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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023. El
método es de tipo cuantitativo, no experimental, transversal, basico y correlacional,
los sujetos de la investigacion fueron 164 personas con una muestra de 115
clientes, utilizandose como técnicas la encuesta e instrumento el cuestionario como
herramientas para la recoleccion de datos y analisis a través del programa
estadistico SPSS. Asimismo, el resultado de la hipétesis general es Rho = 0.503,
lo que indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables de
estudio con un nivel de significancia de 0.001 cuando p < 0.05 donde la hipétesis
nula es rechazada y por tanto la hipotesis alterna se acepta, se concluyé que si
existe relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una

empresa Retail del Cusco, 2023.

Palabras clave: calidad de servicio y satisfaccion del cliente.



Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in a retail company in Cusco, 2023. The
method is quantitative, non-experimental, cross-sectional, basic and correlational,
the research subjects were 164 people with a sample of 115 customers, using as
techniques the survey and the questionnaire instrument as tools for data collection
and analysis through the SPSS statistical program. Likewise, the result of the
general hypothesis is Rho = 0.503, which indicates that there is a moderate positive
correlation between the study variables with a significance level of 0.001 when p <
0.05 where the null hypothesis is rejected and therefore the alternative hypothesis
is accepted, it was concluded that there is a relationship between service quality
and customer satisfaction in a Retail company in Cusco, 2023.

Keywords: quality of service, customer satisfaction.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad de servicio con la globalizacion es primordial para las
organizaciones, donde la interaccidon de los mercados hace que las organizaciones
busquen nuevas estrategias para diferenciarse de la competencia y asi generar un
servicio de calidad servicio eficiente conforme a las nuevas exigencias de los

consumidores.

En el ambito internacional tenemos a Rojas et al. (2020), donde mencioné
que la calidad y la expectativa del servicio actualmente es una fisonomia
fundamental para las empresas a nivel global, ya que estan orientadas a ofrecer un
servicio eficiente y de calidad, pero principalmente la satisfaccion hacia sus clientes,
esto significa que las organizaciones dando pie a la expansion del capitalismo y el
crecimiento del comercio han ido evolucionando y enfrentando constantes cambios

en cuanto a su modelo econdémico y su productividad a nivel internacional.

Fontalvo et al. (2020), mencioné que la atencion de los usuarios en las
entidades publicas, deben tener un seguimiento detallado en cuanto a detectar
aguellos problemas que se suscitan en la atencion al cliente, resulta una necesidad
establecer acciones que permitan cumplir con las expectativas mediante un método

para evaluar la calidad brindada en cuanto a la atencion de los consumidores.

Podemos ver que los constantes cambios a nivel global en los ultimos afios
han generado en las empresas una mayor competitividad, esto a su vez genera las
exigencias de los usuarios a la hora de seleccionar un servicio o producto, podemos
ver hoy en dia que las empresas prestan mas atencion en cuanto al clima
organizacional de los colaboradores para asi mejorar sus habilidades para ofrecer
un servicio 6ptimo y a su vez poder satisfacer y mantener la lealtad de sus clientes
(Vigo y Gonzales , 2020).

La interaccion de los mercados a nivel internacional, el uso de nuevas
estrategias y exigencias de los consumidores ha impulsado a que las
organizaciones cuenten con una estructura funcional y procesos bien definidos lo

que los lleve a desarrollar nuevas estrategias para que las expectativas de los
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clientes sean mas satisfactorias. Podemos ver que muchas organizaciones confian
en la International Standard Organization (ISO), ya que es utilizada para transmitir
una imagen sdlida y profesional donde los consumidores tengan una satisfaccion

del servicio eficiente que se brinda (Lizano y Villegas, 2019).

En el ambito nacional, los clientes, servicios y el producto son primordiales
para la economia de un pais por la interconexion que existe entre la proposicion y
el requerimiento, por tanto, el incremento de la econémico es esencial y debe ser
acompafnado por el factor humano dado que, si existe un servicio eficiente, los
clientes se iran satisfechos Rojas y Calderén (2020). Por otro lado, el Diario Gestidon
(2019) indic6 que los usuarios tienden a generar mayor adquisicion de ciertos
productos si el servicio brindado por la organizacién es adecuado, sin embargo, un
71% de los usuarios de Lima no retornan a un local por el servicio inadecuado
brindado, un 36% expreso en sus medios sociales una mala experiencia al recibir

un mal servicio y el 40 % solicito el libro de quejas.

Ademas Gardi et al. (2020) presentd un acontecimiento de un supermercado
en Brefla donde los usuarios expresaron en varias ocasiones no encontrarse
satisfechos con el producto y el precio ofrecido por la empresa, ademas de hacer

de largas colas por falta de personal en el area de las cajas.

A nivel local, hemos apreciado que las empresas del sector Retail del Cusco
tienen ciertas falencias al momento de brindar un buen ya que los usiarios han
mostrado disgusto debido al tiempo de atencion que se les brinda asi como tambien

la poca empatia que tiene el personal hacia el cliente.

En cuanto al trabajo de investigacion de una empresa Retail de la ciudad del
Cusco, se pudo observar que los trabajadores de las distintas areas no aplican un
servicio adecuado con los clientes, del mismo modo, se pudo ver que no hay
coordinacién ni trabajo en equipo lo cual genera que no pueda cumplir con los
objetivos de la empresa, por otro lado, los usuarios también mostraron su molestia

en cuanto al tiempo y demora en la atencion.



En funcién a lo descrito anteriormente se desarrollo el proximo problema
sobre la investigacion ¢Qué relacion existe entre la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del cliente en una empresa Retail de la ciudad del Cusco, 20232,
también se planted los problemas especificos: (1) ¢Qué relacién existe entre la
calidad de servicio y la situacion tangible?, (2) ¢ Qué relacion existe entre la calidad
de servicio y la fiabilidad?, (3) ¢ Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la
seguridad?, (4) ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la capacidad de

respuesta?.

