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Resumen

El estudio tuvo el objetivo de desarrollo sostenible numero ocho, basandose en
conocer la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente para
fomentar con ello el crecimiento econémico, el objetivo fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024. El estudio es de tipo cuantitativo, correlacional y disefio no
experimental con corte transversal, la poblacion fue de 142 clientes, utilizando una
muestra probabilistica de 104 clientes. Se obtuvo como resultado principal un
coeficiente de 0.990 entre las dos variables, de igual sentido en los elementos
tangibles se hallé un dato de correlacién de 0.911; con la fiabilidad un valor de
0.914; mientras que en capacidad de respuesta el valor fue de 0.887; seguridad
con un 0.932; con la empatia se tuvo un valor de 0.913; ademas el nivel de
significancia de 0.000 entre la calidad de servicio y sus dimensiones con la
satisfaccion del cliente. Se llegé a concluir que los clientes de la empresa contable,
poseen un vinculo positivo alto entre la calidad de servicio y la satisfaccion

percibida, ello resalta un grado de conexion muy alto.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, fiabilidad
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Abstract

The study had sustainable development objective number eight, based on knowing
the relationship between service quality and customer satisfaction to promote
economic growth, the objective was to determine the relationship between service
quality and customer satisfaction. in an accounting consulting company, Lima 2024.
The study is quantitative, correlational and non-experimental with a cross-sectional
design, the population was 142 clients, using a probabilistic sample of 104 clients.
The main result was a coefficient of 0.990 between the two variables, in the same
sense in the tangible elements a correlation data of 0.911 was found; with reliability
a value of 0.914; while in response capacity the value was 0.887; security with a
0.932; with empathy there was a value of 0.913; In addition, the significance level
of 0.000 between service quality and its dimensions with customer satisfaction. It
was concluded that the accounting firm's clients have a high positive link between
service quality and perceived satisfaction, which highlights a very high degree of

connection.

Keywords. Service quality, customer satisfaction, reliability.



I. INTRODUCCION

La globalizacion econdmica actual busca homogeneizar las relaciones del mundo con
el propdsito de integrar la diversidad de sus componentes. Luego de acontecimientos
pandémicos, conflictos armados y otros eventos, es esencialmente importante
conocer su repercusion duradera en la economia (Del Val et al., 2024). En tal sentido,
el Covid-19 generdé una disminucién significativa a nivel de productividad y
consumismo (Rojas et al., 2024), presumiendo un aumento en las cifras de entidades
empresariales con complicaciones financieras (Halteh et al., 2024). Por su parte, el
enfrentamiento ruso ucraniano ha ocasionado una insuficiencia en el comercio (Yu et
al., 2023), agravando la posicion del mercado financiero de manera perturbadora
(Abbas et al., 2024). Los sucesos descritos previamente han dado lugar a continuos
procedimientos para la busqueda de nuevas oportunidades de valor empresarial a

nivel mundial.

Las investigaciones recientes afirman que las empresas continian en
operaciones luego de los primeros anos de su creacion (Baird et al., 2024), ello resalta
la conducta del sector empresarial y su progreso en el transcurso del tiempo (Yousef,
2024). La contribuciéon de medidas gerenciales para asentar bases profundas en
competitividad, posicionamiento y seguridad en las entidades han logrado optimizar
los procesos idéneos en el mejoramiento del sector financiero internacional (Lépez y
Cruz, 2023). En tanto, se enfatiza positivamente las invenciones puntuales que
pudiesen guiar al correcto cumplimiento de metas establecidas en una organizacién
(Olmedo y Garcia, 2023) y la gestion del conocimiento basado en la integracion
compleja que acredite la toma de acciones en estrategias para elevar el valor de la

marca en mediciones objetivas y subjetivas (Tellez, 2023).

Los directores administrativos ven por conveniente lograr el desarrollo
empresarial, empleando tacticas gerenciales efectivas para acrecentar los factores de
rentabilidad y sostenibilidad (De Souza et al., 2023). Debido a la problematica de
saturacion de competidores que ofertan similares bienes o servicios (Corella y Olea,
2023), con el transcurrir del tiempo las organizaciones demandan la adquisicion de
modernos sistemas de gestidon, siendo el area mas valiosa dentro de una empresa,

dando marcha operacional en perfeccionar la calidad y satisfaccion.



En el territorio internacional se observan algunas realidades problematicas al
respecto. Uno de ellos es México, que ante la coyuntura de constantes retos para el
sector empresarial considerd prudente investigar la calidad de servicio (CS) y la
satisfaccion del cliente (SC) en favor de evaluar perspectivas de estrategias para la
identificacion, estudio y evaluacion de indicadores bajo la perspectiva del usuario
(Monroy, 2021). Personas empresarias de Brasil consideraron necesario tener
conocimientos modernizados respecto a las elecciones que presenta la clientela, de
este modo les permita poder captarlos y retenerlos (Kaur, 2023). En Ecuador se
observé que los elementos de la reputacion, resolucion de dificultades, la
identificacion de variaciones o patrones son de gran valor para que un usuario tenga

una buena perspectiva de satisfaccion (Ramos, 2024).

En el ambito peruano, un autor sefiala que se ha dejado de lado la calidad de
servicio hacia el cliente, la poblacion percibe caracteristicas de incompetencia,
insuficiencia y lentitud en los procesos de atencién, ocasionando molestias
(Sarmiento y Paredes, 2019). Las estadisticas actuales de los servicios de consultoria
prestados a empresas, evidenciaron una desaceleracion en las actividades que
brindan servicios de apoyo contable y asesoria integral a empresarios en contraste
con el ano anterior (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2024). Cabe
mencionar algunas falencias encontradas en las empresas que brindan servicios

contables, tales como la falta de direccién y control en el liderazgo de la organizacion.

Bajo la coyuntura descrita aflora la realizacién del trabajo investigativo, con la
finalidad de medir el vinculo que tiene la CS y la SC percibida en una compania de
asesoria, el cual es un estudio contable ubicado en la ciudad de Lima, ya que la
entidad se encuentra en proceso de crecimiento y en busca de mejoras para los

procedimientos orientados a una cultura de calidad de servicio eficiente.

En relacion a lo mencionado en los parrafos anteriores aflora el problema
general (PG): ¢ Qué relacion tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
una empresa de asesoria contable, Lima 20247, y los problemas especificos (PE) son
los siguientes, PE1: ;Qué relacion tiene los elementos tangibles y la Satisfaccion del
cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 20247, PE2: ; Qué relacion tiene
la fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima

20247, PE3: ¢Qué relacion tiene la capacidad de respuesta y la Satisfaccion del



cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 20247, PE4: ; Qué relacion tiene
la seguridad y la Satisfaccién del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
20247 Por ultimo, PES: ¢ Qué relacion tiene la empatia y la Satisfaccion del cliente
en una empresa de asesoria contable, Lima 20247

El objetivo general (OG) fue: determinar la relacion entre la Calidad de servicio
y la Satisfacciéon del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 2024. Los
objetivos especificos (OE) fueron: determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
2024, determinar la relacion entre la fiabilidad y la Satisfaccién del cliente en una
empresa de asesoria contable, Lima 2024, determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
2024, determinar la relacion entre la seguridad y la Satisfaccién del cliente en una
empresa de asesoria contable, Lima 2024, por ultimo, determinar la relacion entre la

empatia y la Satisfaccién del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 2024.

Se recabd aportes valiosos de investigaciones en revistas de alto impacto
cientifico, otorgando mayor profundidad y amplitud en la tematica estudiada,
prestando singular interés en la busqueda de conocer el vinculo de la previa teoria
consultada con el contexto que existe en la empresa de asesoria contable en el 2024,

por todo lo expuesto se justifica el aspecto tedrico.

La justificacion metodoldgica se sustentdé en base a los objetivos estudiados y
el manejo de la técnica de disefio no experimental, considerando factores de la
disposicién de recursos para un corte de transversalidad y de correlacién empleando
el acceso a la informacion para la recoleccion de data en cuestionarios a clientes
identificados de una firma de asesoria contable ubicada en Lima a mediados de afio
2024.

Las metas de desarrollo en sostenibilidad para la justificacién social, es el
aporte a futuras investigaciones nacionales como internacionales en el sector de
consultoria contable, ya que existe una carencia de estudios anteriores en el rubro de
empresas que ofertan servicios de temas contables y consultorias empresariales.
Ademas, conocer los requerimientos de los clientes, agilizar la comunicacion efectiva
y fortalecer las relaciones de fidelizacién con los clientes a través de las dimensiones

seleccionadas y aplicadas para el presente estudio.



En relacién a la justificacion practica, se busco identificar la CS que divisa el
cliente dando a conocer el diagnédstico realista de su satisfaccion, proyectandose a
que la compania de consultoria pueda lograr brindar el cuidado pertinente a gestiones
de administracién para mejorar la calidad y satisfaccion por varios medios de
fidelizacion y posicionamiento, en definitiva, una planeacion sostenible es el

fundamento a fin de que cualquier ente subsista a largo plazo.

Para empezar con las bases de este proyecto, se tiene como pilares de la
investigacién cientifica el soporte tedrico. Esto conlleva a recolectar en la literatura
especializada por un lado y analizar fundamentos teéricos por el otro. Los cuales son
apoyos Utiles para llevar a cabo la argumentacién, junto con los hallazgos
encontrados, para confirmar el estudio o aclarar discrepancias. Con tal fin, se
presentan los siguientes antecedentes del ambito internacional como también

nacional, hallados en la literatura cientifica entre 2019 y 2023.

Los datos se obtuvieron de la recopilacién de articulos de bases de datos
como: EBSCO, Web of Science, Scopus, Dialnet y Scielo, de las cuales se obtuvieron
un total de 20 articulos que tratan de CS y SC, el 50% de ellos provenientes de paises
del exterior, ocupando el primer lugar los paises asiaticos en idioma extranjero; por
otro lado, los sectores y rubros que se utilizaron para los estudios locales fueron:

financieros, comercial, educativos, turisticos y de hidrocarburos.

