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RESUMEN 

El estudio tuvo como objetivo, determinar la relación de la calidad de servicio con 

la satisfacción de los clientes en el mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 

2023, en lo que respecta a la metodología, es de tipo aplicado, con un diseño no 

experimental de corte transversal, ya que se recopiló los datos en un momento 

determinado, el nivel fue descriptivo correlacional, el instrumento que se aplicó a la 

muestra fue el cuestionario, con 28 preguntas entre las dos variables, las mismas 

que 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 Túpac Amaru. Los resultados 

muestran que la significancia, además, se muestra que la correlación tiene un nivel 

directo moderado, el valor determinado según Spearman fue de .664. Se concluye 

que existe una relación significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción de 

los clientes, en el caso del mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, es 

significativo, por lo que al mejorar la calidad del servicio se tiende a tener una mejor 

atención al cliente. 

Palabras clave: Calidad del servicio, atención al cliente, nivel de satisfacción. 
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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 Túpac 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 

questionnaire, 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 Túpac 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 Túpac 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. 
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I. INTRODUCCIÓN: 

Desde el contexto global, se tiene que, la calidad de servicio es una parte 

importante en toda empresa, sea privada o pública, un estudio realizado en 

España, en un sector que es muy demandado como son las telecomunicaciones, 

por la naturaleza de la tecnología 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 

propensión a generar un cuidado mayor para la satisfacción al cliente, esto debido 

también a que existen varias empresas del rubro que se preocupan por ella, por 

ello el estado de España tiene un seguimiento a la calidad del servicio prestado y 

la satisfacción 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 satisfacción al cliente, por lo que las empresas tienen 

que preocuparse en gran manera (Cabezuelo, 2021). Es importante saber que una 

buena atención al cliente genera una ventaja competitiva que se muestra en los 

resultados económicos 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 consideración 

que la calidad del servicio se relaciona de algún modo con los procesos de 

evaluación, puesto que son elementos importantes que se consideran para poder 

mostrar el futuro de una empresa u organización, este aspecto tiene que ver no 

solo con los usuarios externos, sino también, con los usuarios internos (Núñez 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 tecnología es clave para poder generar mejor servicio, algo que 

muchas de las empresas carecen o que no ponen atención 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 

problemática que se tiene sobre la atención al cliente, esto debido a que es un 
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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 más antes al lugar de destino (Carrión, 2022). También en 

Colombia, de muestra que, por medio de estrategias específicas, se puede lograr 

una satisfacción al cliente de nivel alto, el caso del programa de pasajeros 

frecuentes, donde se demuestra que existe un nivel muy alto de satisfacción al 

cliente, del 84%, sobre una encuesta 421 pasajeros, de líneas aéreas en Colombia 

(Garmendia-Mora, 2019). 

De la parte nacional, se considera que la importancia de la atención 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 satisfacción 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 gestión que se 

tiene sobre los recursos humanos, que van desde la capacitación, 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 Túpac Amaru, donde uno de 

los problemas más álgidos es la atención 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 capacitación o mejora en formas más asertivas de poder atender a los 

clientes y así lograr una mejor competitividad entre los comerciantes, por todo ello 

se considera relevante el estudio sobre calidad del servicio y atención 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 

relación con la satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado 

internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023? Problemas específicos: (a) ¿En qué 

medida es que la confiabilidad guarda relación con la satisfacción que se tiene del 
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cliente?, (b) ¿En qué medida es que la capacidad en dar respuesta guarda relación 

con la satisfacción que se tiene del cliente? (c) ¿En qué medida es que la seguridad 

brindada guarda relación con la satisfacción que se tiene del cliente? (d) ¿En qué 

medida la empatía se relaciona con la satisfacción que se tiene del cliente?; Lo 

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

El estudio tiene como justificación de la parte teórica, puesto que, en el 

entorno de desarrolló de la investigación, no hay mucha información al respecto, 

por lo que el estudio ayuda a brindar mayor conocimientos sobre la calidad del 

servicio para poder tener un nivel mayor de satisfacción de los usuarios o clientes, 

de lo que corresponde a la parte metodológica, se justifica, pues se aplicó el método 

científico y para levantar los datos, se realizó por medio de un instrumento, como 

es el cuestionario, instrumento que fue validado y sometido al análisis de 

confiabilidad, se justifica en lo práctico, pues los resultados ayudarían mejorar la 

calidad de servicio de los comerciantes, el mismo que tendrá como resultado una 

mayor satisfacción de los clientes, lo que llevará 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 cómo se relaciona la calidad 

del servicio brindado con la satisfacción que se tiene del cliente, caso del mercado 

Túpac Amaru en Juliaca-Puno, 2023. Objetivos específicos: (a) Determinar en qué 

medida se relaciona la confiabilidad del servicio con la satisfacción que se tiene del 

cliente, (b) Determinar en qué medida se relación que tiene la capacidad de 

respuesta con la satisfacción que se tiene del cliente, (c) Determinar cómo se 

relaciona la seguridad con la satisfacción que se tiene del cliente, (d) Determinar 

en qué medida se relaciona la empatía con la satisfacción que se tiene del cliente. 