La investigacion se justifica dentro del valor tedrico, ya que las teorias
aplicadas contribuyeron con el entendimiento y la relacion que existe entre las
variables de indagacion basandose en la perspectiva de diversos autores, de
justificacion practica ya que la investigacion identificé el problema de cada variable,
y asi, la empresa implemente nuevas estrategias cumpliendo los objetivos y metas.
Finalmente, en el ambito metodologico, ya que el estudio proporciona
procedimientos, instrumentos y técnicas los cuales pueden utilizarse como

referencia para otros trabajos de investigaciones.

En base a lo detallado se determin6 el objetivo general: Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa
Retail del Cusco,2023. Como objetivos especificos tenemos: (1) determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la situacion tangible, (2) determinar la relacién
entre calidad de servicio y la fiabilidad, (3) determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la seguridad, (4) determinar la relacion entre la calidad de servicio y la

capacidad de repuesta.

Como hipotesis general tenemos: Existe relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023, del
mismo modo se consider6 las siguientes hipétesis especificas: (1) existe relacion
significativa entre la calidad de servicio y la situacion tangible, (2) existe relaciéon
significativa entre la calidad de servicio y la fiabilidad, (3) existe relacion significativa
entre la calidad de servicio y la seguridad, (4) existe relacion significativa entre la

calidad de servicio y la capacidad de respuesta.



Il. MARCO TEORICO

Dentro del contexto a los antecedentes internacionales, Moreno y Rivera
(2019) cuyo trabajo de tesis concluyo en estudiar el vinculo entre calidad de servicio
y satisfaccién del comprador en un negocio de comidas y bebidas, como objetivo
que se alcanzd en este proyecto es analizar el servicio que se brinda en un
establecimiento, es generar una impresion en los clientes viendo cuéles son sus
expectativas y asi disefiar una estrategia que logre dar una calidad eficiente
cumpliendo con las perspectivas de los compradores. El método empleado fue
basica, descriptiva, no experimental, correlacional, se aplicé tal sistema estadistico
SPSS, dicho Rho de Spearman arrojo un resultado (0,536) lo cual influye entre las

variables de estudio.

Aguirre y Serrano (2018) cuyo articulo menciong el vinculo real entre calidad
de servicio y satisfaccion del comprador en la cadena supermercados del estado
Samboronddn, cuya indagacion fue cuantitativa, no experimental, transversal, se
empled la encuesta como método para reunir datos donde la muestra fue de 392
clientes teniendo un p-valor<0,005, por lo tanto se sefala que hay relacién positva

entre las variables de investigacion.

Molina (2022) la calidad de servicio es muy relevante para las compafias
debido a que ayuda a valorar el comportamiento y la exigencia de los consumidores,
es importante potencializar las habilidades tratando de diferenciarse de la
competencia con lo que puedan ofrecer y asi tener un mayor crecimiento a nivel
comercial y econémico, el tipo de estudio realizado a dicha compafia Retail de la
ciudad Santiago de Cali, Colombia fue correlacional, se utiliz6 un andlisis
estadistico obtenida por el modelo SERQUAL donde pudo medir la apreciacion del
usuario con la empresa, se utilizé el analisis SPSS el cual demostré6 un vinculo

entre las variables de indagacion.

En el ambito de los antecedentes nacionales, Garcia (2019) cuyo trabajo
menciono la conexion entre calidad de servicio y satisfaccion del comprador de la
tienda topitop, Juliaca. El trabajo de indagacion tuvo disefio experimental,
correlacional, de un enfoque SERVQUAL teniendo una muestra de 304 usuarios
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donde se logro por medio del coeficiente Tau_b de Kendall donde se encontré un

vinculo significativo las variables de estudio.

Lazo y Ramirez (2023) Cuyo trabajo concluy6 en definir el vinculo entre
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio en una compafiia retail, Lima. La
actual indagacion tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, se empleé el
modelo SERQUAL, se tuvo una muestra de 292 encuestados, donde el Rho de
Spearman vot6 un resultado (0,68), se comprobd una relacidén existente entre las

variables de indagacion.

Hernandez (2018) cuyo trabajo de investigacion concluyé que en un
ambiente competitivo una de las formas de sobrevivir a la competencia es dar una
solucion a los usuarios ofreciendo un servicio 6ptimo, la actual investigacion del
comercio de Supermercados El Super S.A.C de Chiclayo, fue descripitiva, no
experimental, correlacional, se realiz6 el método de la encuesta, los resultados
estadististicos correlacional se alcanzo un coeficiente de Pearson de (0,770) lo cual

sefiala una relacion existente referente a las variables de investigacion.

Encinas (2018) cuyo investigacion concluy6 en definir el vinculo entre calidad
de servicio y la lealtad de compra en un Supermercado, Tacna, se dispuso la prueba
de confiabilidad, donde se obtuvo un p-valor (0.000) teniendo un grado de desiciéon

del 95%, esto implica una concordancia positiva con las variables de indagacion.

Ligas (2020) donde su investigacion concluy6 resolver la union entre calidad
de servicio y satisfaccion del consumidor en un comercio Plaza Vea, Chimbote. Se
aplicé la encueta como método para reunir datos donde se consiguié un p-valor
(0,000), un Rho de Spearman (0,863), debido a ello, se reveld un vinculo positivo

alto con las variables de investigacion.

Continuando la elaboracion de indagacion tenemos la variable calidad de
servicio, conforme con Bustamante (2019) manifiesta como la calidad responde a
un grupo de particularidades que estan relacionadas al servicio o producto en

funcion a la perspectiva de los consumidores, considerando el precio que estan



dispuestos a pagar, dicho de otro modo la calidad debe estar enfocado en el

consumidor dado que ellos concretaran el valor del producto o servicio.

Espinoza (2021) considera que la calidad de servicio esta en constante
cambio debido a factores como la globalizacion, innovacion y competitividad de las
empresas, generando que los consumidores logren interes en un servicio

determinado basandose en sus necesidades.

Soto (2018) la calidad de servicio es visto de manera distinta por el cliente
en relacion a su experiencia vivida, ya que los colaboradores piensan de manera
distinta y esto genera fragilidad en la empresa. Pues la calidad de servicio es
indispensable para las compariias dado que genera resustados satisfactorios en un

corto, mediano a largo plazo.

