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RESUMEN

La presente investigacion aborda la temética de "Calidad de Servicio y Satisfaccion
del Cliente" enfocandose en la empresa Marnevela ubicada en el distrito de
Miraflores durante el afio 2023, donde el objetivo principal fue el de analizar la

correlacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en dicha empresa.

La metodologia adoptada para este estudio es de tipo basica, con un disefio no
experimental descriptivo y correlacional. Se ha empleado un enfoque detallado para
evaluar la relacion entre la calidad de servicio ofrecida por Marnevela y la

satisfaccion experimentada por sus clientes durante el afio en curso.

La recopilacion de datos se ha llevado a cabo mediante métodos cuantitativos,
utilizando encuestas y analisis de datos estadisticos. Se ha prestado especial
atencion a las diferentes dimensiones como la empatia fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta y elementos tangibles que podrian influir en la satisfaccion

del cliente.

La relevancia de estos hallazgos se extiende mas alla de una simple evaluacion; se
espera que sirvan como punto de partida para la formulacién de recomendaciones
practicas. En este sentido, se buscara proporcionar a la empresa Marnevela unaguia
estratégica basada en datos concretos. Se exploraran posibles estrategias para
mejorar la calidad de servicio, considerando la importancia de factores como la
comunicacion efectiva, la personalizacion de servicios y la adaptaciéon a las

expectativas cambiantes del cliente.

Ademas, se abordaran aspectos especificos que puedan haber surgido durante el
andlisis de datos, destacando oportunidades para implementar cambios
significativos. Estas recomendaciones no solo se orientaran hacia la optimizacién de
procesos internos, sino también hacia la creacién de experiencias mas positivas y

memorables para los clientes.

Keywords: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, experiencia del cliente.
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ABSTRACT

This research addresses the theme of "Service Quality and Customer Satisfaction,”
focusing on the Marnevela company located in the Miraflores district during the year
2023. The main objective was to analyze the correlation between customer

satisfaction and service quality in this company.

The methodology adopted for this study is of a basic type, with a non-experimental
descriptive and correlational design. A detailed approach has been employed to
assess the relationship between the service quality offered by Marnevela and the

satisfaction experienced by its customers during the current year.

Data collection has been carried out using quantitative methods, including surveys
and statistical data analysis. Special attention has been paid to different dimensions
such as empathy, reliability, safety, responsiveness, and tangible elements that could

influence customer satisfaction.

The significance of these findings extends beyond a simple evaluation; they are
expected to serve as a starting point for the formulation of practical
recommendations. In this regard, an effort will be made to provide Marnevela with a
data-driven strategic guide. Possible strategies for improving service quality will be
explored, considering the importance of factors such as effective communication,

service personalization, and adaptation to changing customer expectations.

Furthermore, specific aspects that may have emerged during the data analysis will be
addressed, highlighting opportunities to implement significant changes. These
recommendations will not only be oriented towards optimizing internal processes but

also towards creating more positive and memorable experiences for customers.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, customer experience.
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INTRODUCCION

En laactualidad, el mercado es altamente competitivo debido al dinamismo con
gue las empresas deciden diferenciarse. Sobre todo, buscan un servicio o
producto de excelencia ofrecer para alcanzar la satisfaccién del cliente, esto
resulta crucial para mantenerse en el mercado y ser la eleccion preferida del
cliente en susdecisiones. Estabusquedaincesante de la satisfaccion del cliente
es una realidad problemética y, al mismo tiempo, en un motor impulsor de la
excelencia empresarial en un contexto de creciente competencia y
globalizacién.

En cuanto al contexto a nivel internacional, Rojas et al. (2020) nos mencionan
gue las empresas han enfrentado una etapa nueva de retos, transformaciones
y cambios enfocada en buscar un servicio de calidad para posicionarse
competitivas a largo plazo. Esto implica que cada empleado debe asumir una
gran responsabilidad en el desarrollo de este objetivo. En este escenario, la
efectividad, productividad, competitividad y eficacia organizacional son
variables fundamentales, por lo que resulta esencial aplicar métodos o técnicas
gue optimicen los procesos organicos de las empresas con el fin de optimizar

las actividades laborales y maximizar la eficiencia del trabajo.

Ademas, Fraser et al. (2013), en términos académicos y empresariales, nos
comentan que actualmente se observa unatendencia hacia la generacion de
servicios de alta calidad, la cual se relaciona directamente con el
posicionamiento y la competitividad el en el mercado. En la actualidad, por esta
razon las empresas se enfocan en alcanzarla excelenciaen el servicio, lo que
resulta en la diferenciacion de sus competidores, alta eficiencia al prestar
servicios, una satisfaccion del cliente mejorado y la moral aumentada de los
trabajadores. Estos aspectos en conjunto representan una ventaja competitiva

en el mercado.

Con respecto al contexto a nivel nacional, Ospina (2021) sefala que, a lo largo
de los afos, fueron tomando relevancia tanto la calidad de servicio como de la

satisfaccion de los clientes con el fin de retenerlos, aumentar las posibilidades



de crecimiento y competitividad en el mercado. Por ello, algunas empresas
peruanas consideran como un factor importante la calidad del servicio, relacion
a las expectativas altas y satisfaccion del cliente; mientras que otras empresas

no tienen una visién clara de lo importante que es la satisfaccién del cliente.

De acuerdo con Tinco (2022), la calidad del servicio es transcendente para una
empresa, independientemente de su tamafio, categoria, estructura o si es una
empresa familiar o no. Las empresas deben demostrar continuamente su
capacidad para operar en un entorno donde la calidad es una prioridad, ya que
esto puede influir en las impresiones de los consumidores y, a su vez, en sus

ventas.

Con respecto al andlisis en como se relacionan la calidad y satisfaccion de la
empresa Marnevela, esta se realizara a partir de las cinco dimensiones
planteadas por Mejias et al. (2011) abordaron los elementos siguientes: valor
percibido, percibida calidad funcional, percibida calidad técnica, confianza y
expectativas. De esta manera, se podra realizar una mayor apreciacion de las
falencias que se incurren en el proceso de venta en su tienda ubicada en el
distrito de Miraflores. Y, finalmente, se propondran soluciones para subsanar
dichos errores con la finalidad de mantener a los clientes fieles a traves de la

satisfaccion.

Dicho todo lo anterior, esta investigacion se origina dentro del marco del
problema general que es: ¢, Cual es la relacion entre la satisfaccion del cliente y
calidad del servicio en la empresa Marnevela ubicada en el distrito de Miraflores
durante el 2023?, a partir de esta premisa, se derivan los siguientes problemas
particulares ¢ Cual es la correlacion entre fiabilidad y satisfaccién del cliente en
la empresa Marnevela?, ¢Cual es la correlacion entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en laempresa Marnevela?, ¢, Cual es lacorrelacion entre
seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela?, ¢ Cual es la
correlacién entre capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente en la
empresa Marnevela?, ¢, Cual es la correlacion entre elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente dentro de Marnevela?



Este estudio se justifica de manera social porque ayuda a los diferentes
negocios del rubro textil a cuestionarse con respecto al servicio de calidad que
ofrecen; sobre todo a las empresas que inician y desean mejorar como
organizacion. Por un lado, de manera practica, a partir de los resultados de la
investigacion, podran evaluar en qué puntos pueden fortalecer su servicio y
obtener un mayor beneficio. Y por otro, de forma metodoldgica, porque ayuda

a futuras investigaciones en el aporte de nuevas ideas dentro del sector textil.

De igual manera, este estudio apunta como objetivo principal el hallar la
conexion entre las variables satisfaccion del cliente y calidad de servicio parala
empresa Marnevela en el distrito de Miraflores durante el 2023, el cual se divide
en los siguientes cinco objetivos especificos: Analizar la correlacién que existe
entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela; describir
la correlacién que existe entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Marnevela; detallar la correlacion que existe entre seguridad y la
satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela; describir la correlacion que
existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
Marnevela; y analizar la correlacion que existe entre elementos tangiblesy la

satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela.

Para ello, se describirdn y evaluaran los diversos aspectos, dimensiones y
componentes con la satisfaccion del cliente. Asimismo, hay cinco dimensiones
gue se evaluaran para plantear soluciones con respecto a las deficiencias
durante el proceso de atencion al cliente Por ello, la opinién de los clientes es
de una relevancia fundamental, quienes seran los beneficiados a corto plazo.
De igual manera, La organizacién logrard una mejora en su posicion en el

mercado al fidelizar a los clientes.

Por consiguiente, consideramos conveniente mencionar que esta investigacion
parte de la siguiente hipotesis general: existe una correlacion entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente y en la empresa Marnevela en el distrito



de Miraflores durante el 2023, de la cual se desprenden las hipétesis
especificas: existe unacorrelacion entre empatia y la satisfaccién del cliente en
la empresa Marnevela; existe una correlacion entre fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la empresa Marnevela; existe una correlacion entre la seguridad
y la satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela; existe una correlacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
Marnevela ; existe una correlacion entre elementos tangibles y la satisfaccion

del cliente en la empresa Marnevela.

Il. MARCO TEORICO

Antecedentes

Contexto internacional

Nguyen Khanh Duy (2021) Su investigacion se centra en esclarecer la
conexion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente mediante el
desarrollo de teorias y conceptos cientificos como su objetivo principal. Esta
investigacion de tipo exploratoria aplico la técnica no probabilistica, ya que los
encuestados se seleccionaron al azar, convenientemente accesibles con un
tamafio de muestra muy pequefio. Como resultado segun el coeficiente
correlacional de Pearson (r) nos menciona que entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente es de 0.65, se evidencia una relacion fuerte y que la
fidelidad de los clientes y la satisfacciéon son indicadores principales del
rendimiento de las organizaciones a largo plazo, ademas, De acuerdo con el
grafico estadistico que representa el nivel de satisfaccién con la calidad del
servicio, se ha determinado que: 60% estan muy satisfechos, 29% satisfecho 11%
poco satisfecho y 0% nada satisfecho. Se determiné que la equidad de marca

ejerce un impacto relevante en las percepciones de los clientes.

Rivera-Heredia (2019) en su tesis su enfoque principal fue establecer la
conexion entre dos variables: satisfaccion de la clientela y calidad de los

servicios. Fue basica



el tipo de investigacidén de disefio descriptiva correlacional transversal. El tamafio
de su muestra fue de 172 entre los 67368 turistas por los 14 establecimientos.
Segun losresultados del SPSS, la estrecha conexion entre ambas variables de
investigacion sereflej6 dando como valor del coeficiente de Rho de Spearman=
0,536. También demostrar los mismos resultados con las demas hipotesis, es
decir, hay evidencias para negar la hipétesis nula con un valor de 0,048 siendo
menor a 0,05 y aceptar la hipotesis de investigacion, obteniendo asi una
correlacion: Satisfaccion del cliente y calidad de servicio.

Hidalgo-Freire (2019), en la propia investigacion, el principal objetivo y
propuesta fue un programa de mejora para aumentar la satisfaccion del cliente y
la calidad del servicio en el sector financiero. Desde el canton Ambato, esta
investigacion se caracterizd por tener un pequefio enfoque y utilizar un disefio
transversal no experimental. Fueron 270 clientes entre los 450 que hay en total
parte de la muestra. Se aplicé el modelo SERVQUAL con las dimensiones
siguientes: confiabilidad, responsabilidad, empatia, seguridad, y tangibilidad. Se
obtuvo como resultado que, delas 5 dimensiones, confiabilidad fue la dimensién
que resaltd con un 99.62% y la de responsabilidad se encuentra como debilidad.
Asi mismo, se concluyd que estan intimamente relacionadas las variables: calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, dado que cuando se le da un servicio
excelente al cliente, se crea una satisfaccion que cumple con sus expectativas y

necesidades.