Se tiene como hipótesis investigativa: Existe relación de la calidad de servicio 

con la satisfacción que se tiene del cliente, caso del mercado Túpac Amaru en 

Juliaca, 2023. De lo específico: (a) Existe relación de la confiabilidad con la 

satisfacción que se tiene del cliente, (b) Existe relación de la capacidad de 

respuesta con la satisfacción que se tiene del cliente, (c) Existe relación de la 

seguridad en el servicio con la satisfacción que se tiene del cliente, (d) Existe 

relación de la empatía del servicio con la satisfacción que se tiene del cliente, caso 

del mercado Túpac Amaru en Juliaca-Puno, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO:

Dentro de los estudios previos del ámbito internacional, del Ecuador, según 

Rivera (2019), sobre el estudio realizado referente a: calidad que tienen los 

servicios con la satisfacción que se tiene del cliente, caso de una empresa 

exportadora. La metodología que se aplicó, se entiende que es cuantitativa, donde 

se desarrolló un modelo SERVQUAL, sobre la percepción 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 información se llegó a utilizar el 

cuestionario, donde la muestra determinada fue de 180 empresas exportadoras. Se 

tuvo como resultados, que la percepción que se tiene sobre la calidad del servicio 

al cliente es menor a las expectativas que ellos mismos consideran, además, las 

dimensiones de capacidad en responder y la fiabilidad, son las más resaltantes, en 

el que se muestran brechas negativas en el nivel muy alto. Se concluye, existe 

relación de las variables, por lo que se debe minimizar la insatisfacción y mejorar 

cada uno de los procesos con el que se relaciona las variables, además de 

responsabilizar a las áreas donde el cliente tiene contacto. 

Por otra parte, según Maza et al. (2022), estudio en el que se considera, la 

calidad que tiene el servicio, con la variable satisfacción, caso de estudiantes de 

una universidad en Colombia. Estudio con enfoque cuantitativo, técnica de Mínimos 

Cuadrados Parciales, el cuestionario fue el que se utilizó 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 empatía 

el 65% considera que esos elementos son los que aportan a la calidad percibida 

por parte de los estudiantes, además, sobre la seguridad y calidad percibida, no se 

considera que aporta a la variable calidad, también, la satisfacción es la que explica 

con un 60% por a la calidad del servicio. El estudio concluye que existe relación 

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, 

que desarrollaron sobre la relación existente entre calidad del servicio con la 

satisfacción y con el nivel de lealtad, respecto al cliente, caso de empresa del sector 
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comercio, México. El método investigativo, comprende el tipo aplicado y diseño de 

no experimento, cuantitativo, con un análisis de tipo descriptivo y también un 

análisis de tipo factorial. Resultados, se tiene correlación de significancia alta, con 

el nivel de correlación directa fuerte, entre calidad del servicio y con la satisfacción 

que 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 análisis factorial, el autovalor fue mayor 

a uno en los primeros casos, donde la varianza logra el 55% respecto al primer 

factor. Se llegó a concluir, por medio de una atención 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 artículo publicado por Rita et al. (2019) en Indonesia, 

sobre cómo es que impacta la calidad del servicio electrónico en la satisfacción que 

se tiene del cliente, sobre las compras por medio electrónico, puesto que es un 

aspecto que no se percibe con facilidad la calidad. Se trabajó con una muestra de 

355 personas, que son clientes en línea, se utilizó el modelo de ecuación 

estructural. Como dato importante de los resultados, se tiene que el diseño 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 electrónica. Además, el servicio 

que se da al cliente no tiene una significativa relación con calidad sobre el servicio 

de forma electrónica. Se concluye que no se tiene una relación de las variables. 

Según Mahsyar y Surapati (2020), en su artículo 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 aplicación 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 satisfacción que se tiene 

del cliente y también en la lealtad del consumidor cliente. 

De acuerdo con Supriyanto et al. (2021). Estudio sobre la validación y 
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aplicación de un modelo para la calidad sobre el servicio en 5 países del continente 

asiático: China, Japón, 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 países de 

Asia, estudio cuantitativo, de asociación, 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 vínculo de lealtad y también de fidelidad en 

el cliente, donde se muestra un patrón general de trayectoria estructural válido en 

los países en estudio. Por otro lado, no se muestra una trayectoria distinta como 

patrón entre los países, en tal sentido se llega a concluir que el modelo es 

significativo. 

Según Zygiaris et al. (2022), estudio sobre el impacto que tiene la calidad 

sobre el servicio con la satisfacción que se tiene del cliente luego de la pandemia, 

empresas que se dedican al cuidado área de automóviles. 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 satisfacción sobre los clientes, por otra parte, se 

muestra que la confiabilidad, empatía, como también lo que respecta a la seguridad 

y capacidad para dar respuesta con relación directa con la satisfacción que se tiene 

del cliente. Concluye, si existe una fuerte relación, por lo que el servicio que se 

presta en las empresas que brindan reparación de los automóviles 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 Ramírez et al. (2020), 

quienes realizaron el estudio sobre, Actitud, satisfacción y lealtad que tienen los 

clientes sobre la atención, el caso de Cajas Municipales, Perú. Estudio de tipo 

cuantitativo, aplicado, para poder levantar la información, se hizo uso de la 

encuesta, para 391, con un modelo que corresponde a ecuaciones estructurales, 

también se consideró para la determinación del modelo teórico, se usó 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 satisfacción sobre la lealtad que 

tienen los clientes, además, la satisfacción del cliente tiene un r2=0.64 y el de la 

lealtad del cliente, se tiene que r2=0.51, Se llega a la conclusión, tanto la actitud, 
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lealtad y satisfacción, son elementos importantes para la atención de los clientes, 

por lo que los resultados serán de mucha ayuda para los directivos de las 

financieras, además se recomienda extender a otros países el esquema de la 

investigación. 

Por otra parte, Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), en su artículo 

publicado en inglés sobre la satisfacción que tienen los pacientes como clientes con 

la calidad de la atención brindada, caso de un Hospital en Lima. Investigación 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 años, como resultado relevante, se tiene que el 

60% tiene una satisfacción buena, los valores más altos entre las dimensiones 

fueron el de seguridad y el de empatía con 87% y 80% respectivamente sobre la 

satisfacción, por el contrario, el nivel de insatisfacción mayor estuvo en los aspectos 

tangibles con el 57% insatisfechos. Concluye, existe satisfacción buena sobre la 

calidad del servicio brindado. 