Yovera y Rodriguez (2016) detallo que el diseio SERQUAL es un
herramineta que proporciona un nivel de confialza alto y apoyo para entender las
expectativas de los clientes frente al producto ofrecido, es relevante reconocer la

calidad de servicio con respecto a las exigencias y la perspectica del usuario.

Acerca de la variable calidad de servicio,disponemos como primera
dimensién tangibilidad, Vasquez y Paredes (2019) mencion6 que las empresas
deben ver desde un angulo relacionado al consumidor donde sus instalaciones

deben estar en condiciones optimas relacionado a la satisfaccion del cliente.

Conforme con la segunda dimension corresponde a la fiablidad, de acuerdo
a Bustamante et al.(2019) se relaciona a la aptitud de brindar un servicio 6ptimo
tratando de ser los mas eficiente y minimizar los errores, esto ayudara a garantizar

mejores resultados a lo hora de brindar el servicio a los clientes.

Como tercera dimension tenemos la capacidad de respuesta, Yovera &
Rodriguez (2016) es la condicién que tiene las compafias para brindar la ayuda
necesaria a los usuarios por parte de los colaboradores quienes brindan con el

conocimiento de su trabajo un servicio amable y de calidad.



Conforme con la cuarta dimension seguridad, Hernandez et al. (2017) es la
imagen que transmite la empresa en cuanto a la honestidad en relacion al servicio
ofrecido creando un lazo de confianza con el cliente sin que tenga el temor a un

servicio deficiente.

Referente a la variable satisfaccion del cliente, Aranda et al. (2020) detalla
como la satisfacion del consumidor y las organizaciones comparten momentos a
partir del contacto que tenga con el usuario, se considera a la satisfaccion del cliente
como fruto de la experiencia de los compradores en cuanto a la calidad captada

teniendo en cuenta las expectativas en relacion al servicio entregado.

Monroy y Urcadiz (2019) menciona que la satisfacion del comprador es
importante con respecto al crecimineto de la empresa, ya que tanto el producto
como el servicio que brinda tiene que ser satisfactorias el cual promueva un clima

organizacional hacia los clientes.

Salas (2020) menciona que la satisfaccion del consumidor se emplea a fin
de comprobar la reaccion del usuario con la prestacion brindado por la empresa,
esta estrategia es utilizada para comprender de mejor manera las necesidades del

consumidor y asi mejorar la prestacion del servicio por la compafia.

Referente a las dimensiones de satisfaccion del cliente, como primera
dimension expectativa segun Cacciavillani (2018) son los deseos 0 aspiraciones
de los cliente frente a la empresa, trata de de realizar con las probabilidadesde los

compradores tanto antiguos como nuevos mejorando el servicio que se les brinda.

En cuanto a la dimension rendimiento Thompson (2019) se refiere al
desempeiio por parte de la organizacion con relacion al servicio que se brinda al

consumidor y la sensacion que estos pueden tener despues de adquirir el servicio.

Ademas, con relacion a la dimension nivel de satisfaccion Hammond (2023)
es un elemento donde el consumidor luego de analizar el producto o servicio el cual

se esta ofreciendo tenga como resultado una satisfaccién positiva a la compra.



ll. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La actual investigacion fue tipo basico, cuya intencion es ampliar
conocimientos cientificos ya puestos o conseguidos sin contrastarlo con los campos
de aplicacion (Relat, 2010), de enfoque cuantitativo donde Hernandez (2018) estas
recolectan informacién mediante la aplicacion de los intrumentos de la variables de

indagacion.

3.1.2 Disefio de investigacion

El estudio dispuso un disefio no experimental, con corte transversal, el cual
Hernandez (2018) menciona ademas que no existe manipulacion con las variables
de investigacion, este tipo de disefio tiene dicha funcién de investigar las variables
de estudio desde su naturaleza o entorno donde se obtiene la informacion y con
corte transversal dado que los datos son recogidos de un periodo concreto y es por
eso que la funcién del disefio se caracteriz6 por no adulterar las variables de
indagacion. El trabajo de investigacibn posee un alcance correlacional donde
Garcia (2018) permite conocer y calcular si existe relacion entre las variables de

indagacion.

Por consiguiente, el disefio que tuvo la investigacion se interpreta de la

siguiente forma:

M: Muestra

V1: Calidad de servicio
V2: Satisfaccion del cliente

r: Relacion



3.2 Variables y operacionalizacion
3.2.1 Definicion conceptual

Variable independiente. Calidad de servicio

Bustamante (2019) manifiesta que la calidad compete a un grupo de
particularidades que estan relacionadas a servicio o producto en funcion a las
expectativas de los consumidores, considerando el precio que estan dispuestos a
pagar, dicho de otro modo, la calidad debe estar enfocado en el consumidor dado

gue este concreta el valor dado al producto o servicio.

Definicién operacional: Dicha variable fue observada por las dimensiones

siguientes: situacion tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Indicadores: infraestructura, equipos modernos, apariencia del personal,
personal capacitado, puntualidad, eficaz, confianza, profesionalismo,

comunicacioén, resolucién de problemas, tiempo para el cliente.
Variable dependiente. Satisfaccion del cliente

Aranda (2020) apuntdé que la satisfaccion del cliente se fundamenta en
vinculacion a lo que comparten los usuarios con las empresas a la hora de
brindarles una experiencia y un servicio eficiente cumpliendo con sus expectativas

y satisfaciendo sus necesidades.

Definicién operacional: Esta variable observo las préximas dimensiones:

expectativa, rendimiento percibido y el nivel de satisfaccion.

Indicadores: atencidn, personal competente, experiencias anteriores,

veracidad, agilidad, cobranza, insatisfaccion, satisfaccion, complacido.

3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Torres et al. (2019) indicé como factor de unidad estadistica conformado por

un grupo de individuos u objetos que presentan caracteristicas especificas y que



son objeto de estudio. En este sentido se conformo una poblacion promedio de 164

clientes semanal.