Pabon y Palacio (2020), en su investigacion, tuvo como objetivo en su estudio
descubrir en los clientes como se da la percepcion de la calidad de los servicios
de salud por su satisfaccion. Este estudio fue de tipo cuantitativo con 3185
pacientes como muestra. Se emple6 una encuesta como método de recopilacion
de informacion, y como consecuencia de esto, se obtuvo que el sexo
predominante fue el femenino con 59,7%; el 77,7% la atencion médica y por
altimo, 74% el servicio de citas, el cual indica que la calidad que ofrece el hospital
es buena. Como resultado, se determin6 que la percepcién de los clientes

satisfechos fue positiva ante el Hospital de Sitio



Nuevo. Ademas, el servicio de laboratorio conté con un 83,1% de satisfaccion

siendoesta la mas alta.

Nicholson (2022), en su investigacion, se centro principalmente en establecer
la conexion de las variables: satisfaccion del cliente y excelencia de servicio. Su
aproximacion se caracterizé por ser de naturaleza cuantitativa y con un disefio
descriptiva explicativa transversal. Se emplearon encuestas como herramienta
para recopilar informacién. El cual consté de 20 preguntas para lograr determinar
lasatisfaccion con la calidad del servicio en el restaurante se realizé una encuesta
muestral a 25 clientes y los resultados en relacién a la calidad del producto
arrojaron resultados de 40% excelente, 32% bueno y 28%. La satisfaccién con el
servicio brindado por el restaurante da como resultado: 20% excelente, 48%
bueno, 20% promedio, 8% malo y 4% malo. Obtenemos que efectivamente existe
una relacién entre las variables: Si la calidad del servicio proporcionado va en

aumento, de la mismamanera lo hara la satisfaccion del cliente.

Contexto nacional

Gomez et al. (2022) El objetivo principal de su estudio es examinar la relacion
entre la apreciacion de la clientela respecto a la calidad de puntos de venta de
hidrocarburos y su impacto en la rentabilidad. Este tipo de estudio empled
métodos cuantitativos, niveles de correlacion y tipo de corte transversal a partir de
unamuestra Unica conformada por 4 estaciones de servicio de la ciudad de Puno.
De las personas encuestadas, 49 reportaron un nivel de calidad del servicio
satisfactorio. Para otros 25 clientes externos su nivel de calidad de servicio fue
media. Ademas, encontramos que 26 clientes externos expresaron diversos
niveles de confianza en las preferencias de los clientes, incluidas respuestas que
indican una confianza muy buena, mala y muy mala, para un porcentaje general
de calidad del servicio de 42,6%. Estos datos se obtuvieron a raiz de los
obtenidos resultados, que indican una relacién de importanciaentre la percepcion

del cliente y la rentabilidad.



Masias (2021), en su tesis, tuvo como objeto de estudio el descubrir la
conexiéon existente entre satisfaccion del cliente y calidad del servicio. Este
estudio se caracterizd por su cuantitativo enfoque y su disefio no experimental de
tipo transversal.Fueron 369 clientes los que conformaron la muestray la encuesta
se utiliz6 como herramienta para recopilar datos. Su correlacion de variables se
hall6 gracias a la técnica estadistica Rho de Spearman. Concluye que hay una
relacion entre satisfaccion del cliente y calidad del servicio con un Rho de 0.588y
un valor P significativo bilateral. 000. Esta relacion se aplicé a las empresas
dedicadas a la ventade ropa pamontafiismo, equipo de montafiismo, zapatos para
caminatas y/o equipo deviaje recreativo en general. No obstante, se not6 que un
3,2% de los clientes manifestaba una total desaprobacion o desacuerdo con la
calidad del servicio. Este resultado se ve afectado por todas las dimensiones de la

evaluacion, indicando la necesidad de mejora a corto, medio y largo plazo. Es

relevante subrayar que ningun cliente expresé un completo desacuerdo o
desacuerdo total en cuanto a la satisfacciéndel cliente. Esto es un punto positivo y
presenta una oportunidad para continuar con las mejoras y mantener estos

resultados en el futuro.

Damiani (2019), en su investigacion, su objetivo central fue hallar la existencia
sobre el impacto que tiene la calidad de los servicios en la satisfaccion de los
clientes.Este estudio fue de tipo cuantitativo de tipo aplicado y de nivel causal,
disefio no experimental. Fueron 171 clientes aplicando el instrumento SERVPERF
para recopilarlos datos. Emplearon de 7 puntos en la escala de Likert y como
resultado la media general fue de 5.89 para la calidad de servicio, se evidencia la
existencia una percepcion positiva hacia la calidad ofrecida por Tumi SRL; y la
satisfaccion del clienteevidencia un 5.74 (media), lo cual indica que existe una
percepcion moderadamente segun servicio ofrecido por Tumi SRL. En conclusion,
la satisfaccidn del cliente esta afectacién por la calidad del servicio en la empresa
El Tumi Perd SRL.

Malpartida-Meza et al. (2022), en su tesis, busco descubrir la relaciéon
existente entre las variables "calidad del servicio" y "satisfaccién del cliente" de
esta empresa. El tipo de estudio tuvo un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental transeccional correlacional-causal. Su muestra se aplicé a 100

clientes un cuestionario de tipo Likertse empled como instrumento para recopilar
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los datos. Los resultados mostraron tuvo una mayor correlacion con la variable
satisfaccion del cliente la dimensién de los elementos tangibles (Rho = 0,808),y
se evidencio que el 70% de los clientes valoran la importancia de que las
instalaciones de un negocio sean atractivas. Encontraron unacorrelacion positiva y
estadisticamente significativa entre la variable calidad del servicio y satisfaccion
del cliente para las empresas investigadas. La fuerte correlacionrepresentada por
el coeficiente Rho de 0.822. Esto implica que hay una conexidon importante en
otorgar calidad en el servicio de alta calidad y la satisfacer al cliente, locual, a su

vez, contribuye a la construccion de relaciones a largo plazo.

Rafael (2020), en su tesis, el proposito de su investigacion consistia en
conocersi habia una conexion entre la calidad de servicio, la satisfaccion y la
lealtad de los clientes en las estaciones de servicio MONTEALEGRE. Este
enfoque de estudio emplea métodos cuantitativos, un disefio no experimental de
caracter transversal, y 170 clientes como muestra y cuestionario tipo Likert como
herramienta de recolecciénde datos. Los enunciados de los dos cuestionarios no
fueron normales, ya que fueronsignificativos para ambos casos p = 0,000 < 0,05.
Porlo que se concluyo que los enunciados tenian una distribucion no paramétrica
y se decidié emplear El coeficiente (Rho). Asi mismo, fue posible comparar las
hip6tesis propuestas. Se obtuvo que la hipotesis general planteada con un
r=0.789 por lo que si existe una relacion. También se evidencio una correlaciéon
sélida entre el servicio de calidad, la lealtad y satisfaccién de la clientela en las
estaciones de servicio MONTEALEGRE en Huaraz con un efecto positivo

significativo.

2.1 . Bases tedricas
Calidad de servicio
Segun Piattini (2019), puede definirse como “El nivel en que un grupo de intrinsecas

caracteristicas de un servicio satisface un requerimiento o la capacidad de un

servicio para proporcionar el valor esperado”. (Calidad del Servicio, parr. 1).



Para Pizzo (2013), afirma que es “Una costumbre establecida y seguida por las
empresas para entender mejor las expectativas y necesidades de los ususarios,
permitiendo proporcionar servicios accesibles, apropiados, seguros y de
confianza”.

Por otro lado, Haddad et al. (2019) argumentan que el servicio de calidad es un
factor decisivo para la competencia entre organizaciones de una misma industria.
Por lo tanto, la forma en que se brinda y mantiene la calidad del servicio se
consideran una estratégica herramienta que contribuye a alcanzar la satisfaccion

del cliente.

Modelo SERVQUAL

Segun Nufezy Tobias (2018), se basa en la teoria de la disconfirmacién, enlacual
se considera que el servicio es cuando las expectativas del usuario se cumplen
completamente,

NUfez y Tobias (2018) nos dicen que, en 1985, Parasuraman, Zeithaml y Berry
crearon El enfoque SERVQUAL evalla la excelencia en prestacion de servicios.
Este modelo introdujo 10 criterios de evaluacion conocidos como "determinantes
de la calidad en el servicio". Después de recibir criticas y realizar verificaciones

empiricas, los autores simplificaron el modelo a 5 dimensiones de evaluacion:

Empatia

Hace referencia al nivel de atencion proporcionadas por las compafias a sus
ussuarios de manera individual; en otras palabras, ofrecen un servicio adaptado y
personalizado a las preferencias del usuario con el objetivo de satisfacer sus

necesidades y generar una conexién emocional positiva. (Zeithaml et al. 2009)

Fiabilidad

Guardarelacién con la capacidad de la compariia para ofrecer el prometido servicio
consistentemente y meticulosa. Esto implica cumplir con las promesas hechas,
realizar entregas de manera oportuna, proveer el servicio segun lo acordado,
solucionar problemas de manera efectiva y establecer precios justos. (Zeithaml et
al. 2009)



Seguridad
Hace referencia al grado de conocimiento y atencion proporcionado a los
trabajadores, y sobre la capacidad para instaurar confianza y credibilidad en los

usuarios. (Zeithaml et al. 2009)

Capacidad de respuesta

Tiene que ver con el querer ayudar a los usuarios y ofrece servicios oportunos y
adecuados. Interviene la atencién y prontitud en el manejo de solicitudes, las
preguntas dar respuesta y quejas de los usuarios, asi como resolver eficazmente

los problemas. (Zeithaml et al. 2009)

Elementos tangibles
Se refiere a las instalaciones, abarcando la infraestructura, los equipos, los

materiales y el personal. (Zeithaml et al. 2009)

Entonces al haber investigado el concepto de calidad de servicio con referencia a
diferentes autores, se puede concluir que es Un conjunto de elementos que una
empresa se esfuerzapor incorporar de forma continuaen sus productos o servicios

con el fin de satisfacer al cliente mediante el cubrir sus necesidades y expectativas.

Satisfaccion del cliente

Segun Pérez (2010) es “La respuesta a una expectativa que resulta de una

carencia o necesidad que el cliente tiene” (p.285).

Para Kotler y Keller (2006) “Se trata de la impresién de contento o desilusion que
emerge al cotejar la vivencia del servicio/producto (o de los esperados resultados)

con las previas expectativas” (p. 144).
En la misma alineacion, Grande (2000) argumenta que “La satisfaccion de un

cliente se origina en la evaluacion de sus percepciones respecto a los beneficios

obtenidos y sus expectativas en relacién a dichos beneficios” (p. 345).
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Dimensiones de la variable Satisfaccion del cliente

El rendimiento percibido

Tiene que ver con los resultados que el usuario experimenta tras comprar un
servicio o producto. Es decir, tiene relacién con la percepcion del "resultado” por
parte del cliente haber obtenido en el producto o servicio adquirido y cémo evalta
el valor entregado. (Millones, 2010)

Las expectativas

Son anticipaciones que tienen los clientes respecto a lo que esperan obtener o
lograr al adquirir un producto o servicio. (Millones, 2010)

Satisfaccion

Después de comprar un servicio o producto, los usuarios pueden experimentar
entre niveles de satisfaccion solo 1: Positiva, Neutral e Insatisfaccion. (Millones,
2010)

En conclusién, la satisfaccién que pueda especificar el cliente es un sentimiento
luego que de que compre algun bien o servicio; se evallua todo lo percibido por
parte de la empresa en dichay puede valorar si cumplié con todas sus expectativas

0 no.