Según Crispín et al. (2020), quienes publicaron su estudio en una revista, 

sobre la calidad sobre del servicio brindado y la satisfacción que se tiene de los 

clientes, caso de instituciones financieras privadas. Respecto al enfoque del estudio 

cuantitativo, diseño de no experimento, la encuesta se utilizó en el recojo de los 

datos para el estudio, como población fue de 32,000 clientes, la muestra 

determinada fue de 380. Resultados, la calidad del servicio si tiene influencia en la 

satisfacción que se tiene del cliente, correlación positiva alta, donde el rs = 0,785 y 

la sig.=0,000. Concluye, hay relación las variables en el contexto desarrollado, por 

lo que es necesario apuntar con estrategias de mejoras, con lo que se puede lograr 

que los clientes se vayan recomendando a nuevos clientes. 

De acuerdo con Vergiú (2022), en su artículo respecto a la satisfacción que 

se tiene sobre la calidad del servicio brindado en la atención a los estudiantes, caso 

una universidad pública, Perú. Se utilizó el modelo de Servqual, para el desarrollo 

del estudio, con enfoque cuantitativo. Se obtuvo como resultados, que se tiene un 

nivel bajo sobre la satisfacción, según 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 dimensión con 
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enseñanza y aprovechamiento, que corresponde a la fiabilidad, se tiene un valor de 

-0,48; También se tiene que, en lo que respecta a la gestión 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 conclusión en lo que respecta a las variables, existe 

relación entre ellas, se deben de implementar nuevas formas para poder mejorar la 

calidad que se tiene del servicio, con lo que se lograría mejorar el ICS, lo que 

permite medir la satisfacción que se tiene sobre las expectativas de los estudiantes, 

lo que se puede transformar en una ventaja competitiva. 

Sobre las marco teórico de las variables, referente a la variable calidad del 

servicio, de acuerdo con Kotler (1997), considera que el servicio es aquella 

actividad que genera algún 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 satisfacción, por parte del que ofrece el producto o servicio. 

Respecto a la teoría de la satisfacción al cliente, según 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 tenía, 

entonces se quedará insatisfecho, por lo que también, se puede presentar niveles 

o grado de la satisfacción, de acuerdo con las expectativas cubiertas por el

vendedor, por ejemplo si las expectativas son cubiertas por el vendedor, entonces 

el cliente está satisfecho, mientras que si las expectativas son superadas por el 

desempeño del vendedor, entonces el comprador o cliente, estará muy satisfecho. 

De acuerdo al marco conceptual, se tiene que la calidad de servicio se 

considera un elemento importante para toda organización que está determinado 

por el mismo cliente, por la percepción 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 
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necesidad (Rojas-Martínez 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 están dispuestos los colaboradores para 

prestar el servicio. Respecto a la capacidad para las respuestas, Arciniegas & 

Mejías (2017), hace referencia a cómo está dispuesta la persona que presta el 

servicio para brindar ayuda y atender de forma rápida. Sobre la seguridad, de 

acuerdo con Arciniegas & Mejías (2017), esta parte, hace referencia a la forma de 

atención y las habilidades que se muestran de los colaboradores para poder 

generar credibilidad y confianza. Respecto a la empatía, según Flores (2020), es la 

disposición con la que cuentan los colaboradores en una empresa para dar una 

atención con entrega, cortesía, personalizada, con respeto, igualdad y equidad. 

Sobre la satisfacción 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 satisfacción que se tiene sobre el usuario, ayudará 

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 Márquez-Ortiz et al., (2023), hace referencia al 

desempeño, al valor entregado, donde el cliente percibe haber recibido, posterior a 

la entrega del servicio o producto. Sobre las expectativas, de acuerdo con Sánchez- 

Sandoval & Verdugo (2016), es la medida con la que un cliente espera pueda ocurrir 

un evento o suceso, de acuerdo con la información que se tiene. Respecto al nivel 

de satisfacción, según Febres & Mercado (2020), es un índice de la calidad que se 

tiene sobre cómo fue atendido o prestado un servicio al momento de comprar un 

bien o un servicio. 
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III. METODOLOGÍA: 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio: 

Es aplicada, este tipo de estudio se caracteriza por que permite o ayuda a la 

solución a los problemas que se presentan en el contexto de la investigación, los 

resultados de la investigación 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 análisis 

(Hernández & Mendoza, 2018). Por otra parte, este tipo de estudio utiliza la teoría 

ya existente para poder contribuir en brindar solución a problemas que se 

consideran en el estudio (Sánchez et al., 2020). 

Por otra parte, los estudios empíricos tienen mucha relevancia dentro de las 

ciencias sociales (Budianto, 2020). Es importante tener en cuenta que dentro de la 

investigación la base teórica es relevante, puesto que da soporte al estudio (Nunkoo 

et al., 2017). 

 

 
Diseño de investigación: 

Es no experimental, puesto que en la solución de los problemas planteados 

no 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 recolección que se realizó de los datos para el 

estudio, se hacen en un sólo momento, en determinado momento (Ñaupas et al., 

2018). El estudio es cuantitativo, muy relevante para estudios que son de la línea 

de las ciencias sociales, por la naturaleza de poder identificar características 

importantes sobre los elementos estudiados, considerando un número importante 

(Leydesdorff et al., 2020). Este tipo de estudios, permite observar un elemento para 

poder interpretar una realidad y descubrir características relevantes para el grupo 

de interés (Salatino, 2019). 
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Figura 1 

Relación de variables 

V1 

M r 

V2 

Dónde: 

M = La muestra 

V1 = Calidad del servicio 

V2 = Atención al cliente 

r = Relación entre las variables 

3.2. Variables y Operacionalización: 
 

 
Variable 1: Calidad del servicio 

 

 
Definición conceptual 

Es un elemento clave para las organizaciones que está determinado por el 

mismo cliente, por la percepción 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-Martínez et al., 2020). 