En el contexto internacional se tuvo diversos estudios de investigacion que
contemplaron las mismas variables. Es asi que, Jahmani et al. (2020) estudiaron la
relacion entre la CS, SC y las dimensiones de valor percibido y lealtad del cliente en
la industria aérea de Emiratos Arabes, cuyo fin era demostrar métodos directos e
indirectos relacionados con la lealtad del cliente. Tuvo a 384 encuestados, hallando
como resultado una relacion positiva de los pasajeros que se vincula a la lealtad del
usuario. Concluyeron que la aerolinea debe conocer la importancia de las variables

para el mejoramiento de la empresa en la industria.

Shanmugam y Chandran (2022) investigaron en Chennai las variables en los
servicios de la banca electrénica. El objetivo fue la validacion de las dimensiones y su
relacidon entre ellas, luego de obtener respuestas de 600 personas y aplicandose el
analisis factorial, procedimientos de regresion y modelados, se obtuvieron como

resultado que la banca comercial esta ligada a 5 factores basados en procedimientos



electrénicos. En sintesis, se identificdé necesidades del cliente y las estrategias
bancarias a utilizar teniendo en cuenta la diferenciacion de las sedes ubicadas en el

pais de la India.

Amiruddin et al. (2023) en Indonesia, tuvieron como objetivo estudiar los
efectos directos e indirectos de CS, SC y confianza en la lealtad del cliente. De los
215 islamicos se obtuvo resultados fiables de efectividad positiva y con significancia
en la lealtad. Se concluyé que la lealtad de los usuarios de un banco puede
optimizarse para lograr la fidelizacion del usuario mediatizando las variables.
Adicionaron como sintesis una connotacion especifica no directa midiendo la lealtad

y la confianza.

Alsabbagh (2023) en Irak, ademas de resaltar las tendencias de investigacion
de la matriz en el sector de servicios bajo la importancia y desempefio, exploré el
factor de impacto de la satisfaccion en la calidad del servicio que se conduce en
Bagdad. El estudio destacé el nivel satisfactorio del cliente y el servicio de entrega
por medio de 5 factores de las variables estudiadas, sin haber logrado un rendimiento
significativo. Ademas, se esta defendiendo un modelo de negocio que resalta el
enfoque de la innovacion en la calidad del servicio y que conduzca al desempeno

empresarial.

Zailani et al. (2023) en Malasia, utilizaron la metodologia de mejora PDCA
para la satisfaccion y la calidad de los servicios en una entidad municipal. De acuerdo
con los resultados, “Planificar-Hacer-Actuar-Verificar” tienen una connotaciéon a favor
en la organizacion, puede verse afectada por los reclamos de los ciudadanos; se
concluye que debe tenerse en cuenta la importancia del PDCA y el analisis en la
implementacion de la espina de Ishikawa como elemento fundamental para lograr una

relacion de causa y efecto favorable.

Galvez et al.(2023) en Espanfa, investigaron el impacto del compromiso y la
calidad que se percibe sobre la valoracién y satisfaccion como guia para una
evaluacion de usuario fidelizado en establecimientos fitness. Los hallazgos revelan
una persuasion positiva, el entusiasmo participativo y comprometido del cliente
reafirman el dominio en las satisfacciones de las personas que hacen actividad fisica.
El estudio aboga por aumentar el uso estratégico de influir en la valoracion percibida

con la satisfaccién para fidelizar a los deportistas. Los conocimientos derivados de



esta investigacion proporcionan directivas esenciales para las dimensiones referentes

a compromisos antes no estudiados.

Silva et al. (2021) en México, validaron un instrumento para medir las variables
estudiadas en hoteles. Extrajeron como resultado la fiabilidad de 0.963 (alfa de
Cronbach) para la primera variable y la otra de 0.825. Por lo tanto, se logré obtener
buenas propiedades, lo que derivan a obtener un mejor impacto de satisfaccién en
los huéspedes. Asi mismo, Morales et al. (2023) estudiaron las mismas variables del
presente documento, adicionando la lealtad en comerciantes de la cuidad mexicana.
Los resultados sugieren una codependencia altamente fuerte y positiva, también se
destaco el aspecto tangible con los clientes satisfechos. Se tomé como conjetura que
por medio de herramientas de excelencia en la calidad se impulsa a que una

compafia sea rentable y sostenible en el tiempo.

De Souza et al. (2023) en Brasil, tuvieron como finalidad dar a conocer un
método que vincula presagiadores para la satisfaccion del usuario teniendo en cuenta
indicios de Logica del Dominio del Servicio y antecedentes de conveniencia siendo
vinculados relevantemente para hallar la satisfaccion del cliente. Se obtuvo como
resultado que los predictores de las variables de estudio tienen significancia
considerable para satisfacer al cliente. Se sugirié que el servicio del banco tenga una
interaccion creciente de relevancia y expansion de la participacién de la clientela que

acude a los establecimientos bancarios para incrementar el valor satisfactorio.

Marquez y Useche (2023) en Ecuador investigaron la relacién de las mismas
variables en pobladores que acuden a establecimientos que brindan alimentos de
Portoviejo. Utilizaron SERVQUAL vy el puntaje del cliente satisfecho, hallandose una
alta y fuerte correlaciéon de caracter positivo, no obstante, los hallazgos no eficientes
fueron la imagen y el aseo de los colaboradores del comedor. En sintesis, sugirieron
mejorar aspectos de bioseguridad y saneamiento para que la valoracién del cliente

sea satisfactoria.

En el contexto nacional se tienen los siguientes estudios: Rodriguez et al.
(2023) determinaron el vinculo entre las variables estudiadas y agregaron la lealtad
en la clientela de una compania de alimentos. Para el analisis de la informacién
relevante se logro identificar un vinculo medio positivo entre las variables en mencién.

Los autores indican que el estudio permiti6 denotar el esfuerzo necesario por la



mejora de un servicio eficaz para obtener un impacto relevante en clientes satisfechos

y leales.

Asencio et al. (2023) investigaron la correlacion de las variables en los centros
de abastos de alimentos del Peru. Las conclusiones mostraron la puntuacién
significativamente alta infiriéndose que a mejor servicio se obtendréd mejores
resultados satisfactorios en consumidores. Se encontr6 a necesidad plasmar
sugerencias estratégicas en procedimientos para la atencion oportuna de manera
homogénea en busca de obtener mayores ventas para expandir el negocio de la

empresa estudiada.

Sanchez (2023) en el sector educativo se investigdé la influencia entre las
variables de interés en clientes que reciben el servicio en INTERPASS en 2021. De
los 325 estudiantes se obtuvieron como resultado la agrupacién significante en
estadistica de ambas variables, logrando describir y confirmar el fundamento
hipotético de una alta relacion. También se resalta el hallazgo de que la perspectiva
del cliente limefo sobrepasa las expectativas iniciales, fortificando de esta manera la

comparativa teorica y las realidades de la praxis.

D. Malpartida, et al. (2022) en un estudio con el fin de analizar la relacion
presente entre las variables en mencion por parte de la ciudadania surquillana que
acude a una tienda comercial de implementacion de aire acondicionado. Los autores
concluyen acerca de las variables con una relacion categorizada en una significancia
de fuerza alta. Finalmente, los autores sugieren que a futuro puedan contar con los
resultados de un informe cualitativo para apreciar la experiencia satisfactoria de las

personas.

Tinco (2022) en similar interés estudio la CS y el vinculo entre la satisfaccion
de la clientela en una compania que distribuye gas en Lima. Los resultados del estudio
evidenciaron que los niveles de calidad percibida en cuanto a los servicios prestados
son de relacion directa con los usuarios para sentirse satisfechos con los servicios
que recibian. El estudio requiere innovacion y fuerza en los 5 indicadores de calidad
para que puedan ser reflejadas en el desarrollo empresarial del establecimiento de

gas.

En el ambito bancario se recabaron dos investigaciones de interés: Vilca et al.

(2021) tuvieron como objetivo demostrar la asociacion de las mismas variables en
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bancos de la entidad publica en un departamento nortefio, los resultados en base a
352 personas determinaron un vinculo con una escala alta medianamente directa, los
indicadores de empatia, capacidad de respuesta y confiabilidad son de relevancia
para futuras comparativas. Crispin et al. (2020) en modo comparativo, buscaron hallar
el dominio de la calidad en la satisfaccion de los clientes, de los 308 participantes,
encontrando una correspondencia de significancia en la entidad financiera
huanuquenfa, los indicadores utilizados para la primera variable son iguales al estudio

redactado por mi persona y de similar contenido para la segunda variable.

Santa Cruz et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion para plantear
estrategias desde la éptica de las variables comentadas anteriormente, se obtuvo una
considerable puntuacién para atender los requerimientos de los 208 encuestados, no
obstante, mostraron las insuficiencias de aseo, carencia de comunicacion en la
atencion al cliente y falta de mejoria en la veracidad del servicio recibido. Se sugirio
mejorar los aspectos mas deébiles de la investigacion, tales como homogenizar la
atencién del personal encargado del entrenamiento de los usuarios. El disefio
estratégico buscé maximizar buenos resultados vinculados a las dimensiones de
credibilidad, capacidad de reaccién, de seguridad, comprension mediante objetivos

definidos y actividades pertinentes.

Pasco y Villanueva (2021) en una empresa prestadora de servicio turistico en
Lima, buscaron hallar la relacion de las variables en mencion, los resultados
encontrados en las respuestas de 187 pasajeros fueron de estadistica con
significancia. Los autores precisan la importancia de ejecutar el cumplimiento de
patrones preestablecidos por la gestién en la agencia siguiendo estandarizaciones
basadas en los constructos modeladores y de operatividad que asisten a la mejora de

la satisfaccion.