M. METODOLOGIA

.1 Tipo y disefio de investigacion

l.1.1 Tipo de investigacion

Este estudio se enmarca en la categoria de investigacion basicapues
se quiere corroborar lo expuesto por los diferentes autores referente
mencionados en el marco tedrico tomando en cuenta la conexion de
calidad con la satisfaccion al cliente. Por ello, Alvarez (2020), se
refiere a “la fundacion, ya que tiene como finalidad la adquisiciéon de
nuevos conocimientos de manera sistematica, cuyo unico fin es

incrementar el conocimiento de una determinada realidad”.
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1.2

[1.1.2 Disefio de investigaciéon

Tuvo un enfoque no experimental de naturaleza descriptiva y
correlacional, en la cual los resultados obtenidos se brindaron de
manera numerica y estadistica referente alas encuestas realizadas y
estableciendo la medida de la conexion entre las dos variables
previamente sefaladas.

Por ello, Lozano, A. (2020) hace referencia que La investigacion de
caracter descriptivo se enfoca en la delineacion de situaciones y
sucesos, es decir, busca comprender cOmo se presenta y se
manifiesta un fendmeno especifico. Asimismo, Lozano, A. (2020)
correlacional dado que el objetivo es cuantificar el grado de
asociacion existente entre dos o mas variables o conceptos, lo cual
puede ser tanto positivo como negativo.

Por consiguiente, constituyen un pilar fundamental para respaldary
fundamentar la investigacion actual con articulos cientificos. Asi
mismo, proporcionan una base soOlida de conocimiento,
aprovechando los estudios y resultados previamente realizados por
expertos en el campo enfocandose en la calidad del servicio y la

atencioén al cliente.

Variables y operacionalizacion

La mayoria de los autores consideran que para realizar un estudio
cientifico deben haber dos variables. Tintaya (2019) afirma que “la
investigacion cientifica consta de variables independientes, variables
dependientesy variables de intervencion, por lo que es necesario tener
conocimientos conceptuales y teéricos sobre la realidad”. En este
sentido, las variables de este estudio son las siguientes:

V.1: Calidad de servicio

V.2: Satisfaccion del cliente

12



A continuacién, se pone en conocimiento las variables con su definicion

respectiva del autor principal.

V.1l: Calidad de servicio

Segun Nufez y Tobias (2018), basado en la teoria de la disconfirmacion, lo que
implica que cuando las expectativas del usuario se cumplen completamente,
se considera que el servicio es satisfactorio.

Dimensiones
Segun Ruiz,ly Grande (2006), en esta variable, se tiene las dimensiones
como fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y

elementos tangibles.

V. 2: Satisfaccion del cliente

Al respecto, guarda conexion con el comportamiento de la percepcion
de los clientes después de adquirir un servicio o producto. En otras
palabras, se refiere a la percepcion de los resultados por parte del cliente
en el servicio o producto adquirido, y como valora el valor entregado.
(Millones, 2010)

Dimensiones

Esta variable abarca dos dimensiones, a saber, el rendimiento percibido

y las expectativas.

Por lo tanto, el presente estudio se realizara trabajo en campo, en se
daré la aplicacion de una encuesta y el cuestionario como técnica.
Por ello, se tomara en cuenta las dimensiones e indicadores de la

variable especificadas las cuales tienen relacién con la teoria.
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1.3

Poblacion, muestra y muestreo

1.3.1

Poblacion

Para Arias (2012, p.81) es un grupo de elementos que comparten

caracteristicas comunes y puede ser tanto finito como infinito,

dependiendo del contexto y del alcance del estudio.

Para esta investigacion se tomo en cuentael promedio de clientesen

las Gltimas 4 semanas del mes de mayo del afio 2023 siendo un total

de 150 personas.

1.3.2

1.3.3

Muestra

Para Arias (2012, p.83) es un grupo pequefioy representativo
extraido de manera finita de la poblacion accesible.

Para la muestra se realiz6 con el promedio de la cantidad de

clientes de un respectivo mes.
’ 2
NxZ, xpxq
d* x(N—l)+Zu‘ X pXq

n=

De tal manera, la muestra fue de 109 usuarios de la empresa

Marnevela.

Muestreo

Segun Arias (2012, p.83) Se trata de un proceso en el cual se
tiene conocimiento de la posibilidad de que cada elemento sea
elegido para ser parte de la muestra.

El muestreoque se empled es no probabilistico pues se realizé
la encuesta a los clientes de Marnevela tanto que vayan a la

tienda.
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l1.3.4 Unidad de anélisis
Son todos los clientes con los que conté Marnevela durante el
afio 2023.

.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

1.5

Marradi y Piovani (2007) mencionaron que esta es una técnica que
facilita la recopilacion de datos acerca de las actitudes, creencias y
opiniones de los encuestados sobre varios temas; por ejemplo, patrones
de consumo, habitos, sesgos predominantes, exploracion e intencién
entre unagran poblacién. También, es conocida por su capacidad para
capturar multiples caracteristicas de muchas personas. Ademas, sus
aplicaciones abarcan diversos campos, como la academia, la politica y
los negocios.

El cuestionario que se utilizé sigue una estructura en escala Likerty que
segun Shiffman y Kanuk (2010) nos dicen que la escala Likert es
ampliamente utilizada debido a su popularidad, ya que proporciona a los
investigadores una forma conveniente de disefiar e interpretar los
resultados, y a los participantes les resulta sencillo responder.

De tal manera que, este cuestionario tendra 30 items los cuales estaran

compuestos por 5 niveles: Nunca (1), Casi Nunca (2), A veces (3), Casi

Siempre (4) y Siempre (5).

Procedimientos

Para Hernandez, et al. (2010) refieren que un cuestionario constituido

con escala Likert pueden dar como resultado los promedios de los

resultados recogidos en las encuestas.
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Por lo tanto, para la empresa Marnevela se tabul6 las respuestas de
parte de los clientes y se di6 un pequefio diagnostico a través de cuanto

estan alejados a los rangos superiores e inferiores dichos hallazgos.

.6 Método de analisis de datos

Se hizo el manejo de datos utilizando el software SPSS v25 y Excel. Se
realizd un andlisis descriptivo mediante la creacion de tablas y graficos
de barras. También, se realiz6 un analisis inferencial utilizando la
estadistica "Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)" utilizado con
para evaluarla correlacion entre las variables y dimensiones en funcién

de la normalidad de la distribucion de datos.

Aspectos éticos

Los aspectos éticos para esta investigacion fueron los siguientes:

Respeto ala dignidad
Se brindo6 un trato respetuoso a todas las personas que fueron participes
de esta investigacion y consideracién como seres humanos, evitando la

discriminacion o maltrato.

Confidencialidad
Se protege de los participantes la identidad en el estudioy se menciond

el uso de fines académicos la informacion brindada.

Integridad académica
Se mantiene la transparencia con la informacion obtenida, citando
correctamente con las fuentes correspondientes, evitando plagio y

utilizar métodos y técnicas de investigacién confiables y apropiadas.
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Tabla 3;: Andlisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,807 ,821 30

Debido a que el obtenido resultado del analisis de fiabilidad es de 0,807 para el
cuestionario donde se incluyen ambas variables, se puede afirmar que la confiabilidad

es alta debido a que el valor obtenido tiende a acercarse a uno.

V. Resultados Analisis

descriptivo:

Tabla 4: Tabla Frecuencia Variable Calidad de Servicio

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Vélido BAJO 27 33,8 33,8 33,8
MEDIO 46 57,5 57,5 91,3
ALTO 7 8,8 8.8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el estudiante
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Figura 1: Grafica Porcentaje Variable Calidad de Servicio

Calidad de Servicio
Porcentaje

Valores

BAJO WMEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

De acuerdo con la figura 1, se evidencia de la mitad a mas de encuestados nos
mencionan que existe una Calidad de Servicio a nivel medio, donde alto y bajo
representan la otra mitad, esto nos indica que MARNEVELA si tiene un impacto a la

hora de dirigirse a sus clientes y que estos tengan una buena imagen de la empresa.

Tabla 5: Tabla Frecuencia Variable Satisfaccion del Cliente

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Vélido BAJO 20 25,0 25,0 25,0
MEDIO 51 63,7 63,7 88,8
ALTO 9 11,3 11,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 2: Gréafica Porcentaje Variable Satisfaccion del Cliente

Satisfaccion del Cliente
Porcentaje

&0

40

Valores

20

0

BAJO MEDIO ALTO
Fuente: Elaborado por el estudiante

Para la figura 2, la comodidad que experimentan los clientes encuestados con
MARNEVELA es buenay esto segun el grafico de barras el 63,7% lo demuestra ante
el restante que es BAJO y ALTO. Esto viene bien para la empresa, puesto que los

clientes van a concurrir mas en las local y consecuentemente mayores ventas.

Tabla 6: Tabla Frecuencia de la Dimensién 1: Empatia

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Vélido BAJO 13 16,3 16,3 16,3
MEDIO 51 63,7 63,7 80,0
ALTO 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 3: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Empatia

Empatia
Porcentaje

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Para la figura 3, la dimension empatia demuestra que los encuestados han tenido
una buena relacion con MARNEVELA en ese nivel, es decir, el recibir una buena
atencion y buen servicio de calidad, incrementado asi su experiencia como cliente,

esto segun el 63,7% del total de lo encuestados.

Tabla 7: Tabla Frecuencia de la Dimensién 2: Fiabilidad

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Valido BAJO 19 238 23,8 238
MEDIO 43 53,8 53,8 77,5
ALTO 18 225 225 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 4: Gréfica Porcentaje de la Dimension: Fiabilidad

Fiabilidad
Porcentaje

G0

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Segun la figura 4, se observa que en la dimension fiabilidad los encuestados
responden a un 53,8% en categoria medio y un 22,8% y 22,5% en bajo y alto
respectivamente, lo que nos indica que, MARNEVELA demuestra un buen grado de
fiabilidad respecto a sus clientes, esto hace que los mismos recomienden latienda a
otros, ademas, otro factor es el darles el valor que se merecen y otorgandole

soluciones ante sus problemas.

Tabla 8: Tabla Frecuencia de la Dimension 3: Seguridad

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Valido BAJO 20 25,0 25,0 25,0
MEDIO 44 55,0 55,0 80,0
ALTO 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 5: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Seguridad

Seguridad
Porcentaje

G0

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

De acuerdo con la figura 5, la categoria medio se lleva la mitad de los encuestados
con un 50% y un 20% en alto, esto nos quiere decir que, la seguridad ante diferentes
situaciones y las experiencias que pueden obtener de estas, hacen que los clientes
confien en MARNEVELA y con ello mantengan su seguridad a la hora de

recomendarselo a un familiar o amigos.

Tabla 9: Tabla Frecuencia de la Dimensién 4: Capacidad de Respuesta

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Véalido BAJO 17 21,3 21,3 21,3
MEDIO 24 30,0 30,0 51,2
ALTO 39 48,8 48,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 6: Grafica Porcentaje de la Dimension: Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta
Porcentaje

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Para la figura 6, MARNEVELA ha demostrado tener una capacidad de respuesta
muy buena, respondiendo solicitudes o consultas de manera rapida y eficiente, esto
segun el grafico la categoria que predomina es la categoria alto con 48,8% y un
medio con 30%, lo cual nosindica que los clientes si observan esa caracteristica de

buena maneray les queda como experiencia para una proxima vez.