 

 
Definición operacional 

Para analizar la calidad del servicio, se consideró aplicar el cuestionario para 

poder describir la variable y sus dimensiones que corresponden, con una escala 

tipo Likert, luego del cual se procesó la información con el SPSS y se obtendrán 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 orientación 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 atención personalizada. 

Escala: Ordinal 

Variable 2: Satisfacción de los clientes 

Definición 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 satisfacción 

que se tiene sobre el usuario, ayudará 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). 

Definición operacional 

Con la finalidad de poder analizar la satisfacción de los usuarios, se 

considera la aplicación de un instrumento, denominado cuestionario, para poder 

describir la variable y sus dimensiones, con una escala tipo Likert, luego del cual se 

procesó la información con el SPSS y se obtendrán 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 desempeño del personal o colaborador, el pedido coordinado, 

la recepción del pedido, la responsabilidad que se tiene sobre el pedido, la toma de 

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

 
3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

 

 
Población: 

Está constituida por 15,000 clientes del mercado en estudio. La población 

son los elementos totales, sobre los cuales se va a realizar el estudio, el mismo que 

tiene características similares, de los que se desprendieron las conclusiones e 

interpretaciones por parte de la investigación (Carrasco (2019). En términos de 

definiciones, pues existen varios criterios, es importante la estructura para poder 

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

• Criterios de inclusión: 

Se considera a las personas que residen en Juliaca y son mayores de 

edad, entre los 18 a 60 años. 

• Criterios de exclusión: 

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 años. 

 

 
Muestra: 

La muestra está determinada por 100 clientes del mercado internacional 

Túpac Amaru, se considera como muestra a la fracción o parte de la población, del 

universo del cual va a ser objeto de análisis, los mismos que son un número que se 

considera alcanzable y posible de aplicar el instrumento, que a su vez tienen 

características similares (Gómez, 2020). 

 

 
Muestreo: 

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

datos y el factor tiempo, este tipo de muestro, a diferencia del probabilístico, es que 
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es definida por el investigador, pues considerando ciertas limitaciones, como el 

acceso a la información entre otros, el investigador tiene que determinar el número 

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 número de participantes que 

corresponden a la muestra (Maravelakis, 2019). 

 

 
Unidad de análisis: 

Los clientes del mercado en estudio, la unidad de análisis es el elemento 

fundamental dentro de un estudio, es de quien se van a extraer los resultados, 

lcomo también las conclusiones, estas pueden ser, personas, entes, informes, 

procesos y otros (Kaur, 2019). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

Técnica 

La encueta fue la técnica aplicada en el estudio, este tipo de técnica se 

caracteriza por ser el más usado por las investigaciones sociales, que consiste en 

preguntas cerradas, que busca tener la percepción de una muestra de estudio, para 

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

 
Instrumento 

El cuestionario es el instrumento aplicado por la investigación, según 

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 realizó tomando en consideración la experiencia y 

conocimientos sobre el tema de tres especialistas, expertos en la materia, tomando 

en consideración los aspectos de la relevancia, coherencia, de cada uno de los 
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ítems que corresponden al instrumento, teniendo como resultados de aplicable 

(Anexo 4). Se entiende que la opinión 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 utilizó el Alfa de Cronbach, el mismo que tiene un valor de .868, 

considerado un nivel de confiabilidad de bueno. La importancia de este análisis 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 búsqueda de solucionar un problema (Shanti & Shanti, 2017). El 

estudio se inició con la definición del problema de acuerdo al contexto en el que se 

desarrolla, como también la definición de las variables, para posteriormente ubicar 

el contexto de la unidad de análisis, luego se realizó la adaptación de los 

instrumentos, los mismos que se aplicaron a la muestra, para su posterior 

procesamiento, de donde se determinó los resultados para poder terminar con las 

conclusiones de acuerdo con los objetivos y así poder brindar las recomendaciones 

que corresponden. 

 

 
3.6. Método de análisis de datos 

Se realizó el método descriptivo deductivo, puesto que se describen las 

variables de acuerdo con las respuestas de los participantes en la encuesta, 

además de que se comprueba la hipótesis 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 carácter riguroso y estructurada para poder 

tener mayor fiabilidad (Reiter, 2017). Se realizó la tabulación y haciendo uso del 

análisis estadístico, por medio del software estadístico 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 investigación, como también en el aspecto ético, por otra 

parte se consideró el principio de autonomía, puesto que los encuestados 

participaron de manera voluntaria, es decir que no fueron obligados a resolver el 

cuestionario, también se aplicó el principio de la no maleficencia, puesto que su 

participación no vulnera su integridad física 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, además se respetó el 

derecho de autor, pues los textos que forman parte del estudio, que fueron extraídos 

de investigaciones, artículos, libros entre otros, fueron referenciado y citados de 

acuerdo con las normas APA séptima edición. 
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IV. RESULTADOS 
 

 
1. Del objetivo general: Determinar cuál es el nivel de relación que tiene la calidad 

del servicio con la satisfacción que se tiene del cliente. 

Tabla 1 

Relación: calidad de servicio y satisfacción que se tiene del cliente según 

coeficiente Spearman. En clientes del mercado internacional Túpac Amaru, 

Juliaca,2023. 

 

  Calidad de 
servicio 

Satisfac. de los 
clientes 

 Coeficien. de 
correlac. 

1,000 ,664** 

Calidad de 
servicio 

Sig.(bilater_) . ,000 

Rho de 
Spearman 

N 100 100 

Coeficien. de 
correlac. 

,664** 1,000 

Satisfacción 
de los 
clientes 

  

Sig.(bilater_) ,000 . 

 N 100 100 

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

 

Nota: Se tiene la calidad de servicio respecto al nivel de relación con la satisfacción 

que se tiene del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue 

de .664, siendo positiva en su dirección; por lo que, si la calidad que se tiene sobre 

el servicio es mejorada, entonces se tendrá un mejor nivel de satisfacción 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 específico uno: Determinar el nivel de relación que tiene la

confiabilidad del servicio con la satisfacción que se tiene del cliente. 