Moreno (2019) estudié las variables que componen esta investigacion en el
ambito de la cobertura de redes de conectividad satelital en el pais, su finalidad fue
hallar el intervalo promedio de la calidad y el promedio proporcional de la satisfaccidon
en 13 de los principales clientes de la compania. Los hallazgos obtenidos fueron
catalogados positivos estadisticamente. Los 5 elementos de SERVQUAL estudiados
en la primera variable connotan una correspondencia proporcional directa alta con los

efectos de obtener un cliente satisfecho para la compania.



Seguidamente se presentan las bases tedricas que sustentaran el estudio,
informacion obtenida del analisis de articulos cientificos publicadas en revistas

indexadas sobre las variables de estudio: CSy SC.

La calidad de servicios es un medio para la toma de buenas decisiones en las
entidades empresariales (Badajoz et al., 2023). Uno de los modelos mas utilizados
para la medicién de la calidad de servicio es el realizado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml en el afio 1985, inicialmente el modelo constaba de diez dimensiones y luego
de aplicarlo muchas veces lo limitaron a cinco dimensiones: Tangibles, confiabilidad,
seguridad, empatia y capacidad de respuesta (Ramirez et al., 2020). El modelo
SERVQUAL es uno de los mas influyentes, que todavia es ampliamente utilizado
(Justavino et al., 2020).

Los elementos tangibles, comprende el exterior, se relaciona con el ambiente
fisico, el equipamiento, la clasificacion en relacion con los colaboradores, su imagen
y la limpieza (Ganga et al., 2019). Fiabilidad, es la capacidad de proporcionar el
servicio garantizado de forma correcta y con confianza, utilizando el cuidado
pertinente y confiable (Ramirez et al., 2020). Capacidad de respuesta, hace referencia
a la receptividad para responder a la clientela por los requerimientos y brindar una
pronta contestacion de forma acertada (Ganga et al., 2019). Seguridad, representan
las capacidades y dominios utilizados en la empresa para los clientes, colaboran con
la tranquilidad en el cliente, lo que conlleva procesos de sentirse seguro y comodo
con el servicio recibido. Los factores que inspiran empatia son la competencia, la
cortesia, la actitud positiva, la comunicacion efectiva y operativa de las instalaciones
(Ramirez et al., 2020). En tanto, empatia, se refiere a la aptitud percibida y de
comprension de las necesidades por medio del conocimiento y del interés

personalizado de acuerdo a las caracteristicas del usuario (Ganga et al., 2019).

La teoria de la Gerencia de servicios de Karl Albrecht aborda la importancia
del servicio dentro de una organizacion. Albrecht introduce el concepto de servicio
interno, que se enfoca en la ayuda mutua, la eficiencia y eficacia entre los
departamentos. Explora cuando la organizacion se vuelve enemiga del servicio y
como superar la falta de equilibrio en credibilidad entre los que dirigen y los dirigidos.
Destaca los “momentos de la verdad”, situaciones en las que el cliente interactua con

la organizacion y evalua la calidad del servicio (Maldonado et al., 2023).



La Teoria de redes considera las conexiones entre nodos (personas,
departamentos, sistemas) y como afectan la eficiencia y la comunicacion. Destaca la
importancia de relaciones solidas y flujos de informacion eficientes entre los nodos.
Identifica actores clave dentro de la organizacion que influyen en la CS. Mejora la
colaboracién interdepartamental para ofrecer un servicio mas integrado y eficiente

(Pulgarin y Uruena, 2019).

La Teoria de Herzberg proporciona un marco valioso para entender cémo la
satisfaccién y motivacion del empleado pueden impactar directamente la CS y la SC.
Al enfocar esfuerzos en mejorar tanto los factores motivacionales como los higiénicos,
las organizaciones pueden crear un entorno de trabajo positivo que se traduce en un
mejor desempeno del personal y una experiencia superior para el cliente (Madero,
2019).

Teoria de la Disonancia Cognitiva, para la satisfaccion del cliente, propuesta
por Ledén Festinger en 1957, esta teoria sugiere que los clientes experimentan una
incomodidad psicoldgica cuando hay una inconsistencia entre sus expectativas y la
realidad. Para reducir esta disonancia, los clientes pueden ajustar sus percepciones

o expectativas, lo que afecta su nivel de satisfaccion (Ba y Niang, 2019).

La satisfaccion comunmente se puede medir con la valoracién cognitiva y
afectiva posterior a la realizacién del hecho entre los colaboradores y los usuarios de
una compafia (Cavazos et al., 2024). La SC es descrita como la valuacion que se
realiza en base a la vivencia del servicio percibido en el momento de la realizacion de
intercambio econdmico (Miao et al., 2022). El cliente siente satisfaccion cuando ha
recibido lo que esperaba y ha cumplido con lo que una persona espera recibir (Vasic
et al., 2019).

El rendimiento percibido es definido como la calidad referente recibida por los
usuarios en relacion al desempefio, resultados, opiniones de precio cobrado,
perspectivas del servicio (Martinez y Almeida, 2023); en paralelo, los factores que son
importantes para medir la percepcién del rendimiento es el desempefio de los
trabajadores, los resultados recibidos, la opinién del cliente y el punto de vista final
(O. Malpartida et al, 2022). Con respecto a las expectativas del cliente se define como
la aptitud que el usuario pretende recibir de un servicio antes de estar en el presente

del suceso (Martinez y Almeida, 2023); otros autores lo definen como una
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contestacion subjetiva personal que abarca la participacion del usuario, iniciando
desde un grupo de interrelaciones con el servicio/producto, que brinda un ente,
buscan generar una buena experiencia de forma individualizada, de tal manera
hacerlos sentir satisfechos y valorados durante la interaccion para que recomienden
(Bascur y Rusu, 2020).

De acuerdo a la presentacion de resultados en los antecedentes y
fundamentos tedricos mencionados se identifica la hipdtesis general (HG): Existe
relacion significativa entre la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable, Lima 2024. Las hipotesis especificos (HE) fueron:
Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente
en una empresa de asesoria contable, Lima 2024, Existe relacion significativa entre
la fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
2024, Existe relacidn significativa entre la capacidad de respuesta y la Satisfaccion
del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 2024, Existe relacion
significativa entre la seguridad y la Satisfaccién del cliente en una empresa de
asesoria contable, Lima 2024, por ultimo, existe relacion significativa entre la empatia

y la Satisfaccién del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 2024.
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Il. METODOLOGIA

El presente proyecto tiene un tipo denominado basico, tal como lo definen, la finalidad
es ampliar conocimiento al mundo de la investigacion iniciando desde una base
tedrica determinada (Grimaldo et al., 2022), es un factor determinante para el
progreso en el que se brinda ensefianzas procedentes de otras investigaciones
convirtiéndose en un aspecto positivo para el mundo (Gersbach et al., 2023). El
disefio es no experimental, se entiende como el suceso estudiado de forma
descriptiva sin ninguna alteracion que pueda afectar la investigacién (Meneses et al.,
2019); a su vez es vinculada con el corte transversal, al respecto se indica que es de
la seccion descriptiva de un solo periodo de tiempo, siendo de caracter exacto y
directo. (Cvetkovic¢ et al., 2021).

En el mismo sentido esta investigacién tiene un enfoque cuantitativo; se
conceptualiza en la centralizacion de medir informacién de fendémenos fijos y reales
(Meneses et al., 2019); con el cual permite realizar la prueba de hipétesis por medio
de la recopilacion de datos, aprobandose realizar calculos numéricos estadisticos,
con el fin de medir las distintas teorias, de nivel correlacional permitiendo reconocer
la correlacion existente entre dos variables o mas de investigacion en una

determinada muestra (Espinoza et al., 2023).

En el presente proyecto se obtienen dos variables de estudio, por un lado, se
encuentra Calidad de servicio y por otro lado la Satisfaccién del cliente. En tanto, la
primera variable tiene cinco dimensiones; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; en la segunda variable se tiene como dimensiones

al rendimiento percibido y las expectativas.

Por consiguiente, se hizo referencia que, una poblacion de estudio llega a ser
un conjunto determinado del total de elementos que ingresan al analisis (Grimaldo et
al., 2022). Viendo el caso de nuestra poblacion llega a ser los usuarios del servicio
que brinda el estudio contable, clientes que desarrollan el cargo de gerentes,
administradores y socios, dando un total de 142 personas, el numero de la muestra
fue de 104 participantes de esta investigacion, teniendo en cuenta la ecuacion
probabilistica simple con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%
(Anexo 9).
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Los criterios de inclusion abarcan a los usuarios activos del servicio contable
sin discriminar el sexo o la edad con cargos que implican contacto directo con la
empresa de asesoria contable, clientes fijos y frecuentes. Los criterios de exclusion
se determinaron por quienes no son activos del servicio contable sin embargo tienen
relacidn directa con los clientes; los cuales son trabajadores de otras areas, locadores

de servicios, clientes eventuales, proveedores y empresas relacionadas.

Se considerdé como parte de la poblacion los clientes usuarios de los servicios
contables, lo cual es un grupo significativo, cumpliendo con la regla de inclusion y
exclusion, se espera como proposito se aplique el instrumento de medicion del
presente proyecto. La férmula aplicable es para poblacion finita. La unidad de analisis
llega a estar conformada de 104 clientes del estudio contable, en la ciudad limefAa, a
mediados del 2024.

Por las caracteristicas y objetivos de este estudio se optd por trabajar con la
técnica conocida como encuesta. se aplicé a los usuarios de la compafiia de asesoria
contable en Lima, buscando conocer el vinculo entre la Calidad de servicio y la
Satisfaccién del cliente. Se usé un cuestionario acorde a fundamentos en
investigaciones anteriores; el instrumento es el mejor que se acopla si se tiene como
pretensién recabar informacion organizada de una cantidad considerable de personas
gque mencionan opiniones sobre sucesos precisos (Meneses et al., 2019); el
cuestionario esta compuesto por los indicadores pertenecientes a las 7 dimensiones
de las 2 variables estudiadas, teniendo en cuenta la escala de medicion basada en 5
medidas de valoracion (Escala de Likert), Los 19 items utilizadas para Calidad de
servicio y 14 items para Satisfaccion del cliente en este estudio fueron tomadas y

adaptadas de la investigacién de Quispe y Terrones (2023).

