que no da derecho a alguna propiedad o
cosa, este mismo puede estar vinculada de alguna manera a un producto, este

servicio es el que se da satisfaccién, por parte del que ofrece el producto o servicio.

Respecto a la teoria de la satisfaccion al cliente, segun Kotler y Armstrong
(2001), se entiende que se trata del nivel o grado con la que el accionar, trato que
es percibido por la compra de un producto o como también de un servicio, tiene
coherencia con lo que se tiene como expectativa, por lo que se entiende, si el que
compra el producto o servicio considera que no cubre las expectativas que se tenia,
entonces se quedard insatisfecho, por lo que también, se puede presentar niveles
o grado de la satisfaccion, de acuerdo con las expectativas cubiertas por el
vendedor, por ejemplo si las expectativas son cubiertas por el vendedor, entonces
el cliente esta satisfecho, mientras que si las expectativas son superadas por el

desempeiio del vendedor, entonces el comprador o cliente, estara muy satisfecho.

De acuerdo al marco conceptual, se tiene que la calidad de servicio se
considera un elemento importante para toda organizacién que esta determinado
por el mismo cliente, por la percepcion del mismo, en lo que respecta al cumplir sus
expectativas y cubrir sus necesidades, por lo que se considera que es donde deben
de concurrir los principales elementos o atributos en el momento que se demande
el servicio o producto, con el que se pueda satisfacer la necesidad en el momento

apropiado, por lo que la empresa pone sus mayores esfuerzos para cumplir dicha



necesidad (Rojas-Martinez et al., 2020). Sobre la confiabilidad, de acuerdo con
Zhang y Hou (2013), es la capacidad con la que cuenta una empresa para poder
dar cumplimiento de manera efectiva y confiable de acuerdo a lo que se ofrece en
la pre venta, como también la forma como estan dispuestos los colaboradores para
prestar el servicio. Respecto a la capacidad para las respuestas, Arciniegas &
Mejias (2017), hace referencia a como estéd dispuesta la persona que presta el
servicio para brindar ayuda y atender de forma rapida. Sobre la seguridad, de
acuerdo con Arciniegas & Mejias (2017), esta parte, hace referencia a la forma de
atencion y las habilidades que se muestran de los colaboradores para poder
generar credibilidad y confianza. Respecto a la empatia, segun Flores (2020), es la
disposicion con la que cuentan los colaboradores en una empresa para dar una

atencion con entrega, cortesia, personalizada, con respeto, igualdad y equidad.

Sobre la satisfaccion del cliente, se considera un indicador importante para
p oder medir el nivel de calidad que se da al cliente o usuario, que se presta al
momento de atender sus necesidades o requerimiento. En tal sentido el tener
conocimiento sobre el nivel de satisfaccion que se tiene sobre el usuario, ayudara
a cubrir las deficiencias que se tienen y considerar su mejoramiento, como también
consolidar las fortalezas, con la finalidad de fidelizar al usuario y asegurar la calidad
en el servicio brindado (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020). Sobre el rendimiento
percibido, de acuerdo con Marquez-Ortiz et al., (2023), hace referencia al
desempeiio, al valor entregado, donde el cliente percibe haber recibido, posterior a
la entrega del servicio o producto. Sobre las expectativas, de acuerdo con Sanchez-
Sandoval & Verdugo (2016), es la medida con la que un cliente espera pueda ocurrir
un evento o suceso, de acuerdo con la informacién que se tiene. Respecto al nivel
de satisfaccion, segun Febres & Mercado (2020), es un indice de la calidad que se
tiene sobre como fue atendido o prestado un servicio al momento de comprar un

bien o un servicio.



. METODOLOGIA:

3.1. Tipoy disefo deinvestigacion
Tipo de estudio:

Es aplicada, este tipo de estudio se caracteriza por que permite o ayuda a la
solucién a los problemas que se presentan en el contexto de la investigacion, los
resultados de la investigacion son el insumo para que se pueda mejorar o resolver
los problemas para los que son parte de lo que se entiende como unidad de andalisis
(Hernandez & Mendoza, 2018). Por otra parte, este tipo de estudio utiliza la teoria
ya existente para poder contribuir en brindar solucion a problemas que se
consideran en el estudio (Sanchez et al., 2020).

Por otra parte, los estudios empiricos tienen mucha relevancia dentro de las
ciencias sociales (Budianto, 2020). Es importante tener en cuenta que dentro de la
investigacion la base teorica es relevante, puesto que da soporte al estudio (Nunkoo
et al., 2017).

Disefio de investigacion:

Es no experimental, puesto que en la solucién de los problemas planteados
Nno es necesario que se manipulen las variables estudiadas, solo se observa en el
estado natural en el que se encuentra (Salazar et al., 2018). Se considera también
de corte transversal, puesto que, la recoleccion que se realizé de los datos para el
estudio, se hacen en un s6lo momento, en determinado momento (Naupas et al.,
2018). El estudio es cuantitativo, muy relevante para estudios que son de la linea
de las ciencias sociales, por la naturaleza de poder identificar caracteristicas
importantes sobre los elementos estudiados, considerando un nimero importante
(Leydesdorff et al., 2020). Este tipo de estudios, permite observar un elemento para
poder interpretar una realidad y descubrir caracteristicas relevantes para el grupo
de interés (Salatino, 2019).

10



Figura 1
Relacion de variables
V1
M r
V2
Donde:
M = La muestra
V1 = Calidad del servicio
V2 = Atencion al cliente
r = Relacion entre las variables

3.2. Variables y Operacionalizacion:

Variable 1: Calidad del servicio

Definicion conceptual

Es un elemento clave para las organizaciones que esta determinado por el
mismo cliente, por la percepcion del mismo, en lo que respecta al cumplir sus
expectativas y cubrir sus necesidades, por lo que se considera que es donde deben
de concurrir los principales elementos o atributos en el momento que se demande
el servicio o producto, con el que se pueda satisfacer la necesidad en el momento
apropiado, por lo que la empresa pone sus mayores esfuerzos para cumplir dicha

necesidad (Rojas-Martinez et al., 2020).

Definicion operacional

Para analizar la calidad del servicio, se consideré aplicar el cuestionario para
poder describir la variable y sus dimensiones que corresponden, con una escala
tipo Likert, luego del cual se proceso la informacion con el SPSS y se obtendran los

resultados, para posteriormente llegar a las conclusiones y recomendaciones.
Indicadores

Los indicadores del estudio, que se desprenden de las dimensiones de la
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variable son: la entrega del producto, la orientacién que se tiene del personal, la
sinceridad del personal, la rapidez de respuesta que se le da al cliente, la seguridad
del colaborador o trabajador, la seguridad en el despacho, el interés que se brinda

al momento de atender, la atencion personalizada.

Escala: Ordinal

Variable 2: Satisfaccion de los clientes

Definicién conceptual

Se considera a un indicador que se tiene sobre el nivel de calidad que se da
al cliente o usuario que se presta al momento de atender sus necesidades o
requerimiento. En tal sentido el tener conocimiento sobre el nivel de satisfaccion
gue se tiene sobre el usuario, ayudara a cubrir las deficiencias que se tienen y
considerar su mejora, como también consolidar las fortalezas con la finalidad de
fidelizar al usuario y asegurar la calidad en el servicio brindado. (Febres-Ramos, &
Mercado-Rey, 2020).