Tabla 2 

Relación de la confiabilidad con la satisfacción que se tiene del cliente según 

coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Túpac Amaru, 

Juliaca, 2023. 

Confiabilidad 
Satisfacción de 

los clientes 

Coeficien. de 
correlac. 

1,000 ,429** 

Confiabilidad Sig.(bilater_) . ,000 

Rho de 
Spearman 

N 100 100 

Coeficien. de 
correlac. 

,429** 1,000 
Satisfacción 
de los 
clientes 

Sig.(bilater_) ,000 . 

N 100 100 

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

Nota: Se tiene la confiabilidad respecto al nivel de relación la satisfacción que se 

tiene del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue de .429, 

siendo positiva en su dirección; por lo que, si la confiabilidad que se tiene sobre el 

servicio es mejorada, entonces se tendrá un mejor nivel de satisfacción 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 específico dos: Determinar en qué medida se relaciona la capacidad 

de respuesta con la satisfacción que se tiene del cliente. 

 
Tabla 3 

Relación de la capacidad de respuesta con la satisfacción que se tiene del cliente 

según coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca, 2023. 

 

  Capacidad 
de 

respuesta 

Satisfacción de 
los clientes 

 Coeficien. de 
correlac. 

1,000 ,120** 

Capacidad 
de respuesta 

  

Sig.(bilater_) . ,235 

Rho de 
Spearman 

N 100 100 

Coeficien. de 
correlac. 

,120** 1,000 
Satisfacción 
de los 
clientes 

Sig.(bilater_) ,235 . 

 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 hipótesis de 

investigación, y la nula se acepta, es por ello que se puede decir que, la relación 

que no existe entre la capacidad de respuesta del servicio con la satisfacción que 

se tiene del cliente, no es significativo, además, se muestra que la correlación tiene 

un nivel directo muy bajo, pues el valor obtenido según Spearman es de .120, en 

tal sentido, se puede decir que, al momento de que se ofrecen los productos, cuanto 

se está atendiendo, siendo el personal sincero con cada una de las preguntas que 

se les pueda hacer, brindando una orientación personal adecuada, entonces se 

puede tener una mejor satisfacción sobre los clientes, al poder cubrir sus 

expectativas, con un buen nivel de satisfacción, 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 función del objetivo específico tres: Determinar cómo se relaciona la

seguridad con la satisfacción que se tiene del cliente. 

Tabla 4 

Relación de la seguridad con la satisfacción que se tiene del cliente según 

coeficiente Spearman. En los clientes del mercado internacional Túpac Amaru, 

Juliaca, 2023. 

Seguridad 
Satisfacción de 

los clientes 

Coeficien. de 
correlac. 

1,000 ,557** 

Seguridad Sig.(bilater_) . ,000 

Rho de 
Spearman 

N 100 100 

Coeficien. de 
correlac. 

,557** 1,000 
Satisfacción 
de los 
clientes 

Sig.(bilater_) ,000 . 

N 100 100 

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

Nota: Se tiene la seguridad respecto al nivel de relación la satisfacción que se tiene 

del cliente es moderado; en la medida que el valor del coeficiente fue de .557, 

siendo positiva en su dirección; por lo que, si la seguridad que se tiene sobre el 

servicio es mejorada, entonces se tendrá un mejor nivel de satisfacción 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 específico cuatro: Determinar en qué medida se relaciona la empatía 

con la satisfacción que se tiene del cliente. 

 

 
Tabla 5 

Relación de la empatía con la satisfacción que se tiene del cliente según coeficiente 

Spearman. En los clientes del mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023. 

 

  
Empatía 

Satisfacción de 
los clientes 

 Coeficien. de 
correlac. 

1,000 ,753** 

Empatía Sig.(bilater_) . ,000 

Rho de 
Spearman 

N 100 100 

Coeficien. de 
correlac. 

,753** 1,000 
Satisfacción 
de los 
clientes 

  

Sig.(bilater_) ,000 . 

 N 100 100 

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

 

Nota: Se tiene la empatía respecto al nivel de relación la satisfacción que se tiene 

del cliente es alto; en la medida que el valor del coeficiente fue de .753, siendo 

positiva en su dirección; por lo que, si la empatía que se tiene por parte de los que 

atienen sobre el servicio es cada vez mejor, entonces se tendrá un mejor nivel de 

satisfacción 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. DISCUSIÓN

Del objetivo general, sobre la relación entre calidad de servicio y satisfacción 

de los clientes en el mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023, se tiene 

que el valor de la significancia es igual a .000, valor menor al 0.01, se acepta la 

hipótesis alterna, la relación que existe entre la calidad de servicio con la 

satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca, es significativo, la correlación tiene un nivel directo moderado, pues 

el valor obtenido según 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 empático, entonces se tendrá 

una mejor satisfacción sobre los clientes, se podrá cubrir sus expectativas, con un 

buen nivel de satisfacción, en la medida del nivel de correlación, estos resultados 

encontrados, se comparan con el estudio de Rivera (2019), estudio realizado 

referente a: calidad de los servicios con la satisfacción de los clientes, caso de una 

empresa exportadora, estudio cuantitativo, donde se desarrolló un modelo SER- 

VQUAL, sobre la percepción 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 usó el cuestionario, donde la muestra determinada fue 

de 180 empresas exportadoras. como resultados se obtuvo que, la percepción que 

se tiene de la calidad del servicio por parte de los clientes es menor a las 

expectativas que ellos mismos consideran, además, las dimensiones de capacidad 

de respuesta y la fiabilidad, son las más resaltantes, en el que se muestran brechas 

negativas en el nivel muy alto. Se concluye que existe relación entre las variables, 

por lo que se debe minimizar la insatisfacción y mejorar cada uno de los procesos 