Asi mismo, para la validez del instrumento, también conocida como el grado
empleado para medir con exactitud las variables y generar valor de coherencia en las
variables del instrumento empleado en base al objeto del estudio (Espinoza et al.,
2023); cabe mencionar que el presente estudié fue sometido a juicio de expertos con
grado de doctorado en materias relacionadas al estudio. Se emple6 el programa
computacional estadistico SPSS v26 para el tratamiento de datos. Se extrajo de la
poblacién N=142 una muestra de 25 clientes para la prueba piloto con una fiabilidad

interna de 0.875 (Alfa de Cronbach). Las variables de estudio Calidad de servicio tuvo
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un Alfa de Cronbach de 0.959 y Satisfaccion del cliente 0.942,considerados valores

de alta fiabilidad interna.

Se optd por el andlisis de correlacién Spearman como método estadistico no
paramétrico. En este sentido, (Espinoza et al., 2023), indica que es la fuerza de las
relaciones entre dos variables cuantitativas como guia para que se comprenda su uso
en muestras y en aquellas que carecen de una distribucién normal, los requisitos

repetidos de la investigacion y el énfasis en explicar los resultados.

Los resultados de las pruebas utilizadas fueron tratados de forma confidencial,
sin prejuicios ni perjuicios, cuidando la identidad de cada participante. El articulo 8 en
el Cadigo de Etica en Investigacién de la UCV, menciona la transparencia de estar
presente en la difusion de los hechos estudiados durante el proceso de investigacion
para que puedan ser utilizados y confirmados en nuevos estudios. Las citas y
referencias bibliograficas se compilan segun el Manual APA de la Asociacién
Americana de Psicologia, 72 edicion. Este trabajo ha sido subido al programa anti
plagio de Turnitin para valorar su originalidad y veracidad. De igual forma, los datos
fueron ajustados de acuerdo a los requisitos académicos establecidos segun decision
del Consejo Universitario de la Universidad César Vallejo No. RVI081-2024.
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lll. RESULTADOS

Los resultados descriptivos de la investigacion se muestran en las cinco tablas
siguientes, con sus respectivos comentarios que resumen las caracteristicas de
género, edad, area de trabajo, tiempo como cliente y régimen tributario al que
pertenecen, estos son caracteristicas de los clientes de la empresa consultora

contable ubicado en la ciudad de Lima.

Tabla 1

Género de los clientes

Frecuencia  Porcentaje = %acumulado

Femenino 33 31.7 31.7
Masculino 71 68.3 100
Total 104 100

Nota. Elaboracién propia con SPSS v. 26.

La tabla 1 muestran los porcentajes por género. El 68.3% de los clientes son de
género masculino y el 31.7% son de género femenino.

Tabla 2

Edad de los clientes

Edad Frecuencia Porcentaje % acumulado
18-28 4 3.8 3.8
29-38 8 7.7 11.5
39-48 21 20.2 31.7
49-58 37 35.6 67.3

>59 34 32.7 100
Total 104 100

Nota. Elaboracioén propia con SPSS v. 26.
En la tabla 2 el 88.5% de los clientes de la empresa son mayores de 39 afios y el

11.5% son clientes con edades entre 18 y 39 afios.

Tabla 3

Area de trabajo de los clientes

Area Frecuencia  Porcentaje %
acumulado

Administracion 46 44.2 44.2

Gerencia 43 41.3 85.6

Otro 15 14.4 100

Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

En la tabla 3 el 85.6% de los clientes trabajan en areas de Gerencia o Administracion

y el 14.4% son de otra area de trabajo.
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Tabla 4

Tiempo como clientes

Tiempo Frecuencia Porcentaje % acumulado
<2m 1 1 1
2y6m 11 10.6 11.5
7my 1afio 21 20.2 31.7

1y 2afos 38 36.5 68.3

> 2afios 33 31.7 100
Total 104 100

Nota. Elaboracion propia con SPSS v. 26.

En la tabla 4 el 68.3% de los clientes de la empresa tienen mas de afio como clientes

y solo el 31.7% tiene un tiempo como cliente menor a 1 ano.

Tabla 5

Régimen tributario de los clientes

Régimen Frecuencia Porcentaje % acumulado
Mype 67 64.4 64.4
General 11 10.6 75
Especial 18 17.3 92.3
Otros (NRus) 8 7.7 100
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

En la tabla 5 el 64.4% de los clientes tienen régimenes tributario Mype, 10.6% el

General, 17.3% el regimen Especial o el Nuevo Rus con 7.7%.

Los resultados inferenciales de la investigacién se muestran a continuacion, con sus
respectivos comentarios que resumen los hallazgos de las variables y dimensiones,
estos son resultados de pruebas (test de hipotesis) de las variables de estudio de los

clientes de la empresa consultora contable ubicado en la ciudad de Lima.

Las pruebas inferenciales tienen un proceso para esta investigacion y se inicia
probando la HG. Primero, los datos de las variables de estudio pueden tener
distribucion normal o no y para probarlo se realiza la prueba de Kolgomorov-Smirnov
para n mayor o igual a 50 datos. Las pruebas estandar se realizan considerando un

nivel de confianza del 95% y 5% de significacion.
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Tabla 6

Test de Normalidad Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?
Significacion
Calidad de 0.112 104 0.003
servicio

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

De la tabla 6, del test de normalidad de los datos para Calidad de servicio, se concluye

que la distribucion de los datos no es normal, ya que la significacion 0.3% <5%.

Seguidamente se realiza la misma prueba para la variable de estudio Satisfaccion del

cliente.

Tabla 7

Test de Normalidad Satisfaccion del cliente

Kolmogorov-Smirnov?
Significacion
Satisfaccion 0.082 104 0.049
del cliente
Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

Del test de la tabla 7, los datos muestrales de normalidad en Satisfaccion del cliente

siguen una limitante distribucién no normal, con una significacion de 4.9% <5%.

Las pruebas de investigaciones estandar se realizan considerando un nivel de

confianza del 95% y 5% de significacion.

Tabla 8

Resumen de casos

Resumen de procesamiento de casos

Calidad de Validos
servicio
Satisfaccion 104 100%
del cliente

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

En la tabla 8 los casos bajo estudio han sido la totalidad del tamafio de muestra n=104

datos.

Con los datos de las variables de estudio relacionados, se confirma la relacion y
medida con la prueba de Correlacién Rho de Spearman para datos no paramétricos.

Las pruebas de investigaciones estandar se realizan considerando un nivel de
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confianza del 95% y 5% de significacion. La correlacion de Spearman indica la medida

de relacién entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente, esta

medida varia positivamente entre 0 y 1 y negativamente entre -1 y 0; valores cercanos

a 1 indican que existe una relacion positiva muy fuerte entre las variables.

Tabla 9

Rangos de correlacion

Rangos

- 1.00
-0.9a0.99
-0.7a0.89
-0.4a0.69
-0.2a0.39
-0.01a0.19

0

0.01a+0.19
0.2 a+0.39
0.4 a +0.69
0.7 a +0.89
0.9a +0.99
+1.00

Correlacion
perfecta
Muy alta
alta
moderada
baja

muy baja
No hay correlacion
Muy baja
baja
moderada
alta

Muy alta
Perfecta

Nota: Martinez y Campos citado por Castro (2022)
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Tabla 10

Prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones Rho de Spearman

Coeficiente .
. Sig.
de correlacion
Calidad de servicio Calidad de servicio 1,000
Satisfaccion del cliente ,990** ,000
Satisfaccion del cliente Calidad de servicio ,990 ,000
Satisfaccion del cliente 1,000

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

De la tabla 10, del test Rho de Spearman de los datos para Calidad de servicio y

Satisfaccién del cliente, se infiere que las dos variables tienen una correlacién (0.990)

alta, directa y significativa, ya que la significacién 0.01% <5%. Este proceso de tres

pasos se ha seguido para probar la HG, es decir, estos resultados confirman y

prueban la HG planteada.

De igual forma se siguié el mismo proceso para probar las HE de la investigacion.

Primero, las dimensiones de la variable de estudio Calidad de servicio pueden tener

distribucion normal o no y para probarlo se realiza la prueba de Kolgomorov-Smirnov

para n mayor o igual a 50 datos. Las pruebas estandar se realizan considerando un

nivel de confianza del 95% y 5% de significacion. La prueba de Normalidad se realizo

en bloque para todas las dimensiones de la variable Calidad de servicio.

Tabla 11

Pruebas de normalidad para las dimensiones de Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Elementos tangibles 0.153 104 0
Fiabilidad 0.152 104 0
Capacidad de respuesta 0.132 104 0
Seguridad 0.136 104 0
Empatia 0.103 104 0

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.
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De la tabla 11, del test de normalidad para las cinco dimensiones de la variable
Calidad de servicio, se deduce que la distribucion de los datos de esas cinco
dimensiones no es normal, ya que la significacion 0.01% <5%.

Tabla 12

Resumen de casos

Casos Validos

Resumen de casos N Porcentaje
Elementos tangibles * S.C 104 100%
Fiabilidad * S.C 104 100%
Capacidad de respuesta * S.C 104 100%
Seguridad * S.C 104 100%
Empatia * S.C 104 100%

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

De la tabla 12, los casos bajo estudio han sido el tamafio de muestra n=104 datos.