Definicién operacional

Con la finalidad de poder analizar la satisfaccion de los usuarios, se
considera la aplicacion de un instrumento, denominado cuestionario, para poder
describir la variable y sus dimensiones, con una escala tipo Likert, luego del cual se
proces6 la informacion con el SPSS y se obtendran los resultados, para

posteriormente llegar a las conclusiones y recomendaciones.

Indicadores

Los indicadores del estudio, que se desprenden de cada una de las
dimensiones son: el desempeio del personal o colaborador, el pedido coordinado,
la recepcidn del pedido, la responsabilidad que se tiene sobre el pedido, la toma de

los pedidos, la informacion brindada de manera oportuna
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Escala: Ordinal

3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

Poblacion:

Esté constituida por 15,000 clientes del mercado en estudio. La poblacion
son los elementos totales, sobre los cuales se va a realizar el estudio, el mismo que
tiene caracteristicas similares, de los que se desprendieron las conclusiones e
interpretaciones por parte de la investigacion (Carrasco (2019). En términos de
definiciones, pues existen varios criterios, es importante la estructura para poder

definir la poblacion en estudio (Casteel & Bridier, 2021).

e Criterios de inclusion:
Se considera a las personas que residen en Juliaca y son mayores de

edad, entre los 18 a 60 anos.

e Criterios de exclusion:
Se considera a las personas que viven en otra ciudad, que no es Juliaca y

son menores de edad o los que son mayores de 60 afos.

Muestra:

La muestra estd determinada por 100 clientes del mercado internacional
Tapac Amaru, se considera como muestra a la fraccion o parte de la poblacion, del
universo del cual va a ser objeto de andlisis, los mismos que son un nimero que se
considera alcanzable y posible de aplicar el instrumento, que a su vez tienen

caracteristicas similares (Gémez, 2020).

Muestreo:

Fue no probabilistico por conveniencia, principalmente por el acceso a los

datos y el factor tiempo, este tipo de muestro, a diferencia del probabilistico, es que
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es definida por el investigador, pues considerando ciertas limitaciones, como el
acceso a la informacién entre otros, el investigador tiene que determinar el nUmero
considerable al cual se va a aplicar el instrumento como corresponde en el recojo
de datos necesarios para el desarrollo del estudio (Gallardo, 2017). Es también, el
conjunto de procesos para poder determinar el nimero de participantes que

corresponden a la muestra (Maravelakis, 2019).

Unidad de analisis:

Los clientes del mercado en estudio, la unidad de analisis es el elemento
fundamental dentro de un estudio, es de quien se van a extraer los resultados,
Icomo también las conclusiones, estas pueden ser, personas, entes, informes,

procesos y otros (Kaur, 2019).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica

La encueta fue la técnica aplicada en el estudio, este tipo de técnica se
caracteriza por ser el mas usado por las investigaciones sociales, que consiste en
preguntas cerradas, que busca tener la percepcién de una muestra de estudio, para

poder describir o inferir sobre una o mas variables (Bernal, 2016).

Instrumento

El cuestionario es el instrumento aplicado por la investigacion, segun
corresponde a la técnica, este instrumento se elabora de acuerdo con los
indicadores de las variables, las que se aplicaron en la muestra, es un instrumento
estandarizado, que se utiliza para poder recopilar los datos para el estudio (Feria
et al. 2020).

Validez
La validez se realizO tomando en consideracion la experiencia y
conocimientos sobre el tema de tres especialistas, expertos en la materia, tomando

en consideracion los aspectos de la relevancia, coherencia, de cada uno de los
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items que corresponden al instrumento, teniendo como resultados de aplicable
(Anexo 4). Se entiende que la opinidn especializada le da la calidad requerida para
que se pueda conseguir los objetivos del estudio con las preguntas realizadas
(Ibarra-Piza et al., 2018).

Confiabilidad

Se utilizé el Alfa de Cronbach, el mismo que tiene un valor de .868,
considerado un nivel de confiabilidad de bueno. La importancia de este analisis es
que se mide la consistencia interna del instrumento, puesto que al aplicar el
instrumento una vez en un contexto determinado, el resultado es muy aproximado

si se vuelve a pasar (Maravelakis, 2019).

3.5. Procedimientos

El proceso dentro de un estudio es relevante puesto que establece los pasos
a seguir en la busqueda de solucionar un problema (Shanti & Shanti, 2017). El
estudio se inicié con la definicién del problema de acuerdo al contexto en el que se
desarrolla, como también la definicién de las variables, para posteriormente ubicar
el contexto de la unidad de analisis, luego se realiz6 la adaptacion de los
instrumentos, los mismos que se aplicaron a la muestra, para su posterior
procesamiento, de donde se determind los resultados para poder terminar con las
conclusiones de acuerdo con los objetivos y asi poder brindar las recomendaciones

gue corresponden.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizé el método descriptivo deductivo, puesto que se describen las
variables de acuerdo con las respuestas de los participantes en la encuesta,
ademas de que se comprueba la hipotesis del estudio (Prieto, 2017), por otra parte,
este tipo de estudios pueden dar la oportunidad a investigaciones de tipo
exploratorias, estas se orientan a ser de caracter riguroso y estructurada para poder
tener mayor fiabilidad (Reiter, 2017). Se realiz6 la tabulacién y haciendo uso del
analisis estadistico, por medio del software estadistico SPSS v26. Para poder

determinar los resultados.
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3.7. Aspectos éticos

El estudio se enmarca en el respeto a las normas y reglamentos de la
universidad referentes a la investigacion, como también en el aspecto ético, por otra
parte se consideré el principio de autonomia, puesto que los encuestados
participaron de manera voluntaria, es decir que no fueron obligados a resolver el
cuestionario, también se aplicé el principio de la no maleficencia, puesto que su
participacion no vulnera su integridad fisica ni emocional, también el principio sobre
la justicia, puesto que los datos de los que fueron parte son confidenciales, el
estudio tiene como objetivo aumentar el conocimiento, ademéas se respetd el
derecho de autor, pues los textos que forman parte del estudio, que fueron extraidos
de investigaciones, articulos, libros entre otros, fueron referenciado y citados de

acuerdo con las normas APA séptima edicion.
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IV. RESULTADOS

1. Del objetivo general: Determinar cual es el nivel de relacion que tiene la calidad

del servicio con la satisfaccion que se tiene del cliente.

Tabla 1

Relacion: calidad de servicio y satisfaccion que se tiene del cliente segun
coeficiente Spearman. En clientes del mercado internacional Tapac Amaru,
Juliaca,2023.

Calidadde Satisfac. de los

servicio clientes
Coeficien. de .
correlac. 1,000 664
Calidad de . i
servicio Sig.(bilater_) ) ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficien. de 664** 1,000
. ., correlac.
Satisfaccion
de los Sig.(bilater ) ,000
clientes
N 100 100

**Correlac. Significat. nivel 0.01 (bilater).

Nota: Se tiene la calidad de servicio respecto al nivel de relacién con la satisfaccion
gue se tiene del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue
de .664, siendo positiva en su direccion; por lo que, si la calidad que se tiene sobre
el servicio es mejorada, entonces se tendra un mejor nivel de satisfaccion que se
tiene del cliente. El grado que se tiene de error fue 1.0%; con un 99.0% en la

confianza.
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2. Del objetivo especifico uno: Determinar el nivel de relacion que tiene la
confiabilidad del servicio con la satisfaccién que se tiene del cliente.