Criterios de inclusion: Fueron los clientes superior a los 18 afios que
asisten a la empresa retail, de igual manera se considerdé a los clientes que

decidieron apoyar con la investigacion voluntariamente.

Criterios de exclusidon: No son clientes mayores a los 18 afios que asisten
a la empresa retail, asimismo, no se tendra en cuenta a los clientes que no

decidieron ayudar con la investigacion deliberadamente.
3.3.2 Muestra

Hernandez (2018) sefiala que la muestra se refiere a algunos individuos son
importantes en la investigacion donde se recolectan datos especificos para obtener
resultados. Se aplico el muestreo probabilistico utilizando la formula de poblaciones
finitas, por ende, la muestra estara constituido por 115 usuarios que recurren a la

empresa Retail de Cusco.

3.3.3 Muestreo

La indagacion aplico el muestreo probabilistico aleatorio simple, donde para
Hernandez & Mendoza (2018) indica que todos los sujetos o miembros de una

poblacion poseen posibilidades parecidas para ser seleccionados en la obtencion
de datos de interés.

3.3.4 Unidad de anélisis

Se examinO a los usuarios de la empresa Retail del Cusco que fueron
elegidos aleatoriamente.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Con fin del levantamiento de contenido concerniente con las variables de
indagacion, se empled la encuesta como método para obtener datos de los clientes,

Garcia (2018) indica que el método de la encuesta permite recoger datos mediante
10



el cuestionario sobre un objeto o tema de estudio con la intensidon de conocer de

manera detallada sobre ello.

Instrumento

El instrumento manejado con la actual indagacion fue el cuestionario,
conforme a Hernandez-Sampieri (2018) lo indica como la suma de cuestiones a una
variable o mas a medir. Se empleo la escala de Likert, una técnica con medicion
cuantitativa que permite evaluar de manera precisa y objetiva la percepcién de los

clientes.

3.5 Procedimientos

El administrador de la empresa Retail del Cusco brindo el consentimiento
solo para desarrollar la indagacion de informacién, mas no para usar el nombre de
la empresa, de igual forma, se sustrajeron los datos indispensables mediante la

encuesta el cual empleé la herramienta del cuestionario (escala de Likert).

Con anticipacion a la utilizacién del instrumento se informé a los usuarios la
finalidad de la investigacién respetando su intencién de participar o no con el
cuestionario. Luego se tabulo los datos obtenidos realizando céalculos estadisticos
para el desarrollo del propdsito planteado, presentar la solucion mediante figuras y
tablas para, por ultimo, presentar las conclusiones y resultados del trabajo de

investigacion.

3.6 Método de analisis de datos
Se manejo la confiablidad del alfa de Cronbach, asi como también la validez
interna en cuanto al juicio de expertos, por otro lado, el informe fue elaborado por

medio del uso SPSS y Excel para poder interpretar los datos y resultados conforme

a los objetivos establecidos mostrados en la informacion.
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3.7 Aspectos éticos

La actual indagacion ejecuto las reglas de investigacion estipulada por la
UCV, del mismo modo, cada parrafo citado se consider6 los autores de acuerdo
con las normas APA 7° edicion. De la misma manera se considero el principio ético
de la autonomia ya que se informd a los clientes con anticipacion el fin del estudio

y en relacion a ello se aceptd la decision de participar o no con la indagacion.

12



IV. RESULTADOS

Tabla 1.
Frecuencia de datos de calidad de servicio

calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Insatisfecho 9 7,8 7,8 7,8
Medianamente satisfecho 49 42,6 42,6 50,4
Satisfecho 57 49,6 49,6 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 1.

Grafico respecto a calidad de servicio

calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje

insatisfecho

calidad de servicio (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

medianamente satisfecho

satisfecho

Interpretacion: Segun la tabla y figura 1, contemplamos un 7,83% considera

insatisfecho la calidad de servicio, el 42,61% opina que es medianamente

satisfecho, y finalmente el 49,57% lo considera satisfecho.
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Tabla 2.

Frecuencia de datos dimension elementos tangibles

Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
calidad baja 17 14,8 14,8 14,8
calidad media 76 66,1 66,1 80,9
calidad alta 22 19,1 19,1 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 2.

Grafico respecto a la dimension elementos tangibles

elementos tangibles (Agrupada)

Porcentaje

calidad baja calidad media calidad alta

elementos tangibles (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla y figura 2, encontramos el 14,78% considera
la calidad de los elementos tangibles es baja, el 66,09% lo califica como medio y el

19,13% sefala ser alto.
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Tabla 3.

Frecuencia de datos de la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje orcentaje  Porcentaje
valido acumulado
confiabilidad baja 11 9,6 9,6 9,6
confiabilidad media 81 70,4 70,4 80,0
confiabilidad alta 23 20,0 20,0 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 3.

Grafico dimension fiabilidad

fiabilidad (Agrupacda)

iln}

Porcentaje

confiabilidad baja confiabilidad media

fiabilidad (Agrupacia)

Nota: Elaboracion propia

confiabilidad alta

Interpretacion: Analizando la tabla y figura 3, sefiala que un 9,57% de los usuarios
califican la confiabilidad como baja, el 70,43% lo considera media y el 20% lo define

como una confiabilidad alta.
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Tabla 4.

Frecuencia de datos dimension seguridad

Seguridad
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
inseguro 13 11,3 11,3 11,3
Medianamente seguro 76 66,1 66,1 77,4
seguro 26 22,6 22,6 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 4.

Gréfico dimensién seguridad

seguridad (Agrupada)

Porcentaje

inseguro medianamente seguro seguro

seguridad (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Contemplamos la tabla y figura 4, un 11,30% de los usuarios
califico como inseguro, el 66,09% lo considera medianamente seguro y el 22,61

manifiesta que es seguro.
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Tabla 5.

Frecuencia de datos dimension capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
capacidad baja 16 13,9 13,9 13,9
capacidad media 82 71,3 71,3 85,2
capacidad alta 17 14,8 14,8 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 5.