Con los datos de las dimensiones de la variable Calidad de servicio y la variable
Satisfaccion del cliente relacionados, se confirma la relacion y medida con la prueba
de Correlacion Rho de Spearman para datos no paramétricos. Las pruebas de
investigaciones estandar se realizaron considerando un nivel de confianza del 95% y
5% de significacion. Los valores cercanos a 1 indican que existe una relacion positiva
muy fuerte entre las cinco dimensiones de Calidad de servicio y la variable

Satisfaccion del cliente, como en este caso.

Tabla 13

Prueba estadistica de correlacion Rho de Spearman

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman Coef. correlacion. Signif.
Satisfaccion del

; 1 0
cliente
Elementos tangibles 0.911 0
Fiabilidad 0.914 0
Capacidad de respuesta 0.887 0
Seguridad 0.932 0
Empatia 0.913 0

Nota. Software estadistico SPSS v. 26.

De la tabla 13, del test Rho de Spearman de los datos de las cinco dimensiones para
Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, se concluye que las cinco dimensiones

de la variable Calidad de servicio tienen una correlacién (0.911, 0.914, 0.887, 0.932,

20



0.913) alta, directa y significativa con la variable satisfaccion del cliente, ya que la

significacion 0.01% <5%. Este proceso de pasos se ha seguido para probar las HE.
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IV. DISCUSION

Se considera el objetivo en el estudio, en el cual se busca determinar la relacién que
existe entre la Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en una empresa de
asesoria contable. De modo que, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos
relevantes como el coeficiente de 0.990, demostrando la correlacion positiva alta, y un
dato de significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipétesis
alternativa donde, la Calidad de servicio guarda relacién con la Satisfaccion del cliente
en una empresa de asesoria contable. Por lo tanto, se verifica la coincidencia con el
estudio de Jahmani et al. (2020), ya que también se encuentra relacién entre las
variables, ademas, la fidelidad de los clientes con el servicio proporcionado por la
aerolinea en cuestidn; de manera que, se tiene interés por el conocimiento de la
lealtad del cliente desarrollando un modelo que aclare la relacion entre la calidad
del servicio, la satisfaccion del cliente, el valor percibido , donde se podria brindar
un servicio relevante que puede satisfacer las expectativas y también fortalecer su
lealtad y confianza; asi mismo, los resultados evidencian coincidencia con los
propuestos con Amiruddin et al. (2023), en el cual existe relacién de la calidad de
servicio con la satisfaccion de los clientes en los bancos islamicos en indonesia, ya
que, se percibe que la calidad en el servicio, es éptima porque se tiene la opinion del
cliente como recomendable, ademas, se identifican las posibles deficiencias que luego
se pueden resolver para garantizar un servicio optimo a sus clientes, de modo que, se
garantice la lealtad de los usuarios de un banco para lograr la fidelizaciéon del usuario;
sin embargo, no coinciden con Alsabbagh (2023), porque a pesar de explorar el factor
de impacto de la satisfaccidn en la calidad del servicio que se conduce en Bagdad, se
verifica que los servicios de entrega en la ciudad de Bagdad aun no han alcanzado un
alto desempeno, de manera que, perciben efectos negativos que generan en el cliente

un comportamiento hacia la falta de repeticion de esta modalidad de compra.

Asi mismo, de acuerdo al primer objetivo especifico, determinar la relacién
entre los elementos tangibles y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024. De modo que, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos
relevantes como el coeficiente de 0.911, demostrando la correlacién positiva alta, y un
dato de significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipétesis

alternativa donde, los elementos tangibles guardan relacion con la Satisfaccion del

22



cliente en una empresa de asesoria contable. Por ello, la coincidencia esta con los
resultados de Silva et al. (2021) puesto que, se evidencia relacion de los aspectos
tangibles con el nivel de satisfaccién de los huéspedes, demostrando que son las
herramientas como las instalaciones fisicas para que se puede desarrollar el
procedimiento productivo para brindar un servicio de calidad, y que tienen un impacto
directo en la rentabilidad y la competitividad, donde se impulsa a que una compaiia
sea rentable y sostenible en el tiempo; del mismo modo, se verifica que se coincide
con los resultados de Shanmugam y Chandran (2022) porque evidencia que existe
relacion entre los elementos tangibles con la satisfaccion, donde se demuestra que,
se brinda un servicio confiable, seguro con tecnologia avanzada, cuenta con equipos
de apariencia moderna, ademas, de las instalaciones del banco son limpias para su
comodidad en el servicio, por lo tanto, se pueden identificar los elementos criticos que
pueden afectar a la experiencia del cliente resolviendo las diferentes quejas o
consultas; sin embargo, este no es el caso de los resultados de la investigacion de
Marquez y Useche (2023), este tiene inconvenientes en los aspectos tangibles de los
pobladores que acuden a establecimientos que brindan alimentos de Portoviejo,
tienen en cuenta la ineficiencia en la imagen y el aseo de los colaboradores del
comedor, por ello, se debe mejorar aspectos de bioseguridad y saneamiento para que

la valoracion del cliente sea satisfactoria.

En cuanto al segundo objetivo especifico, determinar la relacion entre la
fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
2024. De modo que, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos relevantes
como el coeficiente de 0.914, demostrando la correlacion positiva alta, y un dato de
significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipbtesis alternativa
donde, la fiabilidad guarda relacién con la Satisfaccion del cliente en una empresa de
asesoria contable. De modo que, estos resultados tienen coincidencia con Asencio et
al. (2023) porque se verifica que la fiabilidad es relevante en cuanto al servicio que se
ofrece en los centros de abastos de alimentos del Peru, puede ser confiable donde
se emplea sin fallos significativos y que entrega resultados consistentes conforme a
lo esperado, con la necesidad de plasmar sugerencias estratégicas en procedimientos
para la atencién oportuna de manera homogénea en busca de obtener mayores
ventas para expandir el negocio de la empresa estudiada; mientras que también se

encuentra coincidencia con los resultados de Sanchez (2023), que encuentra la

23



relacion entre la fiabilidad con la satisfaccion del cliente, donde en la institucién
educativa, se puede tener una mejor relacion entre el cliente y la institucion,
aumentando la fidelidad y reduciendo la posibilidad de que el cliente busque
alternativas, de manera que, se evita interrupciones en el servicio, y significan menos
tiempo y recursos dedicados a la resolucidn de problemas, reparaciones y
compensaciones a clientes insatisfechos; sin embargo, no se coincide con Tinco
(2022) porque se requiere innovacion y fuerza en los 5 indicadores de calidad, como
es el caso de la fiabilidad, para que puedan ser reflejada en el desarrollo empresarial
del establecimiento de gas, demostrando que no se cuenta con la habilidad para
ejecutar el servicio prometido de forma fiable, y no se puede garantizar las
relaciones solidas con los clientes, sin mejorar la competitividad en el mercado;
ademas, no se coincide con los resultados de Santa Cruz et al. (2020), porque buscan
mejorar los aspectos mas débiles de la investigacion, como la fiabilidad, ya que, no
se cumplen con los tiempos de espera cuando solicita algun servicio dentro de la
papeleria, asi mismo, la atencion al cliente no se realiza en un tiempo razonable, y

cuando se tiene un problema el personal no muestra interés genuino en resolverlo.

Otro es el caso del tercer objetivo especifico, determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024. De modo que, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos
relevantes como el coeficiente de 0.887, demostrando la correlacion positiva alta, y un
dato de significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipétesis
alternativa donde, la capacidad de respuesta guarda relacion con la Satisfaccion del
cliente en una empresa de asesoria contable. Por lo tanto, estas evidencias de
resultados pueden coincidir en gran medida con Vilca et al. (2021) porque se
encuentra relacion entre la capacidad de respuesta con la satisfaccion en bancos de
la entidad publica en un departamento nortefio, porque el 53,13% indica que
siempre los colaboradores del banco cuentan con conocimientos para  dar
respuesta a sus consultas, de manera que, se puede ofrecer experiencias
superiores al cliente, con la comunicacion eficiente, con la confianza para mejorar la
satisfaccion del cliente; asi mismo, se encuentra coincidencia con los resultados de
Galvez et al.(2023), en el cual se cuenta con buenos recursos humanos y buena
tecnologia para monitorear el progreso de sus clientes, como también el analisis de

oportunidades y amenazas, hasta el disefio de estrategias para enfrentar los cambios,
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para brindar una atencion de calidad, que involucra la frecuencia y coherencia en la
comunicacion hasta la resolucién final de las consultas del cliente; sin embargo, en
los resultados de D. Malpartida, et al. (2022) no se puede deleitar a todos los clientes
con un mejor experiencia en un tiempo establecido segun los requerimientos y con la
calidad, de modo que, el personal debe brindar un servicio con una rapida atencién

que puede garantizar que este satisfecho pueda estar el cliente.

En tanto, de acuerdo al cuarto objetivo especifico, determinar la relacion entre
la seguridad y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima
2024, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos relevantes como el
coeficiente de 0.932, demostrando la correlacién positiva alta, y un dato de
significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipétesis alternativa
donde, la seguridad guarda relacién con la Satisfaccion del cliente en una empresa de
asesoria contable. Por lo tanto, se encuentra coincidencia con los resultados de
Marquez y Useche (2023) ya que, se verifica que la seguridad es relevante, donde los
pobladores que acuden a establecimientos que brindan alimentos de Portoviejo,
cumplen caracteristicas comerciales, donde el servicio cumple con las expectativas
de los clientes, como también escuchar las preocupaciones del cliente, para disehar
soluciones personalizadas; sin embargo, no se puede coincidir con Pasco y Villanueva
(2021), conforme a sus resultados, en la empresa el 80,2% consideran que es un
nivel medio la seguridad en el servicio brindado, y el 4,8% destacan que es de un nivel
bajo, de manera que, la empresa no suele transmitir confianza y cumplir con los
servicios propuestos, brindando también proteccion a los clientes, se respete la
informacion confidencial sin riesgos para ellos, cumpliendo con las normativas que
pueden garantizar la satisfaccion y la competitividad de la empresa prestadora de

servicio turistico.