Tabla 10: Tabla Frecuencia de la Dimensién 5: Elementos Tangibles

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Vélido BAJO 6 75 7,5 7,5
MEDIO 37 46,3 46,3 53,8
ALTO 37 46,3 46,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Elaboracion: Propia
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Figura 7: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Elementos Tangibles

Elementos tangibles
Porcentaje

a0

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Segun la figura 7, dimension de elementos tangibles, MARNEVELA maneja una
buenainstalacion fisicay a la par el material de los productos que ofrece es buenoy
apropiado, esto lo respalda el 46,3% tanto en grado medio como alto de los
encuestados, donde ambos predominan el total. MARNEVELA de esta manera

refleja una buena imagen a su publico.

Tabla 11: Tabla Frecuencia de la Dimensién 6: Rendimiento Percibido

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Véalido BAJO 19 23,8 23,8 23,8
MEDIO 51 63,7 63,7 87,5
ALTO 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el estudiante

24



Figura 8: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Rendimiento Percibido

Rendimiento Percibido
Porcentaje

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Segun la figura 8, la categoria medio representando la mayor parte de los
encuestados con un 63,7% en la dimension rendimiento percibido, nos quiere decir
que los clientes estdn satisfechos con los productos, los métodos de pago, la
facilidad para ubicar la tienda y la orientacion que se les puede brindar dentro de
esta. Este rendimiento positivo es la imagen de MARNEVELA resumidamente y la

cual hace que los clientes estén satisfechos.

Tabla 12: Tabla Frecuencia de la Dimensién 7: Las Expectativas

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Valido BAJO 26 325 325 325
MEDIO 42 52,5 52,5 85,0
ALTO 12 15,0 15,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el estudiante
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Figura 9: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Las Expectativas

Las Expectativas
Porcentaje

G0

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

De acuerdo a la figura 9, la dimensidén expectativa nos deja un 52,5 % a categoria
media, siendo esta la mayor parte, puesto que el resto corresponde a bajo con un
32,5% y alto con un 15%, pero estos resultados se deben a que opinan que las
prendas son de buena calidad y que estas han cumplido con sus expectativas, a su
vez consideran que es rentable invertir en los productos ofrecidos. No obstante, el
asesoramiento que les bridan en ciertas oportunidades no es lo que esperan.

MARNEVELA podria mejorar en lo Gltimo para obtener una mejor resefia de los

clientes en futuras encuestas.

Tabla 13: Tabla Frecuencia de la Dimensién 8: Satisfaccién

Frecuen. Porcent. % valido % acumulado
Valido BAJO 19 238 23,8 238
MEDIO 34 425 425 66,3
ALTO 27 338 33,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el estudiante
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Figura 10: Gréafica Porcentaje de la Dimension: Satisfaccion

Satisfaccion
Porcentaje

a0

Valores

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: Elaborado por el estudiante

Para la figura 10, hubo una excelente respuesta por parte de los encuestados, esto
segun el grafico donde se puede observar que el 42,5% y el 33,8% en categoria
media y alta respectivamente, representan la mayor parte de las respuestas
brindadas. Esto es debido a que, MARNEVELA ofrece una mejor calidad-precio del
producto en comparacion con sus competidores, una comunicacion efectiva
otorgando informacién de manera clara y precisa, y adaptandose a las necesidades

del cliente, es por ello que se obtuvo buenos resultados en esta dimension.
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Anédlisis Bivariado:

Tabla 14: Andlisis bivariado Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Tabla cruzada: Calidad de servicio y Satisfaccion del Cliente

Satisfaccién del Cliente

BAJO MEDIO ALTO Total
Calidad de Servicio  BAJO 12 7 2 21
% total 15,0% 8,8% 2,5% 26,3%
MEDIO 8 34 5 47
% total 10,0% 42,5% 6,3% 58,8%
ALTO 0 10 2 12
% total 0,0% 12,5% 2,5% 15,0%
Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 11: Analisis bivariado de Satisfaccion del Cliente y Calidad de Servicio
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Fuente: Elaborado por el estudiante
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De acuerdo a la figura 11, el porcentaje mayor recae en la categoria MEDIO tanto en
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente con un 42,5%, de tal manera se puede
interpretar que los encuestados tienen la percepcion que MARNEVELA cumple con
ciertos requisitos que ocasionan que estén satisfechos tanto con el servicio brindado
como con los productos de buena calidad, pero que podrian mejorar para elevar esa

opinion conjunta.

Tabla 15: Andlisis bivariado Empatiay Satisfaccion del Cliente

Tabla cruzada: Empatia y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

BAJO MEDIO ALTO Total

Empatia  BAJO 5 8 0 13
% total 6,3% 10,0% 0,0% 16,3%

MEDIO 12 33 6 51

% total 15,0% 41,3% 7,5% 63,7%

ALTO 3 10 3 16

% total 3,8% 12,5% 3,.8% 20,0%

Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 12: Andlisis bivariado entre Empatia y Satisfaccion del Cliente
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Segun la figura 12, entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente, el punto donde
recae el mayor porcentaje es en la categoria MEDIO con un 41,3%, el cual nos indica
gue en base a las interacciones que los clientes encuestados han tenido con
MARNEVELA se han sentido comodos y seguros en su mayoria lo cual genera

satisfaccion durante y después de la adquisicién de los productos.

Tabla 16: Andlisis bivariado Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente

Tabla cruzada: Fiabilidad y Satisfaccién del Cliente

Satisfaccion del Cliente

BAJO MEDIO ALTO Total

Fiabilidad BAJO 11 7 1 19
% total 13,8% 8,8% 1,3% 23,8%

MEDIO 8 31 4 43

% total 10,0% 38,8% 5,0% 53,8%

ALTO 1 13 4 18

% total 1,3% 16,3% 5,0% 22,5%

Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 13: Analisis bivariado entre Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente
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Para la figura 13, la categoria donde reside un mayor porcentaje es en la categoria
MEDIO con un 38,8% entre Fiabilidad y Satisfaccién del cliente, se puede decir que,
MARNEVELA es percibida como relativamente confiable por la mayoria de los
clientes. No obstante, podria haber areas de mejora como en la rapidez de
respuesta, eficacia en laresolucion de problemas, o en como se hace sentir valorado

al cliente.

Tabla 17: Anélisis bivariado Seguridad y Satisfaccion del Cliente

Tabla cruzada: Seguridad y Satisfaccion del Cliente

Satisfacciéon del Cliente

BAJO MEDIO ALTO Total

Seguridad  BAJO 9 7 4 20
% total 11,3% 8,8% 5,0% 25,0%

MEDIO 8 32 4 44

% total 10,0% 40,0% 5,0% 55,0%

ALTO 3 12 1 16

% total 3.8% 15,0% 1,3% 20,0%

Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 14: Andlisis bivariado entre Seguridad y Satisfaccion del Cliente
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De acuerdo a la figura 14, la categoria predominante es la de MEDIO con un 40% ,
esto se puede interpretar que los clientes encuestados estan a gusto cuando
MARNEVELA le otorga seguridad ante situaciones donde amerite y ayudandolos en
el proceso de compra, por esta razén es que también son seguros de querer

recomendar a su circulo social la tienda.

Tabla 18: Andlisis bivariado Capacidad de respuesta y Satisfaccion del Cliente

Tabla cruzada: Capacidad de respuestay Satisfaccion del Cliente

Satisfaccién del Cliente

BAJO MEDIO ALTO Total

Capacidad de BAJO 11 5 1 17
respuesta % total 13,8% 6,3% 1,3% 21,3%
MEDIO 6 16 2 24

% total 7.5% 20,0% 2,5% 30,0%

ALTO 3 30 6 39

% total 3,8% 37,5% 7,5% 48,8%

Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 15: Analisis bivariado entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del
Cliente
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Para la figura 15, entre la Capacidad de respuesta y Satisfaccién de cliente se
observé que en la categoria ALTO de Capacidad de respuesta se encuentra la
Satisfaccion con un 37,5% representando el % mas alto, esto se debe a que en la
encuesta para la variable dimensién Capacidad de respuesta donde los clientes
experimentaron que nunca y casi nunca tuvieron dificultades para obtener ayuda de
MARNEVELA fueron los determinantes para el porcentaje en ALTO y de tal manera,
aguellos se sintieron seguros y agradecidos con la atencion ,por o tanto obtiene se

obtiene dicho resultado.

Tabla 19: Andlisis bivariado Satisfaccidn del Cliente y Elementos tangibles

Tabla cruzada: Elementos tangibles y Satisfaccién del Cliente

Satisfaccién del Cliente

BAJO MEDIO ALTO Total

Elementos tangibles BAJO 2 4 0 6
% total 2,5% 5,0% 0,0% 7,5%

MEDIO 15 18 4 37

% total 18,8% 22,5% 5,0% 46,3%

ALTO 3 29 5 37

% total 3,8% 36,3% 6,3% 46,3%

Total Recuento 20 51 9 80
% del total 25,0% 63,7% 11,3% 100,0%

Fuente: Elaborado por el estudiante

Figura 16: Analisis bivariado entre Elementos tangibles y Satisfaccion del

Cliente
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Segun la figura 16, la categoria predominante es ALTO con un 36,3%, esto se

interpretd como que los clientes al relacionar la calidad del producto, el precio y la

instalaciéon del lugar muy buenos, influye de cierta manera a adquirir los productos en

dicho lugar generando asi esa satisfaccion a la cliente requerida haciéndoles saber

que es una buena inversion el comprar en MARNEVELA.
Analisis Inferencial:
Test de Normalidad:

Ho: Los datos de la muestra siguen una distribucién normal

Ha: Los datos de la muestra no siguen unadistribucion normal

Se rechaza Ho cuando Sig <0.05

Tabla 20: Test de normalidad de las variables Calidad de servicio y Satisfaccion

del cliente
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de 117 80 ,009 ,980 80 228
servicio
Satisfaccion ,094 80 ,075 ,990 80 , 785
del Cliente

Fuente: Elaborado por el estudiante

Nota: Dado que la muestra es de 80 encuestados que es mayor que 50, se trabajo

con la prueba Kolmogorov-Smirnova.

Segun los resultados del test de normalidad de Kolmogorov-Smirnova el nivel de

significancia de las dos variables es mayor al 5% (>0.05), entonces, no se puede

rechazar la hipétesis nula. De este modo, los datos de la muestra siguen una normal

distribucion, se aplica el R de Pearson puesto que se deben realizar pruebas

parameétricas.
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Contraste de Hipo6tesis General:

Ho: No existe una correlacién entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio
en la empresa Marnevela en el distrito de Miraflores durante el 2023.

Ha: Existe una correlacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en

la empresa Marnevela en el distrito de Miraflores durante el 2023.

Tabla 21: Correlacion entre las Variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del

cliente
Correlaciones
Calidad de Satisfaccion del
Servicio Cliente

Calidadde Correlacion de Pearson 1 556"
Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 80 80
Satisfaccion Correlacién de Pearson 556" 1
del cliente  Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la tabla 21 se corrobord que 0.556 existe un coeficiente de correlacién y
menor a 0.05 un nivel de significancia con lo cual se rechazo la hipotesis nula 'y se
acepto la alterna, de esta manera se demostrd la existencia de una correlacion

positiva entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente.