Gréfico dimension capacidad de respuesta

capacidad de respuesta (Agrupada)

a0

Porcentaje

capacidad baja capacidad media capacidad alta

capacidad de respuesta (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tabla y figura 5, el 13,91% de los usuarios califico la
capacidad de respuesta como mala, el 71,30% lo considera media y el 14,78% lo

califica como alto.
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Tabla 6.

Frecuencia de datos variable satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente

Frecuencia Porcentaje Porc,e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
satisfaccion baja 4 3,5 3,5 3,5
satisfaccion media 30 26,1 26,1 29,6
satisfaccion alta 81 70,4 70,4 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS
Figura 6.

Gréafico variable satisfaccion del cliente

satisfaccion del cliente (Agrupada)

a0

Porcentaje

satsfacion baja satisfaccion media satisfaccion alta

satisfaccion del cliente (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Respecto a la tabla y figura 6, un 3,48% respondié como baja la
satisfaccion del cliente, el 26,09% lo considera media y el 70,43% manifiesta que

la satisfaccion es alta.
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Tabla 7.

Frecuencia de datos dimension expectativa

Expectativa
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
expectativa baja 11 9,6 9,6 9,6
expectativa media 87 75,7 75,7 85,2
expectativa alta 17 14,8 14,8 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 7.

Gréfico dimensidn expectativa

expectativa (Agrupaca)

a0

Porcentaje

expectativa baja expectativa media

expectativa (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

expectativa alta

Interpretacion: La tabla 7 y figura 7, observamos un 9,57% que los usuarios

califican la expectativa baja, el 75,65% lo considera media y el 14,78% lo califica

como alta.
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Tabla 8.

Frecuencia de datos dimension rendimiento percibido

Rendimiento Percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
rendimiento bajo 13 11,3 11,3 11,3
rendimiento medio 81 70,4 70,4 81,7
rendimiento alto 21 18,3 18,3 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos del SPSS

Figura 8.

Gréfico de la dimensién rendimiento percibido

rendimiento percibido (Agrupada)

&0

Porcentaje

rendimiento bajo rendimineto medio rendimiento alto

rendimiento percibido (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme a la tablay figura 8, el 11,30% de los usuarios considera
bajo el rendimiento percibido, 70,43% lo define como medio y un 18,26% restante

califica el rendimiento alto.
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Tabla 9.

Frecuencia de datos dimension nivel de satisfaccion

Nivel de Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Insatisfecho 10 8,7 8,7 8,7
Medianamente satisfecho 53 46,1 46,1 54,8
satisfecho 52 45,2 45,2 100,0
Total 115 100,0 100,0

Nota: base de datos SPSS

Figura 9.

Gréafico de la dimensién nivel de satisfaccion

nivel de satisfaccion (Agrupada)

a0

Porcentaje

satisfecho medianamente satisfecho satisfecho

nivel de satisfaccion (Agrupada)

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion: La tabla 9 y figura 9, apreciamos que un 8,70% manifiesta una

insatisfaccion, el 46,09% lo considera medianamente satisfecho y el 45,22% lo

califica como satisfecho.
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4.1 Analisis inferencial

Comprobacién de la hipotesis general:

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en
una empresa Retail del Cusco, 2023
Contraste de hipétesis:

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023.

Hi: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023.

Reglas de decisién

p valor > 0,05 es aceptada la H nula y rechazada la H alterna.

p valor < 0,05 es rechazada la H nula y aceptada la H alternativa.

Tabla 10. Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Calidad de  satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 503"
Spearman servicio Sig. (bilateral) : ,001
N 115 115
satisfaccion del  Coeficiente de correlacion ,503™ 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: base de datos del SPSS

Interpretacion:

Conforme la tabla 10 evidencié un Rho Spearman (0.503), lo cual sefial6 un vinculo
moderadamente positivo entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
igualmente, el p-valor (0,001), esto indicé que la H nula es rechazada y aceptada
la H alternativa, esto implica una conexién destacada entre calidad de servicio y

satisfaccion del comprador de una empresa Retail, Cusco.
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Tabla 11. Correlacion entre calidad de servicio y elementos tangibles

Reglas de decision

p valor > es aceptada la H nula y rechazada la H alterna.

p valor < 0,05 es rechazada la H nula y aceptada la H alternativa.

Calidad de  Elementos
Servicio tangibles
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 655"
Spearman servicio Sig. (bilateral) . 001
N 115 115
Elementos Coeficiente de correlacion ~ ,655™ 1,000
tangibles Sig. (bilateral) ,001 :
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: base de datos del SPSS

Interpretacion:

Acorde a la tabla 11 muestra Rho Spearman (0,655), mostrandose asi vinculacion

moderadamente positiva entre calidad de servicio y elementos tangibles, teniendo

un p-valor = 0,001 siendo menor que (0,05), esto apunta que la H nula debe

rechazarse y aceptar la H alterna, donde se establecio que la calidad de servicio

posee vinculo moderadamente positivo conforme a la dimensién elementos

tangibles.
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Tabla 12. Correlacion entre calidad de servicio y fiabilidad
Reglas de decision

p valor > es aceptada la H nula y rechazada la H alterna.

p valor < es rechazada la H nula y aceptada la H alternativa.

Calidad de

.. fiabilidad
servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 822"
Spearman servicio Sig. (bilateral) . 001
N 115 115
fiabilidad Coeficiente de correlacion 822" 1,000
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: base de datos del SPSS

Interpretacion:

Acorde alatabla 12 expone Rho Spearman (0,822), hecho que evidencié un vinculo
alto positivo entre calidad de servicio y fiabilidad, p-valor = 0,001, siendo (<0,05),
en otras palabras, la H es rechazada y la H alterna es aceptada, esto nos indicé

gue la calidad de servicio posee conexion significativa respecto a la fiabilidad.
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Tabla 13. Correlacion entre calidad de servicio y seguridad

Reglas de decision

p valor > es aceptada la H nula y rechazada la H alterna.

p valor < 0,05 es rechazada la H nula y aceptada la H alternativa.