Tabla 2

Relacion de la confiabilidad con la satisfaccion que se tiene del cliente segun
coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Tapac Amaru,
Juliaca, 2023.

Satisfaccion de

Confiabilidad X
los clientes
Coeficien. de 1,000 429
correlac.
Confiabilidad  Sig.(bilater_) : ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficien. de 42Q** 1.000
Satisfaccion ~ correlac.
de los Sig.(bilater ) ,000
clientes
N 100 100

**Correlac. Significat. nivel 0.01 (bilater).

Nota: Se tiene la confiabilidad respecto al nivel de relacidn la satisfaccion que se
tiene del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue de .429,
siendo positiva en su direccion; por lo que, si la confiabilidad que se tiene sobre el
servicio es mejorada, entonces se tendra un mejor nivel de satisfaccion que se tiene

del cliente. El grado que se tiene de error fue 1.0%; con un 99.0% en la confianza.
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3. Del objetivo especifico dos: Determinar en qué medida se relaciona la capacidad
de respuesta con la satisfaccion que se tiene del cliente.

Tabla 3

Relacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion que se tiene del cliente
segun coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Tupac

Amaru, Juliaca, 2023.

Capggldad Satisfaccion de
los clientes
respuesta
Coeficien. de 1,000 100
Capacidad correlac.
de respuesta  >19-(bilater_) - 235
Rho de N 100 100
Spearman Coeficien. de
,120** 1,000
Satisfaccion  correlac.
de los Sig.(bilater ) 235
clientes
N 100 100

**Correlac. Significat. nivel 0.01 (bilater).

Nota: se muestra en los resultados que el valor de significancia, es igual a .235,
este valor, al ser mayor al 0.05, se rechaza, lo que se tiene como hipoétesis de
investigacion, y la nula se acepta, es por ello que se puede decir que, la relacién
gue no existe entre la capacidad de respuesta del servicio con la satisfaccion que
se tiene del cliente, no es significativo, ademas, se muestra que la correlacién tiene
un nivel directo muy bajo, pues el valor obtenido segun Spearman es de .120, en
tal sentido, se puede decir que, al momento de que se ofrecen los productos, cuanto
se esta atendiendo, siendo el personal sincero con cada una de las preguntas que
se les pueda hacer, brindando una orientacion personal adecuada, entonces se
puede tener una mejor satisfaccion sobre los clientes, al poder cubrir sus
expectativas, con un buen nivel de satisfaccion, teniendo en cuenta que es en un

bajo porcentaje, en este caso del 12%, es decir que la incidencia es baja.
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4. En funcion del objetivo especifico tres: Determinar cdmo se relaciona la

seguridad con la satisfaccion que se tiene del cliente.

Tabla 4

Relacion de la seguridad con la satisfaccion que se tiene del cliente segun
coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Tapac Amaru,
Juliaca, 2023.

Satisfaccion de

Seguridad | .
os clientes
Coeficien. de 1,000 557w
correlac.
Seguridad  sig.(bilater ) . ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficien. de 557k 1.000
Satisfacciéon  correlac. ' ,
de los Sig.(bilater 000
clientes 'g.(bl J ’
N 100 100

**Correlac. Significat. nivel 0.01 (bilater).

Nota: Se tiene la seguridad respecto al nivel de relacion la satisfaccion que se tiene
del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue de .557,
siendo positiva en su direccion; por lo que, si la seguridad que se tiene sobre el
servicio es mejorada, entonces se tendra un mejor nivel de satisfaccién que se tiene

del cliente. El grado que se tiene de error fue 1.0%; con un 99.0% en la confianza.
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5. Del objetivo especifico cuatro: Determinar en qué medida se relaciona la empatia
con la satisfaccion que se tiene del cliente.

Tabla b

Relacion de la empatia con la satisfaccion que se tiene del cliente segun coeficiente
Spearman. En los clientes del mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023.

. Satisfaccion de
Empatia

los clientes
Coeficien. de 1,000 753%
correlac.
Empatia Sig.(bilater_) : ,000
Rho de N 100 100
Spearman Coeficien. de 753 1.000
Satisfaccion correlac.
de los Sig.(bilater_) ,000
clientes
N 100 100

**Correlac. Significat. nivel 0.01 (bilater).

Nota: Se tiene la empatia respecto al nivel de relacion la satisfaccion que se tiene
del cliente es alto; en la medida que el valor del coeficiente fue de .753, siendo
positiva en su direccion; por lo que, si la empatia que se tiene por parte de los que
atienen sobre el servicio es cada vez mejor, entonces se tendra un mejor nivel de
satisfaccion que se tiene del cliente. El grado que se tiene de error fue 1.0%; con

un 99.0% en la confianza.
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V. DISCUSION

Del objetivo general, sobre la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes en el mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023, se tiene
que el valor de la significancia es igual a .000, valor menor al 0.01, se acepta la
hipdtesis alterna, la relacion que existe entre la calidad de servicio con la
satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional Tupac
Amaru, Juliaca, es significativo, la correlacion tiene un nivel directo moderado, pues
el valor obtenido segun Spearman fue .664, por lo tanto, al contar con una calidad
sobre los servicio de manera eficiente, en la que se tenga confianza, se pueda
solucionar sus problemas, se de seguridad, sea uno empéatico, entonces se tendra
una mejor satisfaccion sobre los clientes, se podra cubrir sus expectativas, con un
buen nivel de satisfaccion, en la medida del nivel de correlacion, estos resultados
encontrados, se comparan con el estudio de Rivera (2019), estudio realizado
referente a: calidad de los servicios con la satisfaccion de los clientes, caso de una
empresa exportadora, estudio cuantitativo, donde se desarroll6 un modelo SER-
VQUAL, sobre la percepcién de la calidad que se tiene sobre el servicio respecto a
las expectativas que se tiene sobre la misma, con un alcance descriptivo deductivo,
para levantar los datos se usoé el cuestionario, donde la muestra determinada fue
de 180 empresas exportadoras. como resultados se obtuvo que, la percepcion que
se tiene de la calidad del servicio por parte de los clientes es menor a las
expectativas que ellos mismos consideran, ademas, las dimensiones de capacidad
de respuestay la fiabilidad, son las mas resaltantes, en el que se muestran brechas
negativas en el nivel muy alto. Se concluye que existe relacion entre las variables,
por lo que se debe minimizar la insatisfaccion y mejorar cada uno de los procesos
con el que se relaciona las variables, ademas de responsabilizar a las areas donde
el cliente tiene contacto, por lo que se muestra una semejanza de los resultados,
también se compara el estudio realizado por Crispin et al. (2020), quienes
publicaron su estudio en una revista, sobre la calidad del servicio brindado y la
satisfaccion que se tiene de los clientes, caso de instituciones del sector financiero
privado, enfoque del estudio fue cuantitativo, con un disefio no experimental, la
encuesta se utilizo para poder levantar la informacion, poblacion de 32,000 clientes,

muestra de 380, resultados, la calidad del servicio si influye en la satisfaccion del
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cliente, correlaciéon positiva alta, donde el r = 0,785 y la sig.=0,000, se concluye,
hay relacién entre variables en el contexto desarrollado, ademas se corrobora la
teoria, de acuerdo con Rojas-Martinez et al. (2020), quien sostiene que la calidad
de servicio es un elemento clave para toda organizacion que esta determinado por
el mismo cliente, por la percepcién del mismo, en lo que respecta al cumplir sus

expectativas y cubrir sus necesidades.