con el que se relaciona las variables, además de responsabilizar a las áreas donde 

el cliente tiene contacto, por lo que se muestra una semejanza de los resultados, 

también se compara el estudio realizado por Crispín et al. (2020), quienes 

publicaron su estudio en una revista, sobre la calidad del servicio brindado y la 

satisfacción que se tiene de los clientes, caso de instituciones del sector financiero 

privado, enfoque del estudio fue cuantitativo, con un diseño no experimental, la 

encuesta se utilizó para poder levantar la información, población de 32,000 clientes, 

muestra de 380, resultados, la calidad del servicio si influye en la satisfacción del 
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cliente, correlación positiva alta, donde el r = 0,785 y la sig.=0,000, se concluye, 

hay relación entre variables en el contexto desarrollado, además se corrobora la 

teoría, de acuerdo con Rojas-Martínez et al. (2020), quien sostiene que la calidad 

de servicio es un elemento clave para toda organización que está determinado por 

el mismo cliente, por la percepción del mismo, en lo que respecta al cumplir sus 

expectativas y cubrir sus necesidades. 

Por otra parte, referente al primer objetivo de la parte específica, referente a 

la relación de la confiabilidad del servicio y la satisfacción que se tiene del cliente 

en el mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023, se tuvo como resultado 

donde el valor de la significancia fue de .000, valor menor al 0.01, se acepta la 

hipótesis alterna, lo que indica que, la relación que existe entre la calidad de servicio 

con la satisfacción de los clientes, en el caso del mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca, es significativo, la correlación tiene un nivel directo moderado, pues 

el valor obtenido según 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 

según lo que se presenta y promete, además, al ser orientado en el momento de la 

compra, se tiene mayor confianza de lo que se compra, entonces se tendrá una 

mejor satisfacción sobre los clientes, se podrá cubrir sus expectativas, con un buen 

nivel de satisfacción, en la medida del nivel de correlación 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 satisfacción, caso de 

estudiantes de una universidad en Colombia, investigación cuantitativa, el 

cuestionario fue el que se utilizó 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 relación importante entre 

las confiabilidad y satisfacción que tienen los clientes, se corrobora con la 

definición, 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 están dispuestos los colaboradores para prestar el servicio. 

Respecto al segundo objetivo de la parte específica, sobre la relación de la 
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capacidad que se tiene de dar respuesta del servicio con la satisfacción que se 

tiene del cliente en el mercado internacional Túpac 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 hipótesis alterna, lo que quiere decir 

que, la relación que existe entre la capacidad de respuesta del servicio con la 

satisfacción de los clientes, en el caso del mercado internacional Túpac Amaru, 

Juliaca, no es significativo, la correlación tiene un nivel directo moderado, pues el 

valor obtenido según Spearman fue .120, por lo tanto, al momento de que se 

ofrecen los productos, se tiene una atención sincera, en cada una de las preguntas 

que se les pueda hacer, brindando una orientación personal adecuada, entonces 

se puede tener una mejor satisfacción sobre los clientes, al poder cubrir sus 

expectativas, con un buen nivel de satisfacción, 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 satisfacción que se tiene del cliente luego de la pandemia, 

empresas que se dedican al cuidado área de automóviles, 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 satisfacción que se tiene del cliente, se muestra que 

la capacidad para dar respuesta con relación directa con la satisfacción del cliente, 

concluye, si existe una fuerte relación, por lo que el servicio que se presta en las 

empresas que brindan reparación de los automóviles 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 relación es muy 

baja y en el del antecedente si existe relación, también se compara con la teoría, 

sobre la capacidad para las respuestas, de acuerdo con Arciniegas y Mejías (2017), 

hace referencia a como está dispuesta la persona que presta el servicio para 

brindar ayuda y tender de forma rápida, 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 específica, en el que se refiere a 

la relación que se tiene de la seguridad del servicio con la satisfacción que se tiene 

del cliente en el mercado internacional Túpac 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 hipótesis de investigación, lo que quiere decir que, la relación que 

existe entre la seguridad del servicio con la satisfacción de los clientes, en el caso 

del mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, es significativo, la correlación 

tiene un nivel directo moderado, pues el valor obtenido según Spearman fue .557, 

cuando se da la atención a los clientes con la seguridad del caso, mostrando 

seguridad en la atención 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 tendrá una mejor 

satisfacción sobre los clientes, se podrá cubrir cada una de sus expectativas, con 

un nivel de satisfacción adecuado, en la medida del nivel de correlación, que en 

este caso es del 56%, estudio que se asemeja al que realizaron Febres-Ramos y 

Mercado-Rey (2020), quien es su artículo publicado en ingles sobre la satisfacción 

por parte de pacientes y la calidad de la atención, caso del Hospital Daniel Alcides 

Carrión, estudio de tipo descriptiva y transversal, muestra de 292 pacientes, 

resultados, se tiene que el 60% tiene una satisfacción buena, los valores más altos 

entre las dimensiones fueron el de seguridad y el de empatía con 87% y 80% 

respectivamente sobre la satisfacción, resultados que son similares, además, se 

corroboran con las bases teóricas, de acuerdo con Arcinie-gas y Mejías (2017), 

sobre la seguridad, hace referencia a la forma de atención y las habilidades que se 

muestran de los colaboradores para poder generar credibilidad y confianza, lo que 