Calidad de .
. seguridad
servicio
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 561"
Spearman servicio Sig. (bilateral) . ,001
N 115 115
seguridad Coeficiente de correlacion 561" 1,000
Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: base de datos del SPSS

Interpretacion:

Respecto a la tabla 13, analizamos un Rho Spearman reflejé un (0,561), en este

sentido, se hallé un vinculo moderadamente positivo entre la calidad de servicio y

seguridad, teniendo un p-valor = 0,001 siendo (<0,05), esto indica que la H nula es

rechazaday es aceptada la H alternativa, lo que llevé a apuntar como la calidad de

servicio guarda vinculacion moderada positiva referente a seguridad.
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Tabla 14. Correlacion entre calidad de servicio y capacidad de respuesta

Reglas de decision
p valor > es aceptada la H nula y rechazada la H alterna.

p valor < 0,05 es rechazada la H nula y aceptada la H alternativa.

Calidad de Capacidad de

Servicio respuesta
Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 7517
Spearman servicio Sig. (bilateral) . 001
N 115 115
Capacidad de Coeficiente de correlacion 751" 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,001 .
N 115 115

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: base de datos del SPSS

Interpretacion:

Acorde a la tabla 14 muestra un Rho de Spearman (0,751), esto apunté una alta
vinculacion positiva entre calidad de servicio y capacidad de respuesta debido que
p-valor (0,001), por ende, la H alterna es aceptada y la H nula es rechazada, donde
se precis6 como la calidad de servicio presenta correlacion significativa respecto a

la capacidad de respuesta.
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V. DISCUSION

En esta indagacion se efectué un analisis de datos y se pretende determinar la
vinculacién entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa
Retail de Cusco,2023. Alcanzé un Rho = 0,503 positiva moderada y un p-valor =
0,001. Ante esto tenemos resultados que encaja con la indagacion de Moreno y
Rivera (2019) indic6 como la calidad de servicio guarda conexion con la satisfaccion
del usuario, poseendo un Rho = 0,536 y un p-valor (0,001) apuntando la existencia
de un vinculo positivo entre las variables de indagacion. De igual manera Aguirre y
Serrano (2018) en su investigacion tuvo con finalidad determinar si la calidad de
servicio guarda correlacion con la satisfaccion del cliente, obtuvo un Rho (0,723) y

un p -valor (< 0,05), se infiere la conexién entre las variables de investigacion.

Estos resultados son similares porque ambos se reconoce la misma hipotesis y
ambas poséen una relacién positiva y directa, esto nos indica que se debe ofrecer
un servicio idéneo para satisfacer a los compradores considerando los diferentes

factores inherentes a cada variable.

Segun el primer objetivo especifico, encontramos como existe conexidn positiva
moderada segun la calidad de servicio y elementos tangibles de una empresa Retalil
del Cusco,2023, teniendo un Rho (0,655) y un p-valor (0,001), evaluando asi la
hipétesis se precisa la calidad de servicio tiene vinculo moderadamente positivo a
los elementos tangibles, esto concuerda con Vasquez y Paredes (2019) menciona
que las empresas deben ver desde un angulo relacionado al consumidor donde sus
instalaciones deben estar en condiciones 6ptimas relacionado a la satisfaccion del

comprador.

Conforme con el segundo objetivo especifico, encontramos un vinculo positivo alto
entre calidad de servicio y fiabilidad de una empresa Retail Cusco, 2023, ya que
obtuvo un Rho (0,822) y un p-valor = 0,001, se incité a concurrir como la calidad de
servicio mantiene conexion verdadera con la fiabilidad. Asi mismo Valencia (2023)
apunta que la calidad de servicio conserva vinculo con la fiabilidad, obteniendo un
Rho = 0,752 y un p-valor (<0,005), con lo que se deduce una vinculacion entre las

variables de indagacion.
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Similarmente, segun Bustamante et al.(2019) se relaciona a la disposicion de
brindar un servicio otratando de ser los mas eficiente y minimizar los errores, esto
ayudard a garantizar mejores resultados a lo hora de proporcionar un servicio

adecuado.

Referente al tercer objetivo especifico, creemos hallar una vinculacion existente
entre calidad de servicio y seguridad de una empresa Retail del Cusco, 2023, ya
que obtuvo un Rho de (0,561) y un p-valor = 0,001, esto llevo a deducir un lazo
moderadamente positivo entre calidad de servicio y seguridad. Estas respuestas
concuerdan con Chacon y Valerio (2022) lo cual resolvié una unién entre calidad
de servicio y seguridad, se consiguié Rho = 593 y un p-valor (<0,005) por ende, se
finalizd que la calidad de servicio posee vinculo con la seguridad.

Por otro lado, Hernandez et al. (2017) es la imagen que transmite la empresa en
cuanto a la honestidad en relacion al servicio ofrecido creando un lazo de confianza

con el cliente sin que tenga el temor a un servicio deficiente.

Como obijetivo especifico final, encontramos vinculacion entre calidad de servicio y
capacidad de respuesta en una empresa Retail del Cusco,2023, obteniendo un Rho
(0,751) y un p-valor = 0,001, indicando que la calidad de servicio posee conexién
firme respecto a la capacidad de respuesta. Concuerda con la investigacién de
Aguirre y Serrano (2018) el cual determino si la calidad de servicio guarda vinculo
con la capacidad de respuesta, se obtuvo Rho (0.705) y p-valor (< 0,05), lo que

infiere que la calidad de servicio tiene vinculo respecto a capacidad de respuesta.

Respecto con dicha investigacion coincide con Yovera & Rodriguez (2016) es la
distribuciéon que posee la empresa para brindar el apoyo necesario a los usuarios
por parte de los colaboradores quienes brindan con el conocimiento de su trabajo

un servicio amable y de calidad.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: De acuerdo con la conclusién principal, se concluyé una relacion
moderadamente positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en una empresa Retail de Cusco, 2023. Donde el Rho Spearman (0,503),
con un p-valor = 0,001, esto indica que en tanto el servicio sea adecuada,

mayor agrado del cliente habra.

Segunda: Referente al primer objetivo especifico, se constaté un vinculo
moderadamente positivo entre la calidad de servicio y la situacion tangible
en los consumidores de una empresa Retail Cusco, 2023. Considerando
importante la calidad de servicio, se alcanz6 Rho (0,655) y un p-valor (0,001),
en otras palabras, mientras se tenga en cuenta la situacién tangible se

precisara una calidad de servicio adecuada.