Contraste de Hipo6tesis Especifica 1:

Ho: No existe una correlacion entre empatiay la satisfaccion del cliente en la empresa
Marnevela

Ha: Existe una correlacion entre empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa

Marnevela
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Tabla 22: Correlacion Satisfaccion del cliente y la dimension Empatia

Correlaciones

Satisfaccién del

Cliente Empatia
Satisfacciéon  Correlacion de Pearson 1 192
del Cliente Sig. (bilateral) ,087
N 80 80
Empatia Correlacion de Pearson ,192 1
Sig. (bilateral) ,087
N 80 80

Segun latabla 22 se corroboré que el 0.192 representa la correlacion y > a 0.05 nivel
de significancia rechazando la hipotesis alterna y con aceptacion de la nula, de tal
modo se demostré que no hay una positiva correlacién entre Empatia y Satisfaccion

del cliente.

Contraste de Hipo6tesis Especifica 2:

Ho: No existe unacorrelacion entre fiabilidad y la satisfaccién del cliente en la empresa
Marnevela

Ha: Existe una correlacion entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa

Marnevela

Tabla 23: Correlacion entre la dimension Fiabilidad y Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Satisfacciéon del

Cliente Fiabilidad
Satisfaccion  Correlacion de Pearson 1 ,509™
del Cliente Sig. (bilateral) 000
N 80 80
Fiabilidad Correlacién de Pearson ,509™ 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Segun la tabla 23, el 0.509 es el coeficiente de correlacion y < a 0.05 nivel de
significancia aceptando asi la hipotesis alterna y rechazamos la nula, de tal manera
quedd demostrado la existencia de una positiva conexion entre la Fiabilidad y

Satisfaccion del cliente.

Contraste de Hipotesis Especifica 3:

Ho: No existe una correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Marnevela
Ha: Existe unacorrelacion entre la seguridady la satisfaccion del cliente en la empresa

Marnevela

Tabla 24: Correlacidn entre Satisfaccion del cliente y la dimension Seguridad

Correlaciones

Satisfaccion del

Seguridad
Cliente

Satisfaccion  Correlacion de Pearson 1 ,286"
del Cliente Sig. (bilateral) 010

N 80 80
Seguridad Correlacion de Pearson ,286" 1

Sig. (bilateral) ,010

N 80 80

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Segun latabla 24 se verifico que 0.286 es el coeficiente de correlacion y mayor a 0.05
nivel de significancia por lo que la hipétesis alterna se rechaza y logra la aceptacion
de la nula, del mismo modo, queda demostrado que no existe una positiva correlacion

entre Satisfacciéon del cliente y Seguridad.

Contraste de Hipo6tesis Especifica 4:

Ho: No existe una correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la empresa Marnevela

Ha: Existe unacorrelacion entrela capacidad de respuestay la satisfaccion del cliente

en la empresa Marnevela
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Tabla 25: Correlaciéon entre la dimension Capacidad de Respuestay Satisfaccion

del cliente
Correlaciones
Capacidadde  Satisfaccion del
Respuesta Cliente
Capacidad de Respuesta  Correlacion de Pearson 1 ,546™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Satisfaccion del Cliente Correlacion de Pearson 546" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la tabla 25 se demostré que 0.546 es el coeficiente de correlacion y menor a
0.05 nivel designificanciacon locualla hipétesis nulase rechazay se dala aceptacion
de la alterna, de tal manera se demostro la existencia de una correlacion positiva entre

la dimensién Capacidad de Respuestay la variable Satisfaccién del cliente.

Contraste de Hipo6tesis Especifica 5:

Ho: No existe unacorrelacion entre elementos tangiblesy la satisfaccion del cliente en
la empresa Marnevela.

Ha: Existe una correlacion entre elementos tangiblesy la satisfaccion del cliente en la

empresa Marnevela.
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Tabla 26: Correlacidon entre la dimension Elementos tangibles y Satisfaccién del

cliente
Correlaciones
Satisfaccion del Elementos
Cliente tangibles
Satisfaccion  Correlacién de Pearson 1 423"
del Cliente Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Correlacion de Pearson 423" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la tabla 26 se corrobor6é que es de 0.423 el coeficiente de correlacion y
aceptando la hipétesis alterna con un nivel de significancia menora 0.05 y se rechaza
la nula, de tal manera quedd demostrado que hay para la dimension Elementos

tangibles y la variable Satisfaccion del cliente una correlacion positiva

V.  DISCUSION

Basandonos en los resultados de este estudio, aclaramos que:

De acuerdo con el objetivo general se determina que si existe una relacion
entre entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Marnevelaen el distrito de Miraflores durante el ailo 2023 con un coeficiente
Rhode 0.556 lo cual es positivo puesto que perciben los clientesla brindada
calidad y como resultado la satisfaccién de los mismos, sin embargo, al ser
unacorrelaciéon moderada, hay puntos que la empresa no esta tomando con
mayor énfasis como, de tal manera ocasiona que la satisfaccion no sea al
100%. Kotler & Keller (2012) nos mencionan que, por lo general, los clientes
suelen hacer comparaciones entre el esperado servicio y el percibido

servicio. Cuando la calidad del servicio recibido no cumple con las
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expectativas, los clientes experimentan desilusion, es por ello que las
empresas de éxito afiaden beneficios alo que estan ofreciendo para ir mas
alla de una satisfaccion, sino deleitarlos.

De acuerdo con Rivera-Heredia (2019) se obtuvo una relacién estrecha
entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente segun lo planteado como
objetivo general y su muestra fue un poco mayor que la apreciada en esta
investigacion pero que aun asi el valor de coeficiente de Rho Spearman fue
de 0.536 muy cerca al de la presente investigacion de 0.556 siendo esta
positiva, tanto que para las demas hipétesis rechaza las nulas, pese a no
tener las mismas dimensiones y un publico diferente, se observa que de
igual manera existe una conexion entre ambas variables, y que si una
aumenta la otra también. Este resultado adquiere relevancia al validar lo
alcanzado y ampliar la aplicacion de este tipo de investigaciones a sectores
adicionales, fomentando su adopcidén por empresas de diversas areas, lo
cual se anima a llevar a cabo.

Por otro lado, Masias (2021) tiene como objetivo general el descubrir la
conexion entre sus variables de investigacion (calidad de servicio y
satisfaccion del cliente), fueron 369 para la muestra mayor a la de
MARNEVELA, pero que obtuvo como resultado su Rho el valor de 0.588
dando, asi como conclusion que si se relacionan significativamente la
satisfaccion del cliente con la calidad de servicio, los resultados se ven
afectados por las dimensiones donde se indica una necesidad por mejorar
tanto corto como largo plazo, pero de igual manera queda demostrada la

conexion entre ambas variables dando sustento a nuestro objetivo general.

Respecto al objetivo especifico 1 la relacion entre la empatia y la satisfaccion
del cliente obteniéndose una correlacion nula con un Rho de 0.192 esto
representa de manera negativa donde no hay relacion entre la empatia con
la satisfaccion del cliente para este caso, sin embargo, hay puntos
rescatables como que el cliente si siente la atencion de calidad, pero que
este lo considere como un aspecto importante es bajo segun los resultados

de la encuesta. De tal modo, Botello (2016) establece que la empatia de
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servicio se caracterizapor lainterconexién que implica compartiremociones,
sentimientos, deseos y necesidades del cliente. Ademas, se destaca la
importancia de mostrar aspectos importantes, tales como la escucha
activan, la comprensiony la atencién dedicada a la clientela paracaptar
plenamente lo que este expresa.

En el trabajo de investigacion de Hidalgo Freire, M. (2019) su objetivo
primordial fue proponer una mejora en la satisfaccion del cliente y la calidad
del servicio en el sistema financiero del canton Ambato, pero para ello tuvo
gue realizar planteamientos y correlacionar las variables para saber en qué
area poder trabajar mas y obtener mejores resultados. De esta manera, la
dimension empatia en sus resultados obtiene de una muestra de 270
clientes, el 74% que esta totalmente de acuerdo con la atencién
individualizada dentro de su empresa, esto nos quiere decir que, la
implementacion de acciones concretas destinadas a mejorar la atencion al
cliente conlleva a una notable satisfaccion por parte de los clientes. Por otro
lado, en la tesis de Damiani (2019) también tuvo como objetivo fundamental
hallar si existe una relacién entre calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente,con 171 clientes como muestra se aplicalaregresion linealy se tiene
un gradode significancia<0.05 lo cual refleja el impacto directo de la calidad
de los servicios en la satisfaccion de la clientela de Tumi Perd S.R.L., segun
los resultados de la dimensién empatia en base a la satisfaccion al cliente,
obtiene un 50.88% de votos a favor para moderadamente de acuerdo, esto
guiere decir que en la empresa la empatia es una competencia general, ya
gue desde la seleccion del personal se centran en buscar esta caracteristica
en el perfil de un nuevo colaborador, de tal modo poder otorgar ese servicio

de calidad esperado que tanto los clientes aprecian.

Para la relacion fiabilidad y satisfaccion obtuvimos como resultado que, Si
existe una correlacion entre ellas, puesto que nuestro coeficiente es del
0,509 siendo positiva y rechazando la hipotesis nula por su grado de
significancia menor al 0.05, aquello demostré que los clientes al obtener

respuestas efectivas y otorgarles soluciones, aumentan su grado de
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fiabilidad y, por lo tanto, son seguros de poder recomendar la tienda. Segun
Zeithaml et.al (2009) indica que esta vinculado con la capacidad de la
organizacion para ofrecer de manera confiable y meticulosa el servicio
comprometido. Esto incluye cumplir con las promesas realizadas, efectuar
entregas puntualmente, proporcionar el servicio conforme a lo pactado,
resolver problemas de manera eficaz y mantener precios justos.

Por otro lado, Gonzales y Huanca (2020) tuvo como objetivo general el
establecer la relacion que existe entre a calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientesen unaempresa, donde los resultados obtenidos
demostraron la relacion satisfaccion de la clientela con la calidad de los
servicios, esto se debe al coeficiente de correlacion que obtuvieron y fue de
0.504 un poco menos que la presente investigacion y rechazan la hipétesis
nula con un grado de significancia menor al 0.05. Para el caso de la
dimension fiabilidad, se obtiene un Rho de 0.185 y también rechaza la
hipétesisnulacon un gradomenoral 0.05, se evidencia, sihay relacion entre
la satisfaccion al cliente yfiabilidad. Para el caso de MARNEVELA se obtuvo
un Rho similar puesto que fue de 0.509 y dando el sustento que si se
relacionan.

También, Rivera J. (2018) en sus tesis establecié como objetivo primordial
evaluar la correlacion existente entre la satisfaccion de los clientes y la
calidad del servicio en su investigacién, donde estas variables tienen una
conexion fuerte y positiva, rechazando lahipotesis conun Rho de 0.783 y el
grado de sig menor al 0.05, a su vez, acepta la relacion entre la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccién al cliente, ya que se obtiene un Rho de
0,880 (mayor que el de la presente investigacion) y por supuesto un grado
de significancia menor al 0.05. Con estas contrastaciones es dable que la
fiabilidad es una parte importante para el buen desarrollo de la satisfaccion
al cliente y en el cual MARNEVELA debera seguir trabajando

Respecto a la conexidon seguridad y satisfaccion del cliente, obtuvo

correlacion baja y un grado de significancia del 0,010 con aceptacion de

hipétesis nula dandonos a entender que no existe una relacion entre esta
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dimension y la variable propuesta. Segun Zeithaml etal (2009) hace
referencia al grado de conocimiento y atencién demostrado por
trabajadores, asi como a su capacidad para generar confianza y credibilidad
en usuarios. De tal manera, MARNEVELA tiene algunos puntos por mejorar
y lograr esa satisfaccion requerida.