Por otra parte, referente al primer objetivo de la parte especifica, referente a
la relacion de la confiabilidad del servicio y la satisfaccion que se tiene del cliente
en el mercado internacional Tapac Amaru, Juliaca, 2023, se tuvo como resultado
donde el valor de la significancia fue de .000, valor menor al 0.01, se acepta la
hipotesis alterna, lo que indica que, la relacion que existe entre la calidad de servicio
con la satisfaccion de los clientes, en el caso del mercado internacional Tupac
Amaru, Juliaca, es significativo, la correlacion tiene un nivel directo moderado, pues
el valor obtenido segun Spearman fue .429, es decir, al tener una confianza sobre
el servicio, con la certeza que el producto que se entrega es el que corresponde y
segun lo que se presenta y promete, ademas, al ser orientado en el momento de la
compra, se tiene mayor confianza de lo que se compra, entonces se tendra una
mejor satisfaccion sobre los clientes, se podra cubrir sus expectativas, con un buen
nivel de satisfaccion, en la medida del nivel de correlaciéon del 43%, resultado que
es comparado con el estudio de Maza et al. (2022), estudio en el que se considera,
la calidad del servicio, la confiabilidad, con la variable satisfaccion, caso de
estudiantes de una universidad en Colombia, investigacion cuantitativa, el
cuestionario fue el que se utilizé para el recojo de los datos, la muestra fue de 481
estudiantes universitarios del pre grado, de los resultados, en lo que respecta a la
confiabilidad el 65% considera que esos elementos son los que aportan a la calidad
percibida por parte de los estudiantes, concluye que existe relacion importante entre
las confiabilidad y satisfaccion que tienen los clientes, se corrobora con la
definicion, de acuerdo con Zhang y Hou (2013), considera a la confiabilidad como
la capacidad con la que cuenta una empresa para poder dar cumplimiento de
manera efectiva y confiable de acuerdo a lo que se ofrece en la pre venta, como

también la forma como estan dispuestos los colaboradores para prestar el servicio.

Respecto al segundo objetivo de la parte especifica, sobre la relacion de la
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capacidad que se tiene de dar respuesta del servicio con la satisfacciéon que se
tiene del cliente en el mercado internacional Tapac Amaru, Juliaca, 2023, se tuvo
como resultado en el que el valor de la significancia fue de .235, valor mayor al
0.05, se rechaza lo que se considera como hipoétesis alterna, lo que quiere decir
que, la relacion que existe entre la capacidad de respuesta del servicio con la
satisfaccion de los clientes, en el caso del mercado internacional Tupac Amaru,
Juliaca, no es significativo, la correlacion tiene un nivel directo moderado, pues el
valor obtenido segun Spearman fue .120, por lo tanto, al momento de que se
ofrecen los productos, se tiene una atencion sincera, en cada una de las preguntas
que se les pueda hacer, brindando una orientacion personal adecuada, entonces
se puede tener una mejor satisfaccion sobre los clientes, al poder cubrir sus
expectativas, con un buen nivel de satisfaccidn, teniendo en cuenta que es en un
bajo porcentaje, en este caso del 12%, este resultado se compara con el estudio
que realizar Zygiaris et al., (2022), estudio sobre impacto que tiene la calidad del
servicio sobre la satisfaccion que se tiene del cliente luego de la pandemia,
empresas que se dedican al cuidado area de automoviles, estudio cuantitativo,
correlacional, haciendo uso del SERVQUAL como herramienta, los resultados
muestran que el uso de redes sociales en la mejora del servicio en los clientes, con
el objetivo de generar mayor satisfaccion que se tiene del cliente, se muestra que
la capacidad para dar respuesta con relacion directa con la satisfaccion del cliente,
concluye, si existe una fuerte relacion, por lo que el servicio que se presta en las
empresas que brindan reparacion de los automoviles debe de ser de forma
personalizada, tener contactos luego del servicio para ver si el servicio fue
satisfactorio, estudio que no tiene similitud, puesto que en uno la relacion es muy
baja y en el del antecedente si existe relacion, también se compara con la teoria,
sobre la capacidad para las respuestas, de acuerdo con Arciniegas y Mejias (2017),
hace referencia a como esta dispuesta la persona que presta el servicio para
brindar ayuda y tender de forma rapida, de tal manera que se pueda atender de

manera satisfactoria al cliente, lo que difiere con los resultados del estudio.

Considerando al tercer objetivo de la parte especifica, en el que se refiere a
la relacion que se tiene de la seguridad del servicio con la satisfaccion que se tiene
del cliente en el mercado internacional Tapac Amaru, Juliaca, 2023, cuyo resultado

fue, respecto al valor de la significancia igual a .000, valor inferior al 0.01, por lo que
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se acepta la hipétesis de investigacién, lo que quiere decir que, la relacion que
existe entre la seguridad del servicio con la satisfaccion de los clientes, en el caso
del mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, es significativo, la correlacién
tiene un nivel directo moderado, pues el valor obtenido segun Spearman fue .557,
cuando se da la atencion a los clientes con la seguridad del caso, mostrando
seguridad en la atencion por parte del colaborador, se muestra seguridad al
momento de despachar, mostrando los productos, probando cada uno de ellos, de
tal manera que se sienta se-guro el cliente, entonces se tendra una mejor
satisfaccion sobre los clientes, se podra cubrir cada una de sus expectativas, con
un nivel de satisfaccion adecuado, en la medida del nivel de correlacion, que en
este caso es del 56%, estudio que se asemeja al que realizaron Febres-Ramos y
Mercado-Rey (2020), quien es su articulo publicado en ingles sobre la satisfaccion
por parte de pacientes y la calidad de la atencion, caso del Hospital Daniel Alcides
Carrion, estudio de tipo descriptiva y transversal, muestra de 292 pacientes,
resultados, se tiene que el 60% tiene una satisfaccion buena, los valores més altos
entre las dimensiones fueron el de seguridad y el de empatia con 87% y 80%
respectivamente sobre la satisfaccion, resultados que son similares, ademas, se
corroboran con las bases tedricas, de acuerdo con Arcinie-gas y Mejias (2017),
sobre la seguridad, hace referencia a la forma de atencién y las habilidades que se
muestran de los colaboradores para poder generar credibilidad y confianza, lo que

da como resultado una atencién al cliente de nivel satis-fecho..