Tercera: Concorde con el segundo objetivo especifico, dedujo alta conexion
positiva entre calidad de servicio y fiabilidad de los compradores en una
empresa Retail Cusco, 2023. Se alcanzé un Rho (0,822) y un p-valor= 0,001,
esto quiere decir que, la prestacion de servicio consistente y preciso dio

como resultado mayor placer al usuario.

Cuarta: Referente al tercer objetivo especifico, dedujo una conexién positiva
moderada entre la calidad de servicio y seguridad en los clientes de una
empresa Retail del Cusco, 2023, el cual obtuvo un Rho de 0,561 y un p-valor
= 0,001, lo que implica que cuan mayor sea el grado de seguridad trasmitido

en la prestacion del servicio, superior sera la satisfaccion del comprador.

Quinta: Como objetivo especifico final se estipul6é alta correlacién positiva entre
calidad de servicio y capacidad de respuesta en los compradores de una
empresa Retail del Cusco, 2023, al obtenerse un Rho de 0,751 y un p-valor
= 0,001, aqui es considerable tener en cuenta como trabajadores tienen la
capacidad de resolver eficientemente el servicio que ofrecen, ya que, si esto
se da, se considerara una calidad inmejorable de servicio frente a los

clientes.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: Para afianzar una calidad idonea en el servicio frente a los usuarios, la
investigacion debe considerar diversas perspectivas, ya que esto asegurara
un mejor servicio de calidad al usuario, considerando que el enfoque
Unicamente en la interaccion de los empleados con los usuarios, por este
motivo se aconseja a la empresa Retail tener en consideracion los

indicadores de estudio.

Segundo: Se recomienda al duefio de la empresa Retail tener al personal en
constante capacitacion, para ver como el personal se desenvuelve frente a
los clientes y con esto se podra ver cuales son los puntos que se tienen que
mejorar, tanto en el conocimiento como en sus habilidades, asi esto mejorara

la calidad de servicio ofrecido.

Tercero: También, es recomendable reconocer a los trabajadores mas
responsables y comprometidos con la empresa, brindandoles un incentivo

frente al servicio que dan a los clientes.

Cuarto: Se recomienda mecanismos de valoracion para calcular la calidad de los
clientes de modo que se puedan realizar mejoras utilizando diferentes

estrategias en base a sus necesidades y asi mejorar los niveles de calidad.

Quinto: Se recomienda a los asesores de venta de todas las areas que entregan
el servicio en la empresa Retail del Cusco, cumplir con los acuerdos
pactados en los plazos establecidos y la manera de entregar el servicio al

cliente.
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Anexo 1. Matriz de consistencia y operacionalizacién de variables/categorias

Titulo: “Calidad de servico y satisfacion del cliente en una empresa retail del Cusco,2023”

Autores: Caceres Vasquez, Gustavo Alonso; Caceres Vasquez, Milagros

Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

Variables e indicadores

Variable 1: CALIDAD DE SERVICIO

¢ Qué relacion existe
entre la Calidad de
Servicio y la
Satisfaccion del cliente
en una empresa Retail
del Cusco, 2023?

Determinar la relacién
entre la calidad de
servicioy la
satisfaccion del cliente
en una empresa Retail
del Cusco,2023

Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicioy la
satisfaccion del cliente
en una empresa Retail
del Cusco, 2023

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificos

A) (Qué relacion existe
entre la calidad de
servicio y la situacién

tangible?

B) ¢Qué relacion existe
entre la calidad de

servicio y la fiabilidad?

A) Determinar la
relacién entre la calidad
de servicio y la

situacion tangible

B) Determinar la
relacién entre la calidad
de servicio y la
fiabilidad

A) Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y la

situacion tangible

B)  Determinar la
relacion entre la calidad
de servicio y la
fiabilidad

. . . B Escala de .
Dimensiones Indicadores Items L Niveles o Rangos
Medicién
Infraestructura ly2
Elementos tangibles Equipos 3
Apariencia del 4
personal
Personal capacitado 5y6
- Siempre
Fiabilidad Puntualidad 7y8 - Casi siempre
Ordinal - A veces
Eficaz en el servicio 9 - Casi nunca
- Nunca
confianza 10
Seguridad Normas 11
Amabilidad 12
Comunicacion 13




C) ¢Qué relacidén existe
entre la calidad de

servicio y la seguridad?

D) ¢Qué relacion existe
entre la calidad de
servicio y la capacidad

de respuesta?

C) Determinar la
relacion entre la calidad
de servicio y la

seguridad

D)  Determinar la
relacién entre la calidad
de servicio y la

capacidad de respuesta

C) Existe relacién
significativa entre la
calidad de servicio y la
seguridad

D) Existe relacion
significativa entre la
calidad de servicio y la

capacidad de respuesta

Capacidad de
respuesta

Solucién de conflictos

14y15

Tiempo para el cliente

16

Variable 2: SATISFACC

ION DEL CLIENTE

Ordinal

Atencion ly2
Expectativa Personal competente 3
Experiencias 4
Opiniones 5y6
Rendimiento )
Resultados obtenidos 7
percibido
Punto de vista 8
Insatisfaccion 9
Nivel de satisfaccion Satisfaccion 10
Complacido 11y 12

- totalmente en desacuerdo
- en desacuerdo
- ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo
- de acuerdo

- totalmente de acuerdo
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

Tipo de investigacion

La poblacién de interes

Variable 1: Calidad de servicio

basica estd conformado por 164
clientes . .. . .
estadistica descriptiva y inferencial

Técnica Encuesta

Disefio no Instrumento Cuestionario

experimental con corte Escala de .

. Ordinal

transversal Medicién

Enfoque cuantitativo Tipo

Nivel correlacional

La muestra sera de 115
clientes

Variable 2: Satisfaccién del cliente

Técnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Escala de .
Medicion Ordinal
Tipo

estadistica descriptiva y inferencial
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Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Estimado cliente, en esta oportunidad le presentamos el siguiente cuestionario
anonimo que tiene como objetivo obtener datos confiables para cumplir con el
desarrollo de la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una

empresa Retail del Cusco, 2023.