En base a ello, Nguyen Khanh Duy (2021) donde como propésito general
busco una aclaracion de la conexion entre la satisfaccion del cliente y la
calidad del servicio, sus resultados demostraron que si existe una
correlaciéon con un Rho de 0.65 y que, ademas, el no estar dispuesto a
ayudar a los clientes confundidos es un gran inconveniente, es por ello que
aquellos estan mejor convencidos con la dimension seguridad del servicio si
tienen buenas impresiones y reciben el apoyo de los empleados ya que, al
no mostrar suficiente atencion, los proveedores de servicios exponen
accidentalmente su falta de conocimiento lo que evidencia el resultado de
MARNEVELA.

Respecto a la Capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente la
correlacion fuede 0.546 y un grado de significanciamenor a 0.05 aceptando
la hipotesis alterna donde existe relacion entre la capacidad de respuesta 'y
la satisfaccion del cliente. Segun Zeithaml et.al (2009) se trata que los
clientes estén asistidos y ofrecer un rapido servicio y apropiado. Incluye la
prontitud y atencion al atender dichas solicitudes, dar respuesta a quejas y
preguntas, eficazmente resolver problemas.

De tal manera, Merlo de la Cruz, A. (2021) en su tesis buscaba determinar
la relacion entre Calidad del servicio y la Satisfaccion del usuario de la
empresa estudiada. Asimismo, obtiene una correlacion de 0.658 y un grado
de sig menor al 0.05 dando asi una correlacion alta para demostrar que
ambas variables se relacionan. Por otro lado, en su trabajo se demuestra
que, si existe unarelacion entre Capacidad de respuesta y Satisfaccién del
cliente, con coeficiente de correlacion es de 0,528y su sig es menor al 0.05,
muy cerca al de este presente trabajo dandole validez a nuestro resultado

expuesto.
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Respecto a tangibles elementos y satisfaccion al cliente, el resultado
obtenido fue de una correlacion débil con un Rho de 0.423 que a su vez
niegalahipotesisnulay acepta la alterna demostrando que, si hay conexion
entre ellas, esto se debe a que los usuarios aprecian la calidad del producto
y la instalacion de la tienda, obteniendo buenaimagen y, por ende, buenas
resefiasen la encuesta. Segun Riveros, P. (2007) indicasobre componentes
tangibles abarcan la presentacion de las instalaciones, los equipos
empleados para la prestaciéon del servicio, la apariencia del personal y los
materiales de comunicacion. Esta dimension englobaria aspectos como la
imagen del personal que interactda con el cliente, la decoracion del lugar,
entre otros.

Por otro lado, en el articulo de investigacion de Malpartida-Meza et al. (2022)
busco relacionar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, lo logroé
con laayudade unaencuesta de 100 personas como muestra y de acuerdo
con los resultados obtenidos, presenté una correlacién fuerte Rho=0.822, y
justamente para la dimension de elementos tangibles en esta investigacién
obtuvo un Rho de 0.808, eso quiere decir que los datos indican que los
aspectos fisicos o la presencia de equipamiento moderno ejercen un
impacto importante en cdémo se percibe la calidad del servicio
proporcionado.

Ademas, Rafael Tarazona, K (2021) su objetivo fue conocer si hay una
conexion entre satisfaccion del cliente, la fidelizacion, los servicios la calidad
de estos en MONTEALEGRE, los resultados conseguidos para este trabajo
de investigacion fueron de un Rho=0.789 para la hipotesis general, lo cual
evidencia que la calidad del servicio y la satisfaccion tienen una fuerte
conexion. Ademas, los elementos tangibles en esta tesis obtienen una
correlacion de 0.636 dado asi que también se conecta la lealtad con la
satisfaccion del cliente, de manera similar, para este estudio se obtuvieron

los mismos resultados.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Segun el objetivo general de esta investigacion se llega a concluir que

existe un vinculo significativo entre satisfaccion del cliente y calidad de
servicio para MARNEVELA. Por otro lado, se observé que el 42,5% de
los encuestados aprecian lo proporcionado por la tienda en cuanto a
calidad de servicio y consecuentemente que obtengan esta satisfaccion,
ello implica un gran avance a corto-mediano plazo, puesto que hay
puntos por mejorar y/o afiadir para que logren un % mas de lo esperado

como en los presentes resultados.

La empatia que transmite MARNVELA hacialos clientes hizo que como
resultado obtenga resultados medianamente positivos, pero no se logré
el rechazo a la hipotesis nula, de tal modo, las satisfacciones de la
clientelacon la empatia no se relacionan.Esalentador observar que casi
la mitad de los encuestados se sienten cOmodos y seguros en sus
interacciones. Sin embargo, la identificacién de areas de mejora sugiere
gue hay margen para elevar ain mas la experiencia del cliente y de tal

modo poder encontrar esa relacion buscada.

La fiabilidad dentro de los resultados es percibida de buenamaneray se
obtiene una correlacion sustancial entre aquella y la satisfaccion del
cliente, de tal manera debe mantenerse ya que desempefia un papel
fundamental en la fidelizacion del cliente, y el hecho de que una

proporcion significativa ya se sienta confiada es un indicador positivo.

En nuestro resultado dado entre la satisfaccion del cliente y la seguridad
se obtuvo que, a pesar de que casi la mitad de los encuestados se
sienten seguros y estarian dispuestos a recomendar el producto o
servicio a su circulo social, nuestro grado de significancia (0.010) indica
gue no hay relacién entre estas. Este resultado lleva a aceptar la
hipotesisnula, sugiriendo que,desde una perspectiva estadistica, no hay

evidencia suficiente para respaldar la idea donde la sensacién de
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seguridad impacta directamente en la satisfaccién del cliente. A pesar de
la falta de relacién estadisticamente significativa, es importante
reconocer el valor intrinseco de que casi la mitad de los participantes se
sientan seguros y dispuestos a recomendar el producto o servicio y que

este juega un papel positivo en los usuarios.

5. La dimensiéon capacidad de respuesta tuvo buenos resultados ante la
satisfaccion del cliente y esto lo demostr6 la mayor parte de los
encuestados debido a que aquellos no suelen tener inconvenientes al
solicitar ayuda al personal y obtener respuestas eficaces, es por ello que
también se obtuvo unacorrelacién positivaal momento de relacionar esta

dimensién con la satisfaccion del cliente.

6. Por ultimo, los elementos tangibles obtuvieron un resultado muy positivo
si de perspectiva de los clientes hablamos, puesto que obtuvo una gran
aceptacion por parte de estos al momento de apreciar la calidad del bien
entregado, al comparar los precios con la competencia y la calidad en
infraestructura, de tal modo se establecio una correlacion entre
satisfaccion del cliente y esta dimension, respaldada por resultados con
una significancia estadistica inferior al 0.05, relacionandose de esta

manera ambas variables.

VIl. RECOMENDACIONES

1. Tener presente que la relaciéon entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes es fundamental. El continuar esforzandose
por perfeccionar la calidad del servicio es esencial para satisfacer de
manera mas efectiva a los clientes. Estos, a su vez, podrian
recomendar la compra en Marnevela a otras personas. Cualquier
mejora en la calidad del servicio seria beneficiosa, ademasde contribuir
a una satisfacciéon mayor para el cliente. Es importante no obsesionarse
con lograr que el 100% de estos estén completamente de acuerdocon el

servicio de calidad brindado por Marnevela. En cambio, se debe
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mantener un enfoque proactivo en el servicio al cliente y aplicar la mejora

continua para asegurar un progreso constante.

Si se habla de mejora, se tiene que hablar de la seguridad que muestra
Marnevela hacia los clientes, si bien es cierto, se observé que la mitad
de los encuestados si se sentian seguros, pero esto no seria suficiente
para encontraresa relacion planteada. Por lo tanto, se puede mejorar
para alcanzar el nivel minimo y con ello obtener mejores resultados a

corto-mediano plazo.

Por ultimo, se recomienda a Marnevela no dejar de tener las cualidades
gue tiene, sino mejorarlas y sacar provecho de ello, de tal manera poder
tener mejor posicionamiento en la zona donde esta ubicada y mayor

satisfaccion del cliente,el cual es lo que se espera siempre tener.
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ANEXOS
Anexo 1: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado(a) cliente:

El objetivo de esta encuesta es obtener datos cuantificables de la variable
"Calidad de servicio" y "Satisfaccion del cliente" cada uno con sus respectivas
dimensiones de la empresa MARNEVELA STORE. Por otro lado, las alternativas
de respuestaestaenbase a la escala likert, donde: nunca (1), casinunca (2), a
veces(3), casi siempre (4) y siempre (5).

La presente encuesta es andnima, RESPONDER CON SINCERIDAD

funciéon de tus experiencias habituales?

CALIDAD DE SERVICIO 1 2 3
1 ¢Conqué frecuenciasiente que recibe una atencién de
calidad?
5 ¢Consideras que la calidad de servicio es un aspecto
importante en tu experiencia como cliente?

3 éSiente usted que haaprendido sobre la calidad de

servicio a través de tus experiencias como cliente?
4 ¢Recomendarias a otros los productos de MARNEVELA en

é¢Suele MARNEVELA proporcionar respuestas efectivas y
5 soluciones en el tiempo adecuado a tus consultas o
inquietudes?

¢ Te sientes valorado como cliente cuando MARNEVELA
trabaja en la resolucién de tus problemas?

éSuele MARNEVELA brindarte una experienciaseguraen
tus interacciones?

¢MARNVELA ha actuado ante situaciones de inseguridad
8 | o preocupacion hacia usted enla compra ayudandolo de
buena manera?
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¢Qué tan segurote sientes al recomendar MARNEVELA a

9 . I
amigos, familiares o colegas?
10 éSuele MARNEVELA responder atus solicitudes o
consultas de manera rapida y eficiente?
1 En tu experienciacon MARNEVELA, i consideras que la
rapidez de respuesta es una caracteristica constante?
1 ¢Ha experimentado usted dificultades para obtener
ayuda de MARNEVELA?
En tus experiencias habituales con MARNEVELA,
13 | éconsideras que la calidad de las instalaciones fisicas es
constante?
14 ¢Cree usted que influye la apariencia de MARNEVELA en
tu satisfaccidon general?
15 ¢Suelen los materiales utilizados por MARNEVELA ser
duraderos y apropiados para sus productos?
SATISFACCION DEL CLIENTE
1 | éUstedrealizacompras en MARNEVELA con frecuencia?
5 ¢Consideras que esfacil encontrarla tienda de
MARNEVELA?
3 éTe sientes satisfecho con las opciones de pagos?
4 éConsideraque la atencién delorientadoren tiendaes
muy apropiada?
5 | éTe parece bien la cantidad de prendas en exhibicién?
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¢Consideraque sucompra en MARNEVELA incrementa

6 . . -
su nivel de satisfaccion?
7 éSiente usted que las prendas en tiendason de buena
calidad?
3 éPara usted es muy importante el asesoramiento que le
brindan en la compra?
9 ¢En qué medida nuestros productos han cumplido con
tus expectativas?
10 ¢Consideras que nuestros productos son unainversion
rentable para ti?
1 En comparacidn con nuestros competidores, i consideras
gue nuestro producto ofrece una mejor calidad?
¢Qué tan satisfecho estas con la relacidn calidad-precio
12 de nuestro producto en comparacién con nuestros
competidores?
¢Qué tan satisfecho estas con la comunicaciény la
13| transparenciade nuestraempresaencomparaciéoncon
nuestros competidores?
14 ¢El personal de servicio al cliente te brinda informacion
clara y precisa?
15 ¢El personal de servicio al cliente fue capaz de adaptarse

a tus necesidades individuales?
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Anexo 2

Validaciéon de instrumentos

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 1: Calidad de

servicio
M2 DIMEM SIONES / items Pertinenc Relevancia | Claridad Sugerencias
ia’ z
DIMEN SION 1: Empatia ND| A M MDA MM DA
O Al D Al D A
1 £Con qué frecuencia siente gue recibe una atencion de calidad? X X X

i Consideras que la calidad de servicio 25 un aspecto importante

en tu experiencia como cliente?