Conforme al quinto objetivo especifico, determinar la relacién entre la empatia
y la Satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable, Lima 2024. De
modo que, mediante la prueba de Spearman se obtiene datos relevantes como el
coeficiente de 0.913, demostrando la correlacién positiva alta, y un dato de
significancia o p — valor de 0.000, evidenciando que se acepta la hipétesis alternativa
donde, la seguridad guarda relacion con la Satisfaccion del cliente en una empresa de

asesoria contable. De manera que, estos resultados coinciden con los propuestos por
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Moreno (2019) porque, entre los cinco elementos de SERVQUAL estudiados en la
primera variable connotan una correspondencia proporcional directa alta entre la
empatia con la satisfaccion, porque se brinda un servicio de calidad, donde el personal
tiene empatia con los clientes, respondiendo a las necesidades emocionales del
cliente, mostrando interés por su bienestar al actuar rapido ante reclamos del servicio;
sin embargo, no se encuentra coincidencia con los resultados de Rodriguez et al.
(2023) porque se verifica que, los empleados no tienen empatia, estos no toman
interés por las emociones y preocupaciones del cliente de una compaiiia de alimentos,
y en consecuencia, no se podra mejorar el servicio para obtener un impacto relevante
en clientes satisfechos y desarrollen una lealtad a largo plazo, recomendando el

servicio a otros.

Por ultimo, se verifica conforme a los resultados del objetivo tanto general como
los especificos se sustentan segun el modelo SERVQUAL para la medicion de la
calidad de servicio que es el realizado por Parasuraman, Berry y Zeithaml, de manera
que, se proporciona un marco estructurado para medir cémo los clientes perciben la
calidad del servicio que reciben, en consecuencia, las compafias comparan su
desempeno al brindar un servicio con la competencia, como también, se puede
adquiririnformacion relevante de la posicion de la empresa en el mercado, de acuerdo
a la satisfaccion del cliente y calidad percibida. Por ello, se puede medir, gestionar y
mejorar la calidad del servicio, garantizando el éxito y la competitividad de cualquier
empresa para su crecimiento y sostenibilidad. Se mejora la reputacion de la marca,
también, se puede fortalecer la relacién de la organizacion con el cliente, al mostrar
una atencion proactiva hacia la calidad del servicio y mejorar la tangibilidad de sus
instalaciones, el equipo utilizado, la presentacién del personal y otros materiales

visibles.

26



V. CONCLUSIONES

Se probd, con resultados no paramétricas, la HG: de relacion significativa, entre
Calidad de servicio con Satisfaccién del cliente y se determin6 la medida (coeficiente
de correlacion de SPEARMAN de r = .990, positiva y alta); en una empresa de

asesoria contable, Lima, 2024.

Igualmente se probd, con pruebas no paramétricas, la HE1: de relacion significativa,
entre la dimension Elementos tangibles de la Calidad de servicio con Satisfaccion del
cliente y se determiné la medida (coeficiente de correlacion de SPEARMAN de r =

.911, positiva y alta); en una empresa de asesoria contable, Lima, 2024.

Del mismo modo, con pruebas no paramétricas, la HE2: de relacion significativa, entre
la dimension Fiabilidad de la Calidad de servicio con Satisfaccion del cliente y se
determiné la medida (coeficiente de correlacion de SPEARMAN de r = .914, positiva

y alta); en una empresa de asesoria contable, Lima, 2024.

Asimismo, con pruebas no paramétricas, la HE3: de relacion significativa, entre la
dimensién Capacidad de respuesta de la Calidad de servicio con Satisfaccién del
cliente y se determiné la medida (coeficiente de correlacion de SPEARMAN de r =

0.887, positiva y alta); en una empresa de asesoria contable, Lima, 2024.

En similar sentido, con pruebas no paramétricas, la HE4: de relacion significativa,
entre la dimensién Seguridad de la Calidad de servicio con Satisfaccion del cliente y
se determin6 la medida (coeficiente de correlacion de SPEARMAN de r = .932,

positiva y alta); en una empresa de asesoria contable, Lima, 2024.

Finalmente, se probd la HE5: de relacion significativa, entre la dimension Empatia de
la Calidad de Servicio (Calidad de servicio) con Satisfaccion del cliente y se determiné
la medida (coeficiente de correlaciéon de SPEARMAN de r = .913, positiva y alta); en

una empresa de asesoria contable, Lima, 2024.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera. Se debe implementar el Feedback que puede ser realizado de manera
grupal, para tratar temas como las habilidades blandas, para que el personal escuche,
brinde informacion y solucionen los reclamos; ademas, se puede establecer un
servicio personalizado para atender cualquier necesidad o requerimiento de los

clientes, asegurando su satisfaccion.

Segunda. Se debe fortalecer los elementos tangibles para que mejore la satisfaccion
del cliente, mejorando la distribucién de los espacios fisicos, donde se podria contar
con la asesoria de un profesional en disefio de interiores para asegurar instalaciones

cdmodas y atractivas para la mejor experiencia del cliente.

Tercera. Se debe realizar reuniones cada semana, para fortalecer la fiabilidad, donde
los trabajadores puedan intercambiar opiniones, experiencias y conocimientos, de
cémo resolver las quejas, problemas y reclamos, concluyendo el servicio en el tiempo

esperado, sin errores o fallas que ofrece el estudio contable.

Cuarta. Se debe realizar el monitoreo dirigido a los trabajadores, para otorgar la
retroalimentacion a fin de mejorar la experiencia del cliente y realizarlo en el minimo
tiempo posible, actuando de inmediato ante alguna dificultad, en el cual el personal

posea el conocimiento relevante para brindar un servicio con prontitud.

Quinto. Se debe capacitar a los trabajadores para ofrecer un buen servicio y
experiencia, brindando toda la informacion clara y oportuna a los clientes para que
sientan confianza y estén seguros del servicio que se brindara, de manera que, se

promovera la promocion de los servicios que ofrece el estudio contable.

Sexto. Se debe mantener un ambiente adecuado libre de tensiones tanto para el
personal como para el cliente, de manera que, se puede generar empatia de los
empleados con los clientes, donde se comprenden las necesidades especificas, con
un trato cortes y con la disposicion para ayudar a los clientes, considerando sus

intereses y consultas.
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ANEXOS

Anexo 01. Tabla de operacionalizacion de variables

al. (2023)

un cuestionario, con
escala de Likert.

Generaciéon de

Seguridad confianza
Credibilidad
Comprension al
Empatia cliente

Interés por el cliente

SATISFACCION
DEL CLIENTE

La valoracién que se hace sobre la
experiencia del servicio recibido
cuando se realiza una transaccion
econdmica. Miao, et al. (2022)

Se operacionaliza
mediante 2
dimensiones.

A través de
un cuestionario, con
escala de Likert.

Rendimiento percibido

Desempenio

Resultado

Opiniones

Punto de vista

Expectativas

Servicio esperado

Recomendaciones

Satisfaccion

Experiencia

Variables del Definicic Definicion . . . Escala de
- efinicion conceptual - Dimensiones Indicadores -
estudio operacional medicién
Infraestructura
Elementos tangibles Apariencia de los
colaboradores
Fiabilidad Cualidad
Se operacionaliza Precision
La calidad de servicios es un mediante 5 Nivel de
CALIDAD DE recurso para una correcta decision dimensiones. Capacidad de respuesta conocimiento .
SERVICIO de las organizaciones. Badajoz et A través de Tiempo de espera Ordinal

5. Totalmente
de acuerdo
4. De acuerdo
3. Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo
2.En
desacuerdo
1. Totalmente
en desacuerdo

Fuente: Elaboracion a partir de Quispe y Terrones (2023)




Anexo 02. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipoétesis D\_/arlabl_es y Metodologia
imensiones
Problema General Objetivo General Hipotesis General
¢ Qué relacion tiene la calidad de | Determinar la relacion entre la calidad | Existe relaciéon significativa entre la
servicio y la satisfaccion del|de servicio y la satisfaccion del cliente | calidad de servicio y la satisfaccion del . . Poblacion:
; . ; . X: Calidad de ;
cliente en una empresa de|en una empresa de asesoria contable, | cliente en una empresa de asesoria servicio Clientes de
asesoria contable, Lima 20247 | Lima 2024. contable, Lima 2024. una empresa
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas x1: Fiabilidad conetaak;gstg:\?a
¢Qué relacién  tiene  los| 4 . | lacié los | Exi lacié ianificati I 2024 ,
clementos tangibles y la eterminar a relacion er?tre los xiste re acion - signi |cat|vg entrg 0S| yo- Elementos .
elementos tangibles y la satisfaccion | elementos tangibles y la satisfaccion del Muestra:

satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable,
Lima 20247

del cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024.

cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024.

¢ Qué relacion tiene la fiabilidad y
la satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable,
Lima 20247

Determinar la relacion entre la fiabilidad
y la satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable, Lima
2024.

Existe relacion significativa entre la
fiabilidad y la satisfacciéon del cliente en
una empresa de asesoria contable, Lima
2024.

¢ Qué relacion tiene la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del
cliente en una empresa de
asesoria contable, Lima 20247

Determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en una empresa
de asesoria contable, Lima 2024.

Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en una empresa de asesoria
contable, Lima 2024.

¢ Qué relacion tiene la seguridad
y la satisfaccion del cliente en
una empresa de asesoria
contable, Lima 20247

Determinar la relaciébn entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente
en una empresa de asesoria contable,
Lima 2024.

Existe relacion significativa entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente en
una empresa de asesoria contable, Lima
2024.

¢ Qué relacion tiene la empatia y
la satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable,
Lima 20247

Determinar la relacion entre la empatia
y la satisfaccion del cliente en una
empresa de asesoria contable, Lima
2024.