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

Finalmente, en lo que respecta al cuarto objetivo de la parte específico, en 

el que se refiere a la relación de la empatía del servicio con la satisfacción de los 

clientes en el mercado internacional Túpac 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 hipótesis alterna, la relación que existe entre la empatía del servicio 

con la satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional 

Túpac Amaru, Juliaca, es significativo, además, la correlación tiene un nivel directo 

alto, puesto que el valor obtenido según Spearman fue .753, lo que indica que, 

cuando se atiende a los clientes mostrando empatía, en el que se muestra un 

verdadero interés por que se pueda brindar una atención adecuada, para que el 

cliente pueda salir satisfecho y feliz, teniendo una atención personalizada, entonces 

se tendrá una nivel alto de satisfacción sobre los clientes, se podrá cubrir cada una 
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de sus expectativas por la que el buscó desde que vino al negocio, con un nivel de 

satisfacción adecuado, en la medida del nivel de correlación, que en este caso es 

del 75%, siendo el de mayor nivel de correlación entre las dimensiones, este 

resultado se compara con el estudio que realizó 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 aplicación 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 satisfacción del cliente, 

por otra parte, la calidad que se tiene del producto, si tiene efecto importante en la 

satisfacción que se tiene del cliente y también en la lealtad y empatía con el cliente 

consumidor, también el resultado se corrobora con la teoría, de acuerdo con Flores 

(2020), sobre empatía, es la disposición con la que cuentan los colaboradores en 

una organización para poder brindar una atención con entrega, cortesía, 

personalizada, con equidad, igualdad, respeto, lo que termina con una buena 

atención 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 Túpac Amaru, Juliaca. 

(1) Se concluye que, la relación existente entre la calidad del servicio con la 

satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado Túpac Amaru, Juliaca, 

es significativo, la correlación tiene un nivel directo moderado, al contar con una 

calidad de servicio eficiente, se tendrá una mejor satisfacción sobre los clientes, se 

podrá cubrir sus expectativas. 

(2) Se llega a la conclusión que, la relación existente entre la confiabilidad del 

servicio con la satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado 

internacional Túpac Amaru, Juliaca, es significativo, la correlación tiene un nivel 

directo moderado, al tener confianza en el servicio, se tendrá una mejor satisfacción 

sobre los clientes. 

(3) Se concluye también que, no existe relación importante entre la capacidad de 

respuesta con la satisfacción del cliente, en el caso del mercado internacional 

Túpac Amaru, Juliaca, la correlación tiene un nivel directo muy bajo, al mejorar la 

capacidad de respuesta ante las consultas y reclamos, se puede tener una mejor 

satisfacción sobre los clientes, en el nivel de la correlación. 

(4) Se llegó a concluir que, la relación existente entre la seguridad del servicio con 

la satisfacción que se tiene del cliente, en el caso del mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca, es significativo, la correlación tiene un nivel directo moderado, al 

tener un nivel mayor de seguridad al brindar la atención a los clientes, se tendrá 

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

(5) Se concluye que, la relación que existente entre la empatía y la satisfacción del 

cliente, en el caso del mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, es significativo, 

la correlación tiene un nivel directo alto, cuando se atiende a los clientes mostrando 

empatía, se tendrá un nivel alto de satisfacción sobre los clientes. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

 
(1). Se recomienda a quienes son los propietarios de los comercios del mercado 

Túpac Amaru, capacitar a los trabajadores que tienen relación directa con los 

clientes, en temas de atención al cliente, con el que se puede mejorar las ventas, 

por lo que se tendrá 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 Túpac 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 Túpac Amaru, 

orientar a los trabajadores para poder atender en el menor tiempo posible a los 

clientes, sin hacer esperar para poder conseguir lo que vinieron a comprar, 

sabiendo que el tiempo es muy valioso para todos. 

 

 
(4). Se recomienda a los propietarios de los comercios del mercado Túpac Amaru, 

brindar la mayor seguridad posible al momento de realizar una venta, considerando 

las garantías del caso y mostrando que el producto este en buen estado antes de 

salir del establecimiento. 

 

 
(5). Se recomienda a los propietarios del mercado Túpac Amaru, mostrar empatía 

con los clientes internos y externos, para generar una cultura de entender la 

necesidad de los demás, que los trabajadores transmitan a los clientes que se 

preocupan por conseguir lo que vinieron a buscar. 
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ANEXOS 



Anexo 1: tabla operacionalización de variables 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad del 
servicio 

La calidad de servicio es un elemento 
clave para toda organización que está 
determinado por el mismo cliente, por la 
percepción 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- 
Martínez et al., 2020). 

Con la finalidad de poder 
analizar la calidad del 
servicio, se considera la 
aplicación del cuestionario 
como instrumento para 
poder describir la variable y 
sus dimensiones, con una 
escala tipo Likert, luego del 
cual se procesó la 
información con el SPSS y 
se obtendrán los 
resultados, para 
posteriormente llegar a las 
conclusiones y 
recomendaciones. 

Confiabilidad 
Entrega del producto 

Orientación del personal 

Ordinal 

Capacidad de 
respuesta 

Sinceridad del personal 

Rapidez de respuesta 

Seguridad 
Seguridad del colaborador 

Seguridad en despacho 

Empatía 
Interés en la atención 

Atención personalizada 

Satisfacción 
de los 
clientes 

En lo que se refiere a la satisfacción del 
cliente, se considera a un indicador que 
se tiene sobre la calidad que se brinda 
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 
satisfacción que se tiene sobre el 
usuario, ayudará 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). 

Con la finalidad de poder 
analizar la satisfacción de 
los usuarios, se considera 
la aplicación del 
cuestionario como 
instrumento para poder 
describir la variable y sus 
dimensiones, con una 
escala tipo Likert, luego del 
cual se procesó la 
información con el SPSS y 
se obtendrán los 
resultados, para 
posteriormente llegar a las 
conclusiones y 
recomendaciones. 