;Siente usted que ha sprendido sobre la calidad de senvcio a
través de tus experiencias como cliente?

u
b
b
b

DIMENSION 2: Fiabilidad

ijRecomendariss & ofros los productos de MARMEVELA an

funcion de fus experiencias habituales?

5 i Suele MARMEWVELA proporcionar respuestas efectivas y
soluciones en el iempo adecuado & tus consultas o inquistudes?

i Te sientes valorado como diente cusndo MARMEWVELA frabsja

&n la resclucidn de fus problemas?

DIMEM SIONM 2: Seguridad

iSuele MARMEWVELA brindarte una experiencia segura en tus

I interaccionas? X X X
MARNVELA ha asctusdo ante siuaciones de inssguridad o

g preccupacion hacia usted en la compra ayudandolo de buena X X X
maners?

s £ 2ué tan seguro te sientes al recomendar MARNEVELA 2 amigos, x x x

familiares o colegas?

DIMEMN S10ON 4: Capacidad de respuesta

& Suele MARMEVELA responder 5 fus solicitudes o consultas de
manera rapida y eficiente?

En tu experiencia con MARNEVELA, ; consideras que |a rapidez
de respuests es wna caracteristica constante?

iHa expermentado usted dificuliades para obtener ayuda de
MARMEWVELAT

DIMEM S5IOM 5: Elementos tangibles

En tus experiencias habiuales con MARMEWVELA, ; consideras

que Iz calidad de las instslaciones fisicas es constanta?

£ Cree usted que influye ls apariencia de MARMEWVELA en tu

zatisfaccidn general?

i Suelen los materisles utifizados por MARMEVELA ser durederos
y apropiados para sus productos?

OD S OIVECIORES s e S T SRS RS

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ROMERO LLERENA, MICHAEL ALEXANDER DNI: 41707169

Especialidad del validador: Negocios digitales, Plan de negocio

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. Lima 05 de octubre del 2023
2Relevancia: El item es aprogiado para representar al components o

dimension especifica del constructo ‘

2Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del

cliente
L DIMENSIONES / items Pertinenci Relevanci | Claridad Sugerencias
a1 32 3
DIMEMN SION 1: Rendimiento percibido LR el e I B Bl B Bl el Rl
o &l & O &
1 £Usted realiza compras en MARMEVELA con frecuencia? X X X
. | iConsideras gue es facil encontrar la fenda de
A X X X
MARMEVELA?
3 ;i Te sientes satisfecho con las opciones de pagos? X X X
;Cionsidera que |a atencién del orientador en tiendsa es muy
4 . X X X
apropiada?
5 £ Te parece bien la cantidad de prendas en exhibicidn? X X X

DIMEM SION 2: Las expectativas

£ Considers gue su compra en MARMEWVELA increments su

nivel de safisfaccian?

;Siente usted gue las prendas en fienda son de buens
calidad?

;Para usted es muy importante el asesoramiento que ke

-

brindan en la compra?

2En gué medida nuestros productos han cumplido con tus

expectativas?

;Consideras que nuestros productos son una inversicn
10 ) ] | ¥
rentable para 67

DIMEMNSION 3: Satisfaccion

11 En compsaracién con nuestros competidoras, ;consideras x x X
que nuestro products ofrece una mejor calidad?
£ Qe tan satisfecho estas con la relecion calidad-precio de

12 | nuestro products  en  comparscion  con nuestros X X X

competidores?

QU tan satisfecho estdé=s con la comunicacicn y la
13 fransparencia de nuestra empresa en COMpEracion con X X X

nuestros competidores?

AEl personal de servicic al cliente te brinda informacidn
14 X X X
clara y precisa?

AiEl personal de servicio &l cliente fue capaz de adaptarse
& tus necesidades individuales?

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: ROMERO LLERENA, MICHAEL ALEXANDER DNI: 41707169

Especialidad del validador: Negocios digitales, Plan de negocio

Pertinencia: El item corresponde al concepto tearico formulado. Lima 05 de octubre del 2022
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante



INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

I.1. Apellidos v nombres del informante: Romero Llerena Michael Alexander

I.2. Ezpecialidad del Validador: Negocios digitales, Plan de negocio

1.3. Carge e Institucion donde labera: Docente fiempo completo en la UCY

|.4. Nombre del Instrumento metivo de la evaluacion: Encuesta

L.5. Autor del instrumente: Fustamante Jara Carlos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Daficienta Ragular Buano Muy busno | Excalanis
INDICADCRES CRITERIOS 0-20% 21-40% A1-60% G1-80% 101
CLARIDAD Ests formulade con lengusje apropiado a0%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y Idgica Q0%
Responde & las necesidades internas y o
e externas de la investigacian 90%
Ests adecusdo para wvslorar aspeclos y o
B estrategias de las varishles 90%
ORGANIZACION Comprende los sspectos en calidad y claridad. Q0%
Tiene coherencia entre indicadores y las o
SUFICIENCIA diensionee 90%
Estima las estrategiss gue responda  al o
L2 LHLLLANL AL proposito de ls investinacidn 90%
Considera que los items ulilizados en este
COMSISTENCIA instrumento son todos v cada uno propios del 0%
campo gque s2 ests investigando.
Considera la  estructura  del presents
COHERENCIA instruments adecuado al tipo de usuario a Q0%
qguienes se dirige &l instrumento
i Considera gue los items miden lo gus Q
e pretende medir. 90%
FROMEDIO DE VALORACION 90%

Ill. OPINION DE APLICACION:

i Qué aspectos tendria que modificar, in[:i'ern gntar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

90%

Lima, 05 de octubre del 2023

Firma de experto informante

DI

41707169

Teléfono: 997609842
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Certificado de validez de contenido del instrumento

que mide la variable 1:Calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Perti ia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Empatia w0 ATE ATEIRTOTATE
A A o A
1 ¢Con qué frecuencia siente que recibe una atencion de calidad? X X X
” ¢ Consideras que la calidad de servicio es un asp p entu X X X
i como cliente?
3 ¢Siente usted que ha aprendido sobre |a calidad de servicio a través de tus x X X
experiencias como cliente?
DIMENSION 2: Fiabilidad
4 ¢(Recomendarfas a otros los productos de MARNEVELA en funciéon de tus X X X
experlencias habituales?
5 ¢ Suele MARNEVELA proporcionar resp fectivas y soluciones en el tiempo % % %
d do a tus iltas o inq ?
6 ¢ Te sientes valorado como cliente cuando MARNEVELA trabaja en la resolucién X x i
de tus problemas?
DIMENSION 3: Seguridad
7 LSuele MARNEVELA brindarte una experiencia segura en tus interacciones? X X X
8 ¢(MARNVELA ha actuado ante situaciones de insegunidad o preocupacién hacia X X X
usted en la pra ayud; de buena ?
9 ¢Qué tan seguro te sientes al recomendar MARNEVELA a amigos, familiares o X X X
colegas?
DIMENSION 4: Capacidad de respuesta
(Suele MARNEVELA resp atus des o ltas de rapida y
10 ) X X X
eficiente?
" En tu experiencia con MARNEVELA, ¢ que la rapidez de respuesta es X X X
una caracteristica constante?
12 ¢Ha usted dificultades para obtener ayuda de MARNEVELA? X X X
DIMENSION 5: Elementos tangibles
13 En tus experiencias habituales con MARNEVELA, ; consideras que la calidad de 5 X X
las i fisicas es ?
14 ¢Cree usted que influye la apariencia de MARNEVELA en tu satisfaccién general? X X X
s ¢Suelen los mateniales utilizados por MARNEVELA ser duraderos y apropiados X " x
para sus productos?
T D o e e e =
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Jaime Ampuero G I
DNI: 06180204

Especialidad del validador:

'Perti ia: El item p al tedrico formulad

“Rel El item es apropiado para rep al comp [
di i0n especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
fici para medir la di i0

Lima 05 de octubre del 2023

Firma del Experto Informante
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccién del cliente

N° DIMENSIONES / iterns Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerenclas
DIMENSION 1: Rendimiento percibido I : : nlA : : oA :
1 ¢ Usted realiza compras en MARNEVELA con frecuencia? X X X
2 | ;Consideras que es facil encontrar la tienda de MARNEVELA? X X X
3 | ;Te sientes satisfecho con las opciones de pagos? X X X
4 | ;Considera que la atencién del orientador en tienda es muy apropiada? X X
5 | iTe parece bien la cantidad de prendas en exhibicién? X X X
DIMENSION 2: Las expectativas
6 | iConsidera que su compra en MARNEWELA incrementa su nivel de satisfaccién? X X X
7 |iSiente usted que las prendas en tienda son de buena calidad? X X X
8 | 2Para usted es muy importante el asesoramients que le brindan en la compra? X X X
9 | 2En qué medida nuestros productos han cumplide con tus expectativas? X X X
10 LConsideras que nuestros productos son una inversion rentable para ti? X X X
DIMENSION 3: Satisfaccion
T En comparacién con nuestros competidores, jconsideras que nuesiro producto X X X
ofrece una mejor calidad?
12 £ Qué tan satisfecho estds con la relacion calidad-precio de nuestro producto en X X X
comparacidn con nuestros competidores?
13 £Qué tan satisfecho estds con la comunicacién y la transparencia de nuestra X X X
empresa en comparacidn con nuestros competidores?
14 LE| personal de servicio al cliente te brinda informacién clara y precisa? X X X
15 LEl personal de servicio al cliente fue capaz de adaptarse a tus necesidades X X X
individuales?
OB BT RTINS «ononc fismsmaranasn e ne el N nass E s annssaY o mE s asnans s ao R Es P muH s AE AN A an SR oS K TR e pun GA R HER nmanm s R E S S e nem e SE A e e R R A adanEa NS D
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Jaime Ampuero Gonzales DNI: 06180204

Especialidad del validador: Mag. Ciencias Empresariales

'Pertinencia: El item corresp al tedrico formulado.

Rel El itemes para rep al e o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir [a dimension

Lima 05 de octubre del 2023

Firma del Experto Informante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2. Especialidad del Validador:
1.3. Cargo e Institucién donde labora:

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Encuesta
1.5. Autor del instrumento: Fustamante Jara Carlos

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 90%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica 90%
Responde a las necesidades internas y 0,
PERTINENCIA externas de la investigacién 90%
Esta adecuado para valorar aspectos y 0,
AeIUALIAD estrategias de las variables 90%
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y claridad. 90%
Tiene coherencia entre indicadores y las 0,
SUBICIENCIA dimensiones. 90%
Estima las estrategias que responda al 0,
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion 90%
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del 90%
campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 90%
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que 0,
METODOLOGIA pretende medir. 90%
PROMEDIO DE VALORACION 90%

1. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 90%

Lima, de octubre del 2023

Firma de experto informante
DNI: 06180204
Teléfono: 973923360
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Anexo 3

FORMATO PARA LA OBTENCION DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N° 062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa
Marnevela, distrito de Miraflores, 2023

Investigador (a) (es): Fustamante Jara, Carlos Joel

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente en la empresa Marnevela, distrito de Miraflores, 2023”, cuyo objetivo es analizar la
relaciéon entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Marnevela.
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Negocios internacionales, de la Universidad César Vallejo del campus Lima Norte,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion

Describir el impacto del problema de la investigacion.