Existe relacion significativa entre la
empatia y la satisfaccion del cliente en
una empresa de asesoria contable, Lima
2024.

tangibles

x3: Capacidad de
respuesta

x4: Seguridad

x:5 Empatia

Y: Satisfaccion
del cliente

y1: Rendimiento
percibido

y2: Expectativas

102 clientes de
una empresa
de asesoria
contable, Lima,
2024.
Técnica de
muestreo:
Muestreo
probabilistico
simple.
Técnica de
recoleccién
de datos:
Encuesta.
Instrumento:
Cuestionario.
(Escala de
Likert)

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 03. Instrumento de recoleccion de datos para la variable 1.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado(a) cliente: Tengo la gentileza de dirigirme a usted con la finalidad de solicitarle rellenar
la actual encuesta. Se debe precisar que el fin es exclusivamente académico.

Indicaciones: Debera sefialar con una equis (x) la respuesta de acuerdo a su criterio.

Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) — En
desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1)

CUESTIONARIO DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
SERVQUAL ADAPTADO PARA UNA EMPRESA DE ASESORIA CONTABLE

VALORES
DIMENSIO DE
NES INDICADORES ESCALA
1] 2[ 3/ 4|5
VARIABLES: CALIDAD DE SERVICIO
1. El estudio contable tiene equipos y tecnologia de apariencia
moderna.
2. Las instalaciones fisicas del estudio contable son cémodas,
Elementos visualmente atractivas y poseen un aspecto limpio.
tangibles 3. Los elementos materiales y documentacion relacionados con el
servicio que se ofrece son sencillos y contienen informacién
precisa a sus requerimientos.
4. La apariencia personal de los colaboradores es pulcra.
5. Cuando usted tiene una queja, problema y/o reclamo, los
colaboradores muestran un sincero interés en solucionarlo.
6. El estudio contable cumple con los servicios complementarios
Fiabilidad que ofrece.
7. El estudio contable concluye el servicio en el tiempo esperado.
8. Los colaboradores del estudio contable, realizan correctamente
el servicio que Ud. solicita.
9. Los colaboradores del estudio contable, cuentan con el
Capacidad suficiente conocimiento para atenderlo.
de 10. Los coIaboranres del estudio contable, actian de inmediato
respuesta ante alguna dificultad.
11. Los colaboradores del estudio contable, le brindan un servicio
con prontitud.
12. El comportamiento de los colaboradores le transmite confianza.
13. Las instalaciones del estudio contable cuentan con una
excelente limpieza.
Seguridad 14. Se siento seguro en las instalaciones y transacciones que
realiza en el estudio contable.
15. Los equipos y mobiliarios del estudio contable se encuentran
acorde al servicio que se le ofrece.
16. Los colaboradores del estudio contable comprenden las
necesidades especificas de sus clientes.
17. Los colaboradores del estudio contable lo tratan siempre con
. cortesia.
Empatia 18. Los colaboradores del estudio contable se preocupan por su
interés y su servicio.
19. Los colaboradores estudio contable siempre se muestran

dispuestos a ayudar a los clientes.

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Quispe y Terrones (2023).




Anexo 04. Instrumento de recoleccion de datos para la variable 2.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Estimado(a) cliente: Tengo la gentileza de dirigirme a usted con la finalidad de solicitarle rellenar
el actual cuestionario. Se debe precisar que el fin es exclusivamente académico.

Indicaciones: Debera sefialar con una equis (x) la respuesta de acuerdo a su criterio.

Totalmente de acuerdo (5) — De acuerdo (4) — Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) — En
desacuerdo (2) — Totalmente en desacuerdo (1)

CUESTIONARIO DE MEDICION DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE
SERVQUAL ADAPTADO PARA UNA EMPRESA DE ASESORIA CONTABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

VALORES
DE
ESCALA

1] 2] 3[ 4[5

VARIABLES: SATISFACCION DEL CLIENTE

20.

Los colaboradores del estudio contable, son claros en las
explicaciones o informaciones dadas.

21. Se siente satisfecho con el desempefio de los
colaboradores del estudio contable.

22. Esta de acuerdo con los resultados obtenidos por el
servicio.

Rendimiento 23. Considera que las labores que realizan los colaboradores
percibido del estudio contable son importantes.

24. Los colaboradores del estudio contable, solucionan los
problemas en la prestacion de servicio.

25. Existe interés por parte del estudio contable en satisfacer
sus necesidades como cliente.

26. Se siente comodo con el ambiente fisico que ofrece el
estudio contable.

27. Considera que el profesionalismo de los colaboradores
del estudio contable es el esperado.

28. El estudio contable cumple con el servicio que espera.

29. Estd de acuerdo en recomendar a otros usuarios los
servicios prestados por el estudio contable.

30. Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a

: atenderlo.
Expectativas 31. Se siente satisfecho con el horario de atencion
establecido al cliente.

32. De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio,
usted se siente satisfecho, tanto, que visitaria el estudio
contable cuando lo necesite.

33. Considera que, en el estudio contable, existen las

comodidades para una experiencia agradable.

Nota: Criterios adaptados de la propuesta de Quispe y Terrones (2023).




Anexo 5. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INTRODUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacién en la presente investigacion:
Calidad de servicios y satisfaccién del cliente en una empresa de asesoria contable,
Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso,
las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de
contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

-

Suficiencia | Ella item/pregunta pertenece a la | 1: de acuerdo
dimension/subcategoria y basta para obtener la | 0: en desacuerdo
medicion de esta.

Claridad El/la item/pregunta se comprende facilmente, es | 1: de acuerdo
decir, su sintactica y semantica son adecuadas. | 0: en desacuerdo

Coherencia | El/la item/pregunta tiene relacion Iégica con el | 1: de acuerdo
indicador que esta midiendo. 0: en desacuerdo

Relevancia | El/la item/pregunta es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
decir, debe ser incluido. 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Matriz de validacion del cuestionario de la variable” Calidad de servicio”

Definicién de la variable: La calidad de servicio, es un elemento critico de éxito para gran parte de las empresas, posteriormente se amplia la definicion a cinco dimensiones

de la calidad del servi tangibles, de re seguridad y empatia.
IR IR
3
Dimensién Indicador iz E 5| 2 i Observacién
8

._.
-
[
-

El estudio contable tiene equipos y tecnologia de apariencia moderna.

-
P
-

Las instalaciones fisicas del estudio contable son cémodas, visualmente atractivas y poseen un aspecto | 1

Infraestructura .
limpio.

Elementos tangibles = = T = T
% Los elementos materiales y documentacién relacionados con el servicio que se ofrece son sencillosy |1 |1 |1 |1

contienen informacién precisa a sus

Apariencia de los E 1|1 |1 |1
La apariencia personal de los colaboradores es pulcra.
colaboradores

Cuando usted tiene una queja, problema y/o reclamo, los colaboradores muestran un sincero interésen | 1 |1 |1 |1

" solucionarlo.
Cualidad N ENE
El estudio contable cumple con los servicios complementarios que ofrece.
. . " 1|1 1. 1
El estudio contable concluye el servicio en el tiempo esperado.
Precision 11 1 1
Los colaboradores del estudio contable, realizan correctamente el servicio que Ud. solicita
vagl de Los colaboradores del estudio contable, cuentan con el suficiente conocimiento para atenderlo. AN
conocimiento
Capacidad de Los colaboradores del estudio contable, actian de inmediato ante alguna dificultad. LN
respuesta
Tiempo de espera R ERE

Los colaboradores del estudio contable, le brindan un servicio con prontitud.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

! i L I ite confianza.
Generacién de Heomportamimnto de ks e confianza.

confianza % 5 e = 1)1 |1
Las instalaciones del estudio contable cuentan con una excelente limpieza,

Se siento seguro en las instalaciones y transacciones que realiza en el estudio contable

Los equipos y mobiliarios del estudio contable se encuentran acorde al servicio que le ofrece.

. . " 1|1 1 1
: Los colaboradores del estudio contable comp: las de sus clientes.
Comprension al
lient - -
gene Los colaboradores del estudio contable lo tratan siempre con cortesia. A ENEE
Empatia ' S EET
Los colaboradores del estudio contable se preocupan por su interés y su servicio.
Interés por el

cliente 101 (|1 1

Los colaboradores estudio contable siempre se muestran dispuestos a ayudar a los clientes.
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Matriz de validacion del cuestionario/guia de ista de la variable” Satisfaccion del cliente”

Definicién de |a variable: Es Ia valoracién del usuario de un producto o servicio en base al rendimiento percibido v las expectativas.

3 o| B £
HE IR :
3 2
Dimension Indicador Ham 2| &| 2| &| obsenvacion
" = o«
% |% 1 1

Los colaboradores del estudio contable, son clares en las explicaciones o informaciones dadas.

Se siente satisfecho con el desempefio de los colaboradores del estudio contable.

5 o 1 |1 1 1
Resultado Estd de acuerdo con los resultados obtenidos por el servicio.
“i’:ﬁ:;’:i[ggo Opiniones Considera que las labores que realizan los colaboradores del estudio contable son importantes. A E N b
i " 111 |1 1
Los colaboradores del estudio contable, solucionan los problemas en la prestacion de servicio
N —— . = : . 11 |1 1
Punto de vista Existe interés por parte del estudio contable en satisfacer sus necesidades como cliente.
A 2 - 11 |1 1
Se siente cdmodo con el ambiente fisico que ofrece el estudio contable.
& 3 5 " 1/1 |1 1
Considera que el de los res del estudio contable es el esperado.
Servicio d 111 11
El estudio contable cumple con el servicio que espera
#: 5 101 (1 |1
EXPECTATIVAS Recomendaciones Estd de acuerdo en recomendar a otros usuarios los servicios prestados por el estudio contable.
11 |1 1

Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a atenderlo

Se siente satisfecho con el horario de atencién establecido al cliente.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio, usted se siente satisfecho, tanto, que visitariael |1 |1 |1 |1
estudio contable cuando lo necesite.