Rendimiento 
percibido 

Desempeño del personal 

Pedido coordinado 

Ordinal 

Expectativas 
Compra satisfecha 

Responsabilidad en el servicio 

Nivel de 
satisfacción 

Toma de pedidos 

Informa de manera oportuna 



Anexo: Matriz de consistencia 
Título: “Calidad de servicio y satisfacción de los clientes en el mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023”. 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general: 
¿En qué medida la calidad del servicio se 
relaciona con la satisfacción de los clientes en 
el mercado internacional Túpac Amaru, 
Juliaca, 2023? 
Problemas específicos: 
¿En qué medida la confiabilidad se relaciona 
con la satisfacción de los clientes en el 
mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 
2023? 
¿En qué medida la capacidad de respuesta se 
relaciona con la satisfacción de los clientes en 
el mercado internacional Túpac Amaru, 
Juliaca, 2023? 
¿En qué medida la seguridad se relaciona con 
la satisfacción de los clientes en el mercado 
internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023? 
¿En qué medida la empatía se relaciona con 
la satisfacción de los clientes en el mercado 
internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023? 

Objetivo general: 
Determinar en qué medida se relaciona la 
calidad de servicio con la satisfacción de los 
clientes en el mercado internacional Túpac 
Amaru, Juliaca, 2023. 
Objetivos específicos: 
Determinar en qué medida se relaciona la 
confiabilidad con la satisfacción de los clientes 
en el mercado internacional Túpac Amaru, 
Juliaca, 2023. 
Determinar en qué medida se relaciona la 
capacidad de respuesta con la satisfacción de 
los clientes en el mercado internacional Túpac 
Amaru, Juliaca, 2023. 
Determinar en qué medida se relaciona la 
seguridad con la satisfacción de los clientes en 
el mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca, 
Determinar en qué medida se relaciona la 
empatía con la satisfacción de los clientes en el 
mercado internacional Túpac Amaru, Juliaca 

Hipótesis general: 
Existe relación directa de la calidad de 
servicio con la satisfacción de los clientes en 
el mercado internacional Túpac Amaru, 
Juliaca, 2023. 
Hipótesis específicas: 
Existe relación directa de la confiabilidad con 
la satisfacción de los clientes en el mercado 
internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023. 
Existe relación directa de la capacidad de 
respuesta con la satisfacción de los clientes 
en el mercado internacional Túpac Amaru, 
Juliaca, 2023. 
Existe relación directa de la seguridad con la 
satisfacción de los clientes en el mercado 
internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023. 
Existe relación directa de la empatía con la 
satisfacción de los clientes en el mercado 
internacional Túpac Amaru, Juliaca, 2023. 

Técnica 
Encuesta 

Instrumentos 
Cuestionario Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Diseño de investigación. no experimental de corte 
transversal 

V1 

M r 

V2 

Donde: 
M = Muestra 

V1= Calidad del servicio 
V2= Satisfacción de los clientes 
r = Relación entre variables 

Población 
La población del estudio está constituida por 15,000 
clientes del mercado internacional Túpac Amaru de 
Juliaca. 
Muestra: 
La muestra está determinada por 100 clientes del 
mercado internacional 
Muestreo: 
El muestreo es no provistico por conveniencia, 
principalmente por el acceso a la información y el 
factor tiempo. 

Variables Dimensiones 

Calidad del 
servicio 

Confiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Satisfacción de 
los clientes 

Rendimiento percibido 

Expectativas 

Nivel de satisfacción 



Anexo 2: Instrumento de recolección 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 relación de la calidad de 

servicio con la satisfacción de los clientes en el mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca. El desarrollo del cuestionario tiene una duración 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 está participando de manera voluntaria en el estudio. 

Alternativas de las preguntas: 

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

Nº Confiabilidad 1 2 3 4 5 

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 información precisa y oportuna del vendedor 
sobre los productos ofrecidos? 

4 
¿Ante 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 está dispuesto en atenderlo y 
servirlo hasta quedar satisfecho con sus consultas? 

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

8 
¿Recibe una rápida respuesta cuando hace una 
consulta al vendedor? 
Seguridad 

9 
¿La forma de atención 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? 



Empatía 

13 
¿Considero que, al comprar un producto, el vendedor 
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 atención personalizada al 
momento de ofrecer sus productos? 

16 
¿El vendedor explica con mucha amabilidad los 
detalles del producto que se quiere comprar? 



Cuestionario sobre satisfacción de los clientes 

Estimado(a) participante, el presente cuestionario tiene como objetivo, medir el 

nivel de la satisfacción de los clientes y también determinar la relación de la calidad 

de servicio con la satisfacción de los clientes en el mercado internacional Túpac 

Amaru, Juliaca. El desarrollo del cuestionario tiene una duración 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 está participando de manera voluntaria en el estudio. 

Alternativas de las preguntas: 

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

Nº Rendimiento percibido 1 2 3 4 5 

1 
¿Al momento de comprar el producto, el vendedor se 
identificó con usted? 

2 
¿Está conforme con el desempeño 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 según lo acordado? 

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

7 
¿El vendedor demuestra responsabilidad ante 
inconvenientes en la demora de su pedido? 

8 
¿El vendedor brinda información de contactos para 
poder atender cualquier consulta luego de la venta? 
Nivel de satisfacción 

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 atención brindada por parte del vendedor es 
satisfactoria? 

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



 

Anexo 4: Validación de instrumentos 
 



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 6: Documento de Autorización del Mercado. 
 



 

Anexo 7: Confiabilidad del instrumento. 
 
 

 



 

 



 

Anexo 8: Alfa de Cronbanch. 
 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 
 

 

COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO 0.852 
  

NUMERO DE ITEMS DEL INSTRUMENTO 28 

SUMATORIA DE LA VARIANZA DE LOS ITEMS 36.26 

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO 203.4 

 
RANGO 

 
CONFIABILIDAD 

 

0.53 a menos Confiabilidad nula  

0.54 a 0.59 Confiabilidad baja  

0.60 a0.65 Confiable  

0.66 a 0.71 Muy confiable  
   

   

0.72 a 0.99 Excelente confiable  

1 Confiable perfecta  



 

Anexo 9: evidencias 



 

 



 

 



 

 