Finalmente, en lo que respecta al cuarto objetivo de la parte especifico, en
el que se refiere a la relacion de la empatia del servicio con la satisfaccion de los
clientes en el mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023, donde el
resultado fue, res-pecto al valor de la significancia igual a .000, valor menor al 0.01,
se acepta la hipotesis alterna, la relacion que existe entre la empatia del servicio
con la satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional
Tapac Amaru, Juliaca, es significativo, ademas, la correlacion tiene un nivel directo
alto, puesto que el valor obtenido segun Spearman fue .753, lo que indica que,
cuando se atiende a los clientes mostrando empatia, en el que se muestra un
verdadero interés por que se pueda brindar una atencion adecuada, para que el
cliente pueda salir satisfecho y feliz, teniendo una atencién personalizada, entonces

se tendra una nivel alto de satisfaccion sobre los clientes, se podra cubrir cada una

25



de sus expectativas por la que el buscé desde que vino al negocio, con un nivel de
satisfaccion adecuado, en la medida del nivel de correlacion, que en este caso es
del 75%, siendo el de mayor nivel de correlacion entre las dimensiones, este
resultado se compara con el estudio que realiz6 Mahsyar y Surapati (2020), sobre
como es el efecto que se tiene en el caso de la calidad del servicio con la calidad
de un bien y la lealtad del cliente, puesto que existe una competencia creciente
entorno a la actividad empresarial, estudio conformado por 50 elementos, que son
los consumidores, instrumento del cuestionario, por medio de la aplicacién del
software SmartPLS v3, el resultado que se tuvo fue que, respecto a la calidad del
servicio, no tiene de manera significativa un efecto sobre la satisfaccion del cliente,
por otra parte, la calidad que se tiene del producto, si tiene efecto importante en la
satisfaccion que se tiene del cliente y también en la lealtad y empatia con el cliente
consumidor, también el resultado se corrobora con la teoria, de acuerdo con Flores
(2020), sobre empatia, es la disposicion con la que cuentan los colaboradores en
una organizacion para poder brindar una atencibn con entrega, cortesia,
personalizada, con equidad, igualdad, respeto, lo que termina con una buena

atencion al cliente.
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VI. CONCLUSIONES

En lo que respecta a los objetivos del estudio, se presentan las métricas que

corresponden a los clientes del mercado Tupac Amaru, Juliaca.

(1) Se concluye que, la relacion existente entre la calidad del servicio con la
satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado Tupac Amaru, Juliaca,
es significativo, la correlacion tiene un nivel directo moderado, al contar con una
calidad de servicio eficiente, se tendra una mejor satisfaccidén sobre los clientes, se

podra cubrir sus expectativas.

(2) Se llega a la conclusion que, la relacion existente entre la confiabilidad del
servicio con la satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado
internacional Tupac Amaru, Juliaca, es significativo, la correlacion tiene un nivel
directo moderado, al tener confianza en el servicio, se tendra una mejor satisfaccion

sobre los clientes.

(3) Se concluye también que, no existe relacion importante entre la capacidad de
respuesta con la satisfaccion del cliente, en el caso del mercado internacional
Tapac Amaru, Juliaca, la correlacion tiene un nivel directo muy bajo, al mejorar la
capacidad de respuesta ante las consultas y reclamos, se puede tener una mejor

satisfaccion sobre los clientes, en el nivel de la correlacion.

(4) Se lleg6 a concluir que, la relacion existente entre la seguridad del servicio con
la satisfaccion que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional Tapac
Amaru, Juliaca, es significativo, la correlacion tiene un nivel directo moderado, al
tener un nivel mayor de seguridad al brindar la atencién a los clientes, se tendra

una mejor satisfaccion sobre los clientes, con un nivel de satisfaccion adecuado.

(5) Se concluye que, la relacion que existente entre la empatia y la satisfaccion del
cliente, en el caso del mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, es significativo,
la correlacion tiene un nivel directo alto, cuando se atiende a los clientes mostrando

empatia, se tendra un nivel alto de satisfaccion sobre los clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

(1). Se recomienda a quienes son los propietarios de los comercios del mercado
Tapac Amaru, capacitar a los trabajadores que tienen relacion directa con los
clientes, en temas de atencion al cliente, con el que se puede mejorar las ventas,
por lo que se tendra una mejora calidad de servicio, lo que genera mayor publicidad

por parte de los mismos clientes y genera mayores ingresos al final.

(2). Se recomienda a los propietarios de los comercios del mercado Tupac Amaru,
tener un mayor compromiso por parte de los trabajadores, que genere confianza al
momento de atender a los clientes, con lo que se puede tener mayor credibilidad
por parte de los clientes, para lo cual se puede tomar acciones que motiven al

compromiso.

(3). Se recomienda a los propietarios de los comercios del mercado Tupac Amaru,
orientar a los trabajadores para poder atender en el menor tiempo posible a los
clientes, sin hacer esperar para poder conseguir o que vinieron a comprar,

sabiendo que el tiempo es muy valioso para todos.

(4). Se recomienda a los propietarios de los comercios del mercado Tupac Amaru,
brindar la mayor seguridad posible al momento de realizar una venta, considerando
las garantias del caso y mostrando que el producto este en buen estado antes de

salir del establecimiento.

(5). Se recomienda a los propietarios del mercado Tupac Amaru, mostrar empatia
con los clientes internos y externos, para generar una cultura de entender la
necesidad de los demas, que los trabajadores transmitan a los clientes que se

preocupan por conseguir lo que vinieron a buscar.
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Anexo 1: tabla operacionalizacion de variables

. L D . . . . Escalade
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicién
La calidad de servicio es un elemento Con la finalidad de poder . Entrega del producto
clave para toda organizacion que esté analizar la calidad del Confiabilidad Orientacion del personal
determinado por el mismo cliente, por la | servicio, se considera la P
percepcion del mismo, en lo que aplicacion del cuestionario Capacidad  de | Sinceridad del personal
respecta al cumplir sus expectativas y como instrumento para respuesta
cubrir sus necesidades, por lo que se poder describir la variable y P Rapidez de respuesta
Calidad del conS|de_ra que es _donde deben de sus d|m_en5|o_nes, con una Seguridad del colaborador _
servicio concurrir los principales elementos o escala tipo Likert, luego del | seguridad Ordinal
atributos en el momento que se cual se proceso la Seguridad en despacho
demande el servicio o producto, con el informacion con el SPSS'y
gue se pueda satisfacer la necesidad en | se obtendran los
el momento apropiado, por lo que la resultados, para Interés en la atencion
empresa pone sus mayores esfuerzos posteriormente llegar a las | Empatia . )
para cumplir dicha necesidad (Rojas- conclusiones y Atencion personalizada
Martinez et al., 2020). recomendaciones.
. . i Con la finalidad de poder . A
En lo que se refiere a la satisfaccion del . ; P Rendimiento Desempefio del personal
cliente, se considera a un indicador que analizar |a satisfaccion de ercibido i ;
o : : los usuarios, se considera | P Pedido coordinado
se tiene sobre la calidad que se brinda S
. . la aplicacion del
al cliente o usuario que se presta al . . X
. cuestionario como Compra satisfecha
momento de atender sus necesidades o | . Expectativas
L . instrumento para poder p . .
requerimiento. En tal sentido el tener o . Responsabilidad en el servicio
. L - . describir la variable y sus
Satisfaccion conocimiento sobre el nivel de ; .
. = ; dimensiones, con una :
de los satisfaccion que se tiene sobre el ; . Ordinal
; : . ; escala tipo Likert, luego del
clientes usuario, ayudara a cubrir las .
SN . . cual se proceso la
deficiencias que se tienen y considerar ; .
. . . informacion con el SPSS'y ) de pedid
Su mejora, como también consolidar las . Nivel de Toma de pedidos
L . se obtendran los i ]
fortalezas con la finalidad de fidelizar al satisfaccion

usuario y asegurar la calidad en el
servicio brindado. (Febres-Ramos, &
Mercado-Rey, 2020).

resultados, para
posteriormente llegar a las
conclusiones y
recomendaciones.