Experiencia T N E T B
Considera que, en el estudio contable, existen las i parauna iencia agi 5
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Recolectar y procesar informacion; asi como
presentar informe estadistico util y necesario
en el proceso de elaboracién de la
investigacion

Nombres y apellidos del experto

Roque Juan Espinoza Casco

Documento de identidad 07766626

Afios de experiencia en el area 5 afios

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente

Numero telefonico 959514577

Firma

e —

Fecha

10-06-2024
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Recolectar y procesar informacién; asi como presentar
informe estadistico util y necesario en el proceso de
elaboracién de la investigacién

Nombres y apellidos del experto

Abraham Horna Rubio

Documento de identidad

06117267
Afios de experiencia en el area -
Maximo Grado Académico
Doctor
Nacionalidad
Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Coordinador de Posgrado
Numero telefénico SEAgeAiTE
Firma
e —7,-/%”
rd
P
/ o oy S I
Econ. Abrahan Horna Rubio
COLEGI) DE ECONDMSTASCE ANCAS
Registro I 6
Fecha

10 de Junio de 2024
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Recolectar y procesar informacién; asi como presentar
informe estadistico util y necesario en el proceso de
elaboracién de la investigacién

Nombres y apellidos del experto

Alindor Espinoza Espinoza

Documento de identidad

06809706
Afios de experiencia en el area -
Maximo Grado Académico

Doctor
Nacionalidad

Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente Investigador
Numero telefénico SEEEATAT
Firma

4

Fecha

05 de Junio de 2024




Anexo 6. Fichas de confiabilidad para la recoleccion de datos.

Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento, se refiere al grado en que el instrumento mide lo que
se pretende medir. Para hallar la confiabilidad se realizé una prueba piloto con una
muestra de 25 clientes de la empresa, con el propésito de valuar el comportamiento
del instrumento en el momento de la toma de datos en la que se obtuvieron los

siguientes datos, utilizando la prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach:

L
vt

K

o=—-:
k-1

k: Numero de preguntas o items

> Vi: sumatoria de varianza

Vt: varianza de la suma de los items

a: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100.0
Excluido' 0 .0
Total 25 100.0

Tabla: Alfa de Cronbach Prueba piloto

Alfa de Cronbach N de items
0.875 25

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracién propia




Fiabilidad de las variables

Coeficiente alfa >.9 es excelente; coeficiente alfa >.8 es bueno; coeficiente alfa >.7 es
aceptable; coeficiente alfa >.6 es cuestionable; coeficiente alfa >.5 es pobre;

coeficiente alfa <.5 es inaceptable.

VARIABLE: Calidad de servicio
Tabla: Fiabilidad Calidad de servicio

N %
Casos Valido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

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

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CRONBACH Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.959 19

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la variable Calidad de Servicio de la presente

investigacién arroja una excelentee confiabilidad.



VARIABLE: Satisfaccion del cliente
Tabla 9: Fiabilidad Calidad de servicio

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido® 0 0
Total 104 100

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

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CRONBACH Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.942 14

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la variable Satisfaccion del Cliente de la presente

investigacion arroja una excelentee confiabilidad.



DIMENSIONES: Calidad de Servicio
DIMENSION 1: Elementos tangibles
Tabla: Fiabilidad Elemento tangible

N %

Casos Valido 104 100
Excluido? 0 0

Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CRONBACH Elemento tangible

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.851 4

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimension Elemento tangible de la presente

investigacién arroja una buena confiabilidad.

DIMENSION 2: Fiabilidad
Tabla: Fiabilidad

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CRONBACH Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.851 4

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimensién Fiabilidad de la presente

investigacion arroja una buena confiabilidad



DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

Tabla: Capacidad de respuesta

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido2 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CRONBACH Capacidad de respuesta

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.798 3

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimension Capacidad de respuesta de la

presente investigacion arroja una aceptable confiabilidad.

DIMENSION 4: Seguridad
Tabla: Seguridad

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla 18: Alfa de CRONBACH Seguridad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.863 4

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimensién Seguridad de la presente

investigacion arroja una buena confiabilidad.



DIMENSION 5: Empatia
Tabla: Empatia

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla 20: Alfa de CRONBACH Empatia

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.819 4

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimension Empatia de la presente

investigacién arroja una buena confiabilidad.



DIMENSIONES: Satisfaccion del cliente
DIMENSION 1: Rendimiento percibido
Tabla: Fiabilidad Rendimiento percibido

N %
Casos Vialido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla: Alfa de CROMBACH Rendimiento percibido

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.915 7

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimension Rendimiento percibido de la

presente investigacion arroja una excelente confiabilidad.

DIMENSION 2: Expectativas
Tabla 23: Expectativas

N %
Casos Valido 104 100
Excluido? 0 0
Total 104 100

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

Tabla 24: Alfa de CRONBACH Expectativas

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.868 7

Nota. Software estadistico SPSS 26.
Fuente:Elaboracion propia

De acuerdo al resultado obtenidos, la dimension Expectativas de la presente

investigacién arroja una buena confiabilidad.



Anexo 7. Consentimiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Calidad de servicios y satisfaccién del cliente en una empresa de
asesoria contable, Lima, 2024

Investigador (a): Diego Teofilo Mendoza Falconi
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicios y satisfaccion del
cliente en una empresa de asesoria contable, Lima, 2024”, cuyo objetivo es: determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicios Yy la satisfaccion del cliente en una empresa
de asesoria contable en la ciudad de Lima en el afio 2024. Esta investigacion es desarrollada
por el estudiante del Programa Académico de Maestria en Administracién de Negocios, de
la Universidad César Vallejo del campus de San Juan de Lurigancho, aprobado por la
atoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion: En qué medida la calidad de
servicios se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa de asesoria contable,
Lima, 2024.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado 05 minutos y se realizara a través de un
formulario de Google con su consentimiento al registrar su correo electronico. Las respuestas
a la ficha del cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto,
seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 ho, Y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion si no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

1a NN Aviata rinams ~ A
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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 ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado seran
eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador Diego Tedfilo
Mendoza Falconi, email: dmendozafalconi@ucvvirtual.edu.pe y el asesor Dr. Roque Juan
Espinoza Casco, email: respinozaca@ucv.edu.pe y coasesor Dr. Sebastian Sanchez Diaz,
email: ssanchezdi@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Anthony Nixon, Soto Espinoza.

Firma: /»7% 4} »

Fecha y hora: 12/06/2024 10:45 Hs.

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador deben proporcionar sus nombres y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google



Anexo 9. Analisis complementario

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 142

Tamano de muestra: 104

Ecuacion Estadistica para Proporciones
poblacionales

N= Tamano de la muestra
Z= Nivel de confianza deseado

z"2(p*q) p= Proporcion de la poblacion con la caracteristica
n= e"2+(z2"2(p*q)) deseada (exito)
N q=Proporcion de la poblacion sin la caracteristica
deseada (fracaso)

€= Nivel de error dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

Férmula para muestreo probabilistico simple con poblacion finita.



Anexo 10. Solicitud de autorizacion para el desarrollo del trabajo de suficiencia

profesional

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

Lima SJL, 10 de mayo del 2024
N° Carta Presentacion 154 - 2024 EPG - UCV LE

SENOR(A)

Diego Mendoza Falconi
Gerente General

Mendoza Contadores E.L.R.L.

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante MENDOZA FALCONI DIEGO TEOFILO.

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a DIEGO TEOFILO MENDOZA FALCONI.
Identificado (a) con DNI N.° 44754148 y codigo de matricula N° 7001124057; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien se encuentra
desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE ASESORIA
CONTABLE, ATE, 2024,

En ese sentido, solicité a su digna persona facilitar el acceso de nuestro estudiante a su
Institucién a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar

informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

LIMA NORTE Ax Alfredo Mendiola 6232
LIMA ESTE Ax. del F ), Urh. Ca 3
ATE Catretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 20
CALLAD Av, Argenting 1795 Tel.{+511) 202 4342 Anx




Anexo 11. Autorizacion de la institucidon para la ejecucién de la investigacion

M Los Sauces B5 - Santa Clara - Ate : MENDOZA
(. 952586813 - 972850379 ICONTADORES

¥4 contacto@mendozacontadores.com

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Lima, 11 de mayo del 2024.

CARTA N°005-2024-G/MC
DRA. TERESA NARVAEZ ARANIBAR
JEFE DE LA UNIDAD DE POSGRADO UCV LIMA ESTE

Ref.: Carta presentacion 154-2024 EPG-UC LE

Asunto: Aprobacion y facilidades en una nuestra organizacion para aplicar entrevistas y/o cuestionarios de
la estudiante Mendoza Falconi Diego Teofilo.

Es grato dirigirme a Ud. para saludarlo cordialmente a nombre de la empresa Mendoza
Contadores ELR.L con RUC 20609305844, en referencia de la carta presentacion 154, presentacion del
estudiante Mendoza Falconi Diego Teofilo, del programa de Maestria en Administracion de Negocios MBA,
me complace informarle que su solicitud para realizar entrevistas y/o encuestas dentro de nuestra empresa
ha sido aprobada. Valoramos su interés en llevar a cabo este estudio y consideramos que puede aportar
valiosa informacion tanto para su investigacion académica como para nuestra organizacion.

A continuacion, se detallan los términos y condiciones de esta aprobacion:

o Toda informacién recopilada durante la realizacion de las entrevistas y/o encuestas, serd
tratada con la mas estricta confidencialidad y serd utilizada Uinicamente para fines
académicos.

o Se permitira la participacion de hasta 104 clientes (gerentes, subgerentes, personal
administrativo y otros de direccion) en las entrevistas y/o encuestas.

o Las entrevistas y/o encuestas deberan ser aplicados de manera que no interrumpan
significativamente las operaciones diarias de la empresa con los clientes.

Agradecemos su interés en colaborar con nosotros y estamos a su disposicion para cualquier apoyo adicional
que pueda requerir.

Diego Tedfilo, Mendoza Falconi
Gerente General