El mercado presenta una fuerte competencia gracias a la rapidez con la que las empresas
eligen destacarse. Principalmente, se esfuerzan por ofrecer un servicio o producto de
excelencia con el proposito de alcanzar la satisfaccion del cliente, lo cual resulta crucial
para mantenerse en el mercado y ser la preferencia principal al momento de que los clientes
tomen decisiones. Por lo tanto, tener una mala calidad de servicio puede tener un impacto
significativo en las empresas, afectando su base de clientes, reputacion, lealtad del cliente,
costos y ventaja competitiva. Es por ello que, es crucial para las empresas prestar atencion
a la calidad de servicio y tomar medidas para mejorarla de manera continua.

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente
en la empresa Marnevela, distrito de Miraflores, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara en
el ambiente del distrito de Miraflores. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista
seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas para
aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decision sera respetada.
Posterior a la aceptacion no desea continuar puede hacerlo sin ningn problema.
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Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO existe
riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan
preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o
no.

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

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser anénimos y
no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacion que
usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningin otro proposito
fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con los Investigador (a) (es):
Fustamante Jara, Carlos Joel. email: cfustamantej18@gmail.com y Docente asesor:
Pasache Ramos Maximo Fidel. email: mpasacher@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propoésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

NOMDBre y apellidOs: .........cooiiiiiiie e Fechay
PO A e

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas].
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Anexo 4
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
ANEXO 6 DIRECTIVA DE INVESTIGACION RVIN® 066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC: 10474464984

MARNEVELA STORE

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:

Roxana Beatriz, Ysidro Mesias 47446498

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cdédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU N° 0470-2022/UCV) O, autorizo [ ], no
autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la
investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa Marnevela, distrito de
Miraflores, 2023

Nombre del Programa Académico:

Proyecto de Investigacion

Autor: Fustamante Jara, Carlos Joel DNI: 74944166
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
~<fEL2ZA

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio. ,é€ e Szo
o “,/”—*\\0,
L S
Lugar y Fecha: AR N
7/ | 1 W/} \ \
< & [ ' Vel ' | l
M \ / /
- s toe e //
Firma y sello: ’ \ \\\w o /

963281959 //

~
~— e

(Titular o Representante legal de la Institucién) AN

“.n

*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 82, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se llevd
a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para que se
difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no se debera incluir
la denominacion de la organizacidon, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir sus
caracteristicas.
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Anexo 5

licha de ievision de pioyectos de investigacién del Comité de Etica en
Investigacién de la Escuela de Economia, Negocios Inteinacionales,
Administiacion en FPuiismo y Hoteleiia y Maifieting y Diieccién de
Empiesas

filulo del pioyecfo de Invesligacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Marnevela, distrito de Miraflores, 2023

Auloi(es): Fustamante Jara, Carlos Joel

Especialidad del auloi piincipal del pioyeclo: ESIUDIANIE IX Ciclo

Piogiama: NEGOCIOS INIERNACIONALES

Olio(s) auloi(es) del pioyeclo:

Lugal de desaiiollo del pioyecfo (ciudad, pais). LIMA -

PERU Codigo de ievision del pioyeclo:

Coiieo_elecliénico del aufoi de coiiespondencia/docenle asesoi. mpasachei@ucvviilual.edu.pe

N Ciiteiios de evaluacion Cumple No cumple o

o coiiesponde

I. Ciiteiios metodolégicos |
1 ElTilulo de invesligacion va acoide alas lineas de invesligacion
del piogiama de esludios.

Menciona el famafio de la poblacion, mueslia y mueslieo/ escenaiio
de esludio, pailicipanles y unidad de andlisis/ ciileiios de inclusidn
yexclusion, si coiiesponde.

Piesenla la ficha [écnica de validacién e insliumenlo, si

coiiesponde.

Evidencia la validacion de insliumenlos iespefando lo eslablecido en
4 la Guia_de elaboiacion de liabajos conducenfles a Rllados y
%uzlgs fRUeCs:{)/luuon de Viceiiecloiado de Invesligacion N.° 062-

segun Anexo 2 Evaluacidn de juicio de expeilos), si coiiesponde.

5 Evidencia la confiabilidad del(los) insliumenlo(s), sicoiiesponde.

Il. Ciiteiios éticos

Las cilas y fefeiencias van acoide a las noimas APA 7ma edicion.

El pioyeclo cuenla con documenlo de auloiizacién de la empiesa o
inslilucién (Anexo 6 Diiecliva de Invesligacion RVI N° 066-2023-
VI-UCV)., si coiiesponde.

El pioyeclo cumple con las noimas élicas paia el desalfiollo de la
invesfigacion esfablecidos en la RCU N° 0470-2022/UCV  (Codigo
deElica en Invesligacién).

9 Ha incluido el ifem del consenlimienlo infoimado en el insliumenfo
deiecojo de dalos, si coiiesponde.

8

Nota: Se consideia como APIO, si el pioyecto cumple con todos los ciiteiios de
ievision que coiiespondan.
Lima, 26 de junio de 2023

Nombies y apellidos Caigo DNI N.° Tiima
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Piesidenle

Miembio 1

Miembio 2

Miembio 3

Miembio 4
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Anexo 6

MODELO DE INFORME DE REVISION EXPEDITA )
INFORME DE REVISION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION DEL COMITE DE
ETICA EN INVESTIGACION DE: NEG. INTERNACIONALES, MARKETING,

TURISMO Y ECONOMIA
OFICIO MULTIPLE N° 054-2023-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [Negocios
Internacionales, Marketing y Direccién de Empresas, Administraciéon en Turismo y
Hoteleria, y Economia], deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “[Calidad
de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la empresa Marnevela, distrito de Miraflores,
2023]", presentado por los autores [Fustamante Jara Carlos Joel], ha pasado una revision
expedita por [los miembros del CEI que fueron designados para la verificacion], y de
acuerdo a la comunicacion remitida el [colocar fecha del correo electronico] por correo
electronico se determina que la continuidad para la ejecucion del proyecto de investigacion
cuenta con un dictamen:
(X) favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, ... de junio de 2023

Nombres y Apellidos Cargo DNI N° Firma
Dr. Bernardo Cojal Loli Presidente 17898066
Mgtr. Roberto Macha Huaman Miembro 1 0750092
Mgtr. Leli Violeta Velasquez Viloche Miembro 2 18217577
Magtr. Victor Hugo Rojas Chacon Miembro 3 09621351

66



Anexo 7
Tabla 1:

Operacionalizacion de la variable 1: Calidad de servicio

Variable Definicién Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Items | Escalade
conceptual Medicion
Segun Nufiez y Tobias | En el presente estudio se | Empatia Informacion 1 Escala de
(2018) nos menciona | realizaré trabajo en campo, Interés 2 Likert
o g 3
que el modelo se basa | en el cual se aplicara una | giapilidad Comprension 4 Nunca=1
en la teoria de la|encuesta como técnica Habitualidad Casi nunca =2
5 Aveces=3
Vi1: disconfirmacién, lo que | teniendo como instrumento , Puntualidad 6-7 Casi siempre
. Seguridad 8 —4
Calidad implica que cuando las | el cuestionario. Solucién . _
d 9-10 Siempre=5
e expectativas del usuario | Por ello, se tomara en Errores 11-12
, . Capacidad de i
Servicio se cumplen | cuenta las dimensiones e P Seguro 13 Ordinal
completamente, se | indicadores de la variable respuesta Confianza 14
15-16
considera que el | especificadas las cuales Tiempos 17
servicio es satisfactorio. | tienen relacion con la teoria. | Elementos Rapidez 18
tangibles Respuesta 19
Ayuda 20
Instalaciones fisicas
Apariencia
Materiales

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8

Tabla 2: Operacionalizacién de la variable 2: Satisfaccion del cliente

Variable Definicion Definicion Dimensiones| Indicadores Items Escalade
conceptual operacional Medicion
Escala de Likert
La satisfaccion del | En el presente Punto de vista 1-2
i i estudio se realizara o Nunca=1
cliente se relaciona . Rendimiento
con el rendimiento | rabajo en campo, en | yarcibido Resultados 3 Casi nunca = 2
V2: percibido que el el cual se aplicara
Satisfaccign | Clente experimenta una encuesta como Percepciones 4 Aveces =3
_ después de adquirir | t€cnica  teniendo Casi siempre =
del cliente un producto o | COMO instrumento el Impacto de : 4
o Las .
servicio. En otras | cuestionario. expectativas | OPiniones Siempre=5
palabras, se refiere | Por ello, se tomara |
al "resultado” que el | €N cuenta las Beneficios 6-7 Ordinal
cliente percibe haber | dimensiones e
obtenido en el indicadores de la Satisfaccion Experiencia 8-9
producto o servicio | Variable
adquirido 'y como especificadas las Opiniones 10
evalia el valor | cuales tienen
entregado. relacion con la Competidores 11-12-13
(Millones, S.,2010) | teoria.
Eficiencia 14-15

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9: Matriz de consistencia

3 VARIABLES Y }
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema General: Objetivo General: Hipotesis General: Variables: Tipo de
;Qué relacion existe entre  Analizar larelacion entre  Existe unarelacion entre  Calidad de Investigacion
la calidad de servicioy la la calidad de servicioyla lacalidad de servicioyla servicio : Basica
satisfaccion del cliente en  Satisfaccion del cliente en  satisfaccion del cliente en Nivel de

la empresa Marnevela
ubicada en el distrito de
Miraflores durante el
2023?

Problemas Especificos:

e ;Quérelacion existe
entre la empatia y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores?

e ;Quérelacion existe
entre fiabilidad y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores?

la empresa Marnevela en
el distrito de Miraflores
durante el afio 2023

Objetivos Especificos:

e Describir la relacion
gue existe entre la
empatia y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

e Describir la relacion
gue existe entre
fiabilidad y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

e |dentificar la
relacion que existe

la empresa Marnevela en
el distrito de Miraflores
durante el 2023

Hipétesis Especificas:

e Existe unarelacion
entre empatia y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

e Existe unarelaciéon
entre fiabilidad y la
satisfacciéon del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

e Existe unarelacion
entre la seguridad y
la satisfaccion del
cliente en la

e Dimensiones
Empatia

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad
de respuesta

Elementos
tangibles

Investigacion
Correlacional
Método:
Descriptivo

Diseiio:
No
experime
ntal
Poblacion
: 150
Muestra:
109

Muestreo
: No
probabilis
tco
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e ;Quérelacion existe

entre seguridad y la
satisfaccion del
clienteenla
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores?

¢, Qué relacion existe
entre capacidad de
respuestay la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores?

¢, Qué relacion existe
entre elementos
tangibles y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores?

entre seguridad y la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.
Describir relacion
gue existe entre
capacidad de
respuestay la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

Analizar la relacion
gue existe entre
elementos tangibles
y la satisfaccién del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

Existe una relaciéon
entre la capacidad
de respuestay la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

Existe una relaciéon
entre elementos
tangiblesy la
satisfaccion del
cliente en la
empresa Marnevela
en el distrito de
Miraflores.

Satisfaccion Técnicas:

del cliente .
Cuestiona

e Dimensiones rio

Rendimiento
percibido

Las
expectativas
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