Informa de manera oportuna




Anexo: Matriz de consistencia

Titulo: “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en el mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023”.

Formulacion del problema Objetivos Hipétesis Técnicae
Instrumentos
Problema general: Objetivo general: Hipétesis general:
¢En qué medida la calidad del servicio se | Determinar en qué medida se relaciona la | Existe relacion directa de la calidad de
relaciona con la satisfaccion de los clientes en | calidad de servicio con la satisfaccién de los | servicio con la satisfaccion de los clientes en
el mercado internacional Tupac Amaru, | clientes en el mercado internacional Tupac | el mercado internacional Tupac Amaru,
Juliaca, 2023? Amaru, Juliaca, 2023. Juliaca, 2023.
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipotesis especificas:
¢En qué medida la confiabilidad se relaciona | Determinar en qué medida se relaciona la | Existe relacién directa de la confiabilidad con
con la satisfaccion de los clientes en el | confiabilidad con la satisfaccion de los clientes | la satisfaccion de los clientes en el mercado
mercado internacional Tupac Amaru, Juliaca, | en el mercado internacional Tupac Amaru, | internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023.
20237 Juliaca, 2023. Existe relacion directa de la capacidad de
¢En qué medida la capacidad de respuesta se | Determinar en qué medida se relaciona la | respuesta con la satisfaccion de los clientes
relaciona con la satisfaccién de los clientes en | capacidad de respuesta con la satisfacciéon de | en el mercado internacional TUpac Amaru, | Técnica
el mercado internacional Tupac Amaru, | los clientes en el mercado internacional TuUpac | Juliaca, 2023. Encuesta
Juliaca, 2023? Amaru, Juliaca, 2023. Existe relacién directa de la seguridad con la
¢En qué medida la seguridad se relaciona con | Determinar en qué medida se relaciona la | satisfaccion de los clientes en el mercado
la satisfacciéon de los clientes en el mercado | seguridad con la satisfaccién de los clientes en | internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023.
internacional Tupac Amaru, Juliaca, 20237 el mercado internacional TUupac Amaru, Juliaca, | Existe relacion directa de la empatia con la
¢En qué medida la empatia se relaciona con | Determinar en qué medida se relaciona la | satisfaccion de los clientes en el mercado
la satisfaccion de los clientes en el mercado | empatia con la satisfaccion de los clientes en el | internacional Tupac Amaru, Juliaca, 2023.
internacional TUpac Amaru, Juliaca, 20237 mercado internacional Tapac Amaru, Juliaca Instrumentos
Disefio de investigacion Poblacion y muestra Variables y dimensiones Cuestionario
Disefio de investigacion. no experimental de corte | Poblacién
transversal La poblacion del estudio esta constituida por 15,000 Variables Dimensiones
V1 \(]::,Ilﬁg(t:is del mercado internacional Tupac Amaru de Confiabilidad
M / Muestra: Calidaddel | Sapacidadde
La muestra estd determinada por 100 clientes del - respuesta
\Vz mercado internacional Servicio Seguridad
Donde: Muestreo: o o Empatia
M = Muestra El muestreo es no provistico por conveniencia, — —
V1= Calidad del servicio principalmente por el acceso a la informacion y el Satisfaccion de Rendimiento percibido
V2= Satisfaccién de los clientes factor tiempo. . Expectativas
r = Relacién entre variables los clientes ; ; iz
Nivel de satisfaccion




Anexo 2: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario sobre Calidad de servicio

Estimado(a) participante, el presente cuestionario tiene como objetivo, medir el
nivel de la calidad del servicio y también determinar la relacion de la calidad de
servicio con la satisfaccion de los clientes en el mercado internacional Tupac
Amaru, Juliaca. El desarrollo del cuestionario tiene una duracién aproximada de 10
minutos, para lo cual se le pide pueda contar de manera objetiva y veraz cada una
de las preguntas. Una vez haya iniciado el desarrollo del cuestionario, se entiende

gue esta participando de manera voluntaria en el estudio.

Alternativas de las preguntas:
1 - Nunca; 2 - Casi nunca; 3 - A veces; 4 - Casi siempre; 5 - Siempre

N° | Confiabilidad 112|345

1 ¢ Se cuenta con un horario establecido para poder
ofrecer sus productos, con entrega inmediata?

2 ¢Las compras que realiza, se encuentran en buenas
condiciones?

3 ¢, Recibe informacion precisa y oportuna del vendedor
sobre los productos ofrecidos?

4 ¢SAnte cualquier problema sobre su compra, el
vendedor muestra interés en solucionarlo?
Capacidad de respuesta

5 ¢ Percibe honestidad del vendedor cuando realiza las
consultas sobre los productos?

6 ¢ Siente que el vendedor esta dispuesto en atenderlo y
servirlo hasta quedar satisfecho con sus consultas?

7 ¢ El vendedor demuestra rapidez al realizar la venta y
entrega del producto?

3 ¢Recibe una rapida respuesta cuando hace una
consulta al vendedor?

Seguridad

9 cLa forma de atencion del vendedor transmite
confianza?

10 ¢.El vendedor muestra amabilidad al momento de
ofrecer sus productos a sus clientes?

11 ¢ Siente seguridad que no va a tener problemas con el
producto que compra?

12 ¢ Siente seguridad que el producto que compra es tal
cual lo ofrecido al momento de la venta?




Empatia

¢,Considero que, al comprar un producto, el vendedor

13 se interesa por que yo sea bien atendido?

14 ¢Percibo que el vendedor muestra interés para que
reciba un producto de calidad?

15 ¢El vendedor brinda una atencion personalizada al
momento de ofrecer sus productos?

16 ¢El vendedor explica con mucha amabilidad los

detalles del producto que se quiere comprar?




Cuestionario sobre satisfaccion de los clientes

Estimado(a) participante, el presente cuestionario tiene como objetivo, medir el
nivel de la satisfaccion de los clientes y también determinar la relacion de la calidad
de servicio con la satisfaccion de los clientes en el mercado internacional Tupac
Amaru, Juliaca. El desarrollo del cuestionario tiene una duracion aproximada de 10
minutos, para lo cual se le pide pueda contar de manera objetiva y veraz cada una
de las preguntas. Una vez haya iniciado el desarrollo del cuestionario, se entiende

que esta participando de manera voluntaria en el estudio.

Alternativas de las preguntas:

1 - Nunca; 2 - Casi nunca; 3 - Aveces; 4 - Casi siempre; 5 - Siempre

N° | Rendimiento percibido 11213|4]|5

1 ¢ Al momento de comprar el producto, el vendedor se
identifico con usted?

5 ¢ Esta conforme con el desemperio del vendedor al
tomar su pedido de compra?

3 ¢ El vendedor trabaja de manera coordinada en la
entrega del producto?

4 ¢, Recibo el pedido de mi compra encontrando todo en
orden?

Expectativas

5 ¢ Los productos solicitados son entregados de manera
completa segun lo acordado?

6 ¢ El servicio que brinda el personal de venta es el
esperado?

- ¢ El vendedor demuestra responsabilidad ante
inconvenientes en la demora de su pedido?

8 ¢ El vendedor brinda informacion de contactos para
poder atender cualquier consulta luego de la venta?
Nivel de satisfaccion

9 ¢ Existen varios canales para poder tomar el pedido
de compra por parte del cliente?

10 ¢, Se ofrecen una buena cantidad de productos para
poder cubrir la necesidad del cliente?

11 ¢ La atencién brindada por parte del vendedor es
satisfactoria?

12 ¢El vendedor le informa las novedades de nuevos
productos en el mercado?




Anexo 4: Validacién de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Limia 10 de octuwbhre de 2023

#peliidas y nombres del experta: Guerrerds Chocin Carmen Doreli

(]} 45401931

Taléfana - G431 BLT HES

Titulo/gradas : Licenciada en Administracidn, Masstria.

Cargo e institucidn gue labora  : DocentefCoord. Curriculo EP Administracidn- UPed TRP
Instrumentd a evaluar s Cuestionario de |a variable satsfaccidn de ko diente=s
futores = Masco Huayta Milda Stefary y Pariapaza Aquing Flarenting Cesar

BMeadiante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcandos con “x* en las columnas de 51 o NO.

' fbems %5 | Mo ohsenvaciones

1 LElingtrumenta de recolecoidn de datos eita
formulada con &l lenguaje apropiado y comprensible?

a fEll ingtrurmento de recolecodn de datos guanda
relacitn con &l titula de la investigacon?

3 fElingtrumenta de recolecoidn de datos Tacilitars el .
logro de los ohjetivas de la investigadion?

4 LEN ingbrumento de recolecoidn de datos se relaciona .
com lais) variabla[s) de astudia?

g flas preguntas del instrumento de recodecoidn de .
datos s= desprenden con cada uno de los indicadores®

E flas preguntas de instrumento de recoleccidn de
datos 1= soifienen en antecedentes relacionadat con K
el tema y en un mantg tedrioa?

7 LBl digserio del nstrumento de recoledccion die datos

facilitara el andlisis y & procesamiento de ko datos?

g LElingtrumenta de recolecoidn de datos tiense una
presentacidn ordenada?

& CEll instrmento guards relacidn en el avance de |a
cienda, la tecnologia y la sociedad? .
SUGEREMCLAS:

fplicable: Si{x iMal )

7T

ST L I'g I".-'_- -

. i
Firma j
OfdI-45451531



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIOMAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Limia 10 de actubre de 2023

fpellidas y nombres del experto: Guerrera Chocin Carmen Doreli

(k] ] : 454591931

Teléfona 1043 BT HBS

Titulo/gradas : Licenciada en Adminstracicn, Maestria.

Cargo e ingtitucitn gue labaora : DocentefCoord. Curricula EP Administraddn - UPeU TRP
Instrurmentd a ewaluar : Cuestionario de [a variable calidad de servicia

futores = Masco Huayta Milda Stefary y Pariapaza Aquing florenting Cesar

bediante la tabla de evaluacidn de expertas, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando con “x* an las colurmnas de 51 o NO.

M ftems L | Mo ohservaciones

1 fElinstrurmenta de recobecoidn de datas esta
formulado mn el lenguaje apropiada y comprensible?

d SElinstrumenta de recolecoidn de datas guarda
relacitn con &l titulo de la investigacidn?

E | SElingbrumento de recolecodn de datas facilitans &l
lagro de los chjstivos de la investigacian?

i SElingbrumento de recolecoidn de datos se relaciona
con lais] variable]s) de efudia?

5 fLas preguntas del instrumento de recoleccidn de
dates se desprenden con cada una de las indicadores?

B fLas preguntas de instrumento de recobeccidn de
dates ie saitiensn en antecedentes relacionados con K
el tema y en un manca tedrica?

7 £El dizerio del nstrumento de recoleccion de datos

facilitara el andlisis y & procesamiento de los datos?

g EElingbrmenta de recobécoidn de datos tiense una
presentacidn ordenada?

g SElinstrurmenta guards relacidn en &l avance de |a
ciendia, la tecniologia y la sociedad? .
SUGEREMCILAS:

fplicable: Sifx jMal )

.--'rﬂ'

a
s
Firma /
D4 56451931



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Limia 1F de octuwbre de 2023

Apeliidos y nombres del experto: Ayly Salas Sdncher

(] ] . 11153821

Teléfana 1047 9al 240

Titulogradas : Lieenciada en Ciencas Econdmicas, Masstnia.

Carga e institucidn gue labara : DocentefUniversidad Macional de San Martin
Instrurmentd a evaluar D Cuestionario de la variable satisfaccidn de los dientes
Autores = Masco Huayta Milda Stefany y Pariapaza fguing Flarenting Cesar

Blediante la tabla de evaluacidn de expertas, usted tiene la facultad de evalwar cada
una de las preguntas marcando con " an las columnas de 51 o NO.

M= ibems %5 | Mo ohservaciones

1 SEl ingtrurmenta de recolecodn de datos asta
formulada can &l lenguaje aprapiado y comprensible?

2 SElingtrurmenta de recodecoidn de datos guarda
redacion con | titula de la investigad ani?

i LElingtrumenta de recolecoidn de datos facilitars el

logro de los ohjetivos de la investigacian? *
q SEl ingtrumenta de recodecoidn de datos se relaciona

con lals] varisble(s) de estudio? *
5 £Las preguntas ded instrumento de recoleccidn de

dates fe desprenden con cada una de las indicadones? *
B £Las preguntas de nstrumento de recoleccidn de

datos se saitienen en antecedentes relacionadas con K

el tema y &n un manco tedrica?
7 LEl dizefio del instrumento de repolesceidn de datos

facilitara el andlisis y el procesamiento de los datos?

g LENinstrumento de recolecoidn de datos tiens una
presentacidn ordenada?

5 SElinstrmenta guarda relacicn en el avance de la "
ciencia, la tecnolagia y la sociedad?
SUGEREMCIAS:

Aplicables Sifx Mo )

f ol
i1
[ oy
_|"._,-' |_|Ilmi;-..l'\- ]
Irma '..
DMz D1159822



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Limia 12 de actubre de 2023
fpellidos y nombres del experta: Ayly Salas Sdnchez
Dkl - 01153813
Telé&fana 1 547 04l 240
Titulo/gradas : Licenciada en Ciencias Econdmicas, Masstria.
Cargo e nstitucién gue labara : DocentefUniversidad Macional de San Martin
Instrumentd a evalusr : Cuestionario de |4 wariable calidad de servicio
futores = Masco Huayta Milda Stefany y Pariapaza Aquing florenting Cesar

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene |a facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando con “X" en las colurmnas de 51 o NO.

M= ftems % | Mo observacion es

| £ El ingtrumento de recolecidn de datos esta
formulado con &l lenguaje apropiada y comprensible?

a FElinstrumenta de recolectdn de datos guarda
redacion con &l titula de la investigacion?

3 LEl ingtromento de recolecoidn de datos facilitara l
logro de los chjstivos de la investigacian?

4 LEl ingtromento de recolecoidn de datos se relaciona
com lais] variable[s) de estudio?

5 flas preguntas del instrumento de recoleccidn de
datos 1= desprenden con cada und de los indicadores?

& flas preguntas de instrumento de recodeccidn de
dates 1& sostisnsn &n sntecedentes relacionadoy con K
el tema y &n un marco tednca?

7 £El dizefio del instrurmento de recoleccidn de datos

facilitara el andlisis y el pracesamiento de los datas?

g £ Ell ingtr mmento de recolecoidn de datos tiense una
precentacidn ordenada?

] LElingtrumenta guarda relacidn &n el avance de la
ciendia, la tecnnlogia y la sociedad? *
SUGERERCILAS:

Aplicable: Siix Mol )

e, IIII' |.|I
Firma
DiI- 91159822



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima 29 de octubre de 2023

Apellidos y nombres del experto: Ruth Marne Gonzales Cérdova

DNI 1 42221932
Teléfono : 919095070
Titulo/grados : Maestra en Administracion de Negocios con mencién en

Gestion Empresarial
Cargo e institucion que labora :Jefe de Practicas — EP Administracion
Instrumenté a evaluar : Cuestionario de la variable satisfaccion de los clientes
Autores : Masco Huayta Nilda Stefany y Pariapaza Aquino florentino Cesar
Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando con “X” en las columnas de Sl o NO.

N° items Si | No observaciones
1 éel instrumento de recoleccion de datos esta X
formulado con el lenguaje apropiado y comprensible?

2 éel instrumento de recoleccion de datos guarda X
relacion con el titulo de la investigacion?

3 éel instrumento de recoleccidn de datos facilitara el X
logro de los objetivos de la investigacion?

4 éel instrumento de recoleccion de datos se relaciona X
con la(s) variable(s) de estudio?

5 élas preguntas del instrumento de recoleccion de X
datos se desprenden con cada uno de los indicadores?

6 ¢las preguntas de instrumento de recoleccion de X

datos se sostienen en antecedentes relacionados con
el temay en un marco tedrico?

7 ¢el disefio del instrumento de recoleccion de datos X
facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?
8 éel instrumento de recoleccion de datos tiene una X
presentacion ordenada?
9 éel instrumento guarda relacion en el avance de la X
ciencia, la tecnologia y la sociedad?
SUGERENCIAS:

Aplicable: Si(X)No( )

> )
Firma: 7~

DNI: 42221932



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima 29 de octubre de 2023

Apellidos y nombres del experto: Ruth Marne Gonzales Cérdova

DNI 1 42221932
Teléfono 1919095070
Titulo/grados : Maestra en Administraciéon de Negocios con mencion en

Gestion Empresarial
Cargo e institucion que labora : Jefe de Practicas — EP Administracion
Instrumentd a evaluar : Cuestionario de la variable calidad de servicio
Autores : Masco Huayta Nilda Stefany y Pariapaza Aquino florentino Cesar
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada
una de las preguntas marcando con “X” en las columnas de Sl o NO.

N° items Si | No observaciones

1 éel instrumento de recoleccion de datos esta X
formulado con el lenguaje apropiado y comprensible?

2 éel instrumento de recoleccion de datos guarda X
relacién con el titulo de la investigacion?

3 éel instrumento de recoleccién de datos facilitara el X
logro de los objetivos de la investigacion?

4 éel instrumento de recoleccion de datos se relaciona X
con la(s) variable(s) de estudio?

5 élas preguntas del instrumento de recoleccidn de X
datos se desprenden con cada uno de los indicadores?

6 élas preguntas de instrumento de recoleccion de X
datos se sostienen en antecedentes relacionados con
el temay en un marco tedrico?

7 éel disefio del instrumento de recoleccién de datos X
facilitara el analisis y el procesamiento de los datos?

8 éel instrumento de recoleccion de datos tiene una X
presentacion ordenada?

9 éel instrumento guarda relacién en el avance de la X
ciencia, la tecnologia y la sociedad?

SUGERENCIAS:

Aplicable: Si (X)No( )

DNI: 42221932



Anexo 6: Documento de Autorizacién del Mercado.

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

24 de mayo 2023

Yo, Arturo Mamani tintaya, identificado con DNI N°02362412, en mi calidad de
presidente — A comita | del mercado internacional Tapac amaru.

OTORGO LA AUTORIZACION

A Florentino Cesar Pariapaza Aquino identificado con DNI N°73647426, Nilda
Stefany masco Huayta identificado con DNI N°70341229 bachilleres de la carrera
profesional de administracién para que utilice la siguiente informacion de la

empresalinstitucion:
Asociacion de comerciantes Tupac Amaru con la finalidad de que pueda

desarrollar su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de
administrador adjunto a esta carta de autorizacion la siguiente documentacion:

() Autorizacion.

() Otro.

El bachiller declara que los datos que emitidos en esta carta y en el trabajo de
investigacion, con auténticos, en caso de comprobarse la falsedad de datos el
bachiller sera sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente;
y, asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que

la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.




Anexo 7: Confiabilidad del instrumento.

Fiabilidad
[ConjuntoDatos4]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

Casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,868 28




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si

escala si el escala si el total de el elemento

elemento se elemento se elementos se ha

ha suprimido  ha suprimido corregida suprimido
V1 94,53 214,051 450 ,863
V2 93,67 225,885 ,015 ,875
V3 93,80 214,855 ,326 ,866
V4 93,57 216,530 ,429 ,864
V5 93,87 229,154 -,074 ,876
V6 93,27 219,030 ,396 ,865
V7 94,23 220,392 ,228 ,868
V8 94,00 212,207 ,342 ,866
Vo9 93,90 215,403 ,326 ,866
V10 94,13 210,809 ,607 ,860
V11 93,90 201,059 , 713 ,855
V12 94,63 202,309 , 744 ,855
V13 93,87 208,671 ,503 ,861
V14 94,13 211,775 ,404 ,864
V15 93,53 210,464 ,394 ,864
V16 93,97 217,137 ,342 ,865
V17 94,07 210,133 487 ,862
V18 93,77 198,875 ,789 ,853
V19 94,10 206,438 ,587 ,859
V20 94,27 217,720 ,268 ,867
v21 94,10 207,748 ,519 ,861
V22 94,03 209,826 413 ,864
V23 94,27 237,168 -,303 ,881
V24 94,10 212,645 ,378 ,865
V25 93,97 217,137 342 ,865
V26 94,07 210,133 487 ,862
v27 93,77 198,875 , 789 ,853

V28 94,10 206,438 587 ,859




Anexo 8: Alfa de Cronbanch.

satisfacion de los clientes

calidad de servicios

suma

dimencion 3

dimencion 4

EMCUESTADCS  dimencion 1

12

11

10

16

15

14

GE

85

83

28

B5
110

81
103

26

82

90
109

34
117
113

105

100
106

94
104
103

85

82

90
109

24
115
105

100
115
117
113

116

10
11
12
13

14
15

16

18
15

20
21
22
23

24
25

26

28
29

30
31
32
33

34
35




86

85

25

113

105

100
106

94
116

26

85

29

110

50
103

BE

82

50
109

24
117
113

105

100
106
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K 1—25;"

K—1 S,

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO
SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS
VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO

RANGO CONFIABILIDAD
0.53 amenos Confiabilidad nula
0.54a0.59 Confiabilidad baja

0.852 —

28
36.26
203.4

0.60 a0.65 Confiable
0.66a0.71 Muy confiable
0./2a0.9y Excelente confiable

1 Confiable perfecta



Anexo 9: evidencias
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