Marque con una (x) la respuesta que Ud. crea por conveniente segun la escala que

se presenta a continuacion.

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo/ ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
N° ITEMS Escala
Variable 1: Calidad de servicio 112 (3|4]|5

Dimension 1: Elementos tangibles

Considera que la infraestructura de la empresa retail es el adecuado

1 . .
para el servicio que brinda

5 Considera que la infraestructura de la empresa es moderna y
atractiva

3 Cree que los equipos tecnoldgicos que utiliza la empresa son
modernos

4 El personal de atencion al cliente, estan correctamente uniformados

y presentables

Dimensién 2: Fiabilidad

Cree que el personal esta capacitado para brindar una buena

5 o :
atencion al cliente

6 Considera que el personal es competente en el puesto de trabajo
gue ocupa en la empresa retail

7 Considera que los trabajadores de la empresa brindan un servicio
con rapidez y en el tiempo previsto

8 Le genera buen impacto la puntualidad de los trabajadores al

atender sus necesidades

9 | Considera que la empresa es eficaz con el servicio que brinda

Dimension 3: seguridad

Considera que el comportamiento o aptitud que muestran los

10 . L .
trabajadores de la empresa retail inspiran confianza

Considera que las normas puestas por la empresa retail cumplen

11 . .
con sus expectativas respecto a su seguridad




12

Cree que los empleados de la empresa tratan a los clientes con
amabilidad

Dimension 4: Capacidad de respuesta

Considera que una comunicacion clara y asertiva es fundamental

13 . : - .
para cumplir con la satisfaccion del cliente

14 Considera que el personal esta capacitado para brindar soluciones
ante un reclamo

15 Considera que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para
responder a la dudas o preguntas de los clientes

16 Considera que los trabajadores de la empresa muestran

disponibilidad para ayudar a los clientes

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Escal

Dimension 1: Expectativa

Considera que la atencion que recibe por parte de los trabajadores

1 .
es eficaz

5 Cree que existe una buena comunicacion con los trabajadores
cuanto solicita una atencion

3 Identificar dentro de la empresa al personal competente le genere
mayor confianza

4 Considera relevante que los trabajadores brinden tiempo al cliente

para que sus experiencias sean mas placenteras

Dimension 2: Rendimiento percibido

Cree que la empresa le dedica tiempo al cliente para oir atentamente

5 .
sus opiniones

6 Siente que luego de brindar su opinién se ha dado una mejor
solucién a alguna situacion presentada

7 Le genera buen impacto la puntualidad de los colaboradores al
atender sus necesidades

8 Considera que la apariencia del personal genere un enfoque distinto

para la empresa retail

Dimension 3: Nivel de satisfaccion

Considera que la falta de un servicio eficiente genera una

9 |. : L
insatisfaccion

10 Cree que sus expectativas son satisfechas por el servicio que le
brinda la empresa

11 Muestra conformidad con los procedimientos que tienen los
trabajadores al brindar la atencion

12 Considera usted que es conforme la comunicacion que existe entre

trabajador-cliente




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente

en una empresa Retail de Cusco, 2023 .

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Ambrocio Teodoro Esteves Pairazaman
Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x )
Areas de experiencia profesional: 15 afios

Institucién donde labora: Universidad Norbert Wiener

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ()
el area: Mas de 5 afios (x)
Experiencia en Investigacion 15 afios

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir la Calidad de servicio y la satisfaccién del cliente
de cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023

Autor (a): | caceres Vasquez, Gustavo alonso, Milagros Céceres Vasquez, Milagros

Procedencia: Cusco

Administracion: Aplicacion mediante formulario Google / Aplicacién de campo

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Poblacién que asiste a la empresa retail

Significacion: | E| objeto es medir la calidad de servicio percibida por el cliente, asi como
la satisfaccion que desarrolla el cliente para adquirir un producto




FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente.

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimensidn / subcategoria: ELEMENTOS TALGIBLES
Obijetivos de la dimensién: Evaluar la infraestructura y los equipos modernos de la empresa para garantizar un adecuado servicio al cliente

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Considera que la infraestructura de la empresa retail es el adecuado 4 4 4
para el servicio que brinda
Infraestructura . ;
Considera que la infraestructura de la empresa es moderna y 4 4 4
atractiva
. Cree que los equipos tecnoldgicos que utiliza la empresa son
Equipos d auip gicos g P 4 4 4
modernos
Apariencia del  [El personal de atencion al cliente, estan correctamente uniformados y 4 4 4
personal presentables

Segunda dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Obijetivos de la dimensién: Evaluar la capacidad y puntualidad del personal para brindar un servicio eficaz y de calidad a los clientes

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia

Cree que el personal esté capacitado para brindar una buena

.2 . 4 4 4
. atencion al cliente
Personal capacitado - -
Considera que el personal es competente en el puesto de trabajo que 4 4 4
ocupa en la empresa retail
Considera que los trabajadores de la empresa brindan un servicio con 4 4 4
: rapidez y en el tiempo previsto
Puntualidad - - -
Le genera buen impacto la puntualidad de los trabajadores al atender 4 4 4

sus necesidades

Eficaz en el servicio [Considera que la empresa es eficaz con el servicio que brinda 4 4 4




Tercera dimension / subcategoria: SEGURIDAD
Objetivos de la dimension: evaluar las normas puesta por la empresa para generar confianza y seguridad en los clientes

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observacignes/
Recomendaciones
Confianza Cons_ldera que el comportamlenfto' o] aptltud que muestran los 4 4 4
trabajadores de la empresa retail inspiran confianza
Normas Considera que las hormas puestas por la empresa retail cumplen con 4 4 4
sus expectativas respecto a su seguridad
Amabilidad Cree que los empleados de la empresa tratan a los clientes con 4 4 4
amabilidad

Cuarta dimensién / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Objetivos de la dimensién: Evaluar la comunicacion y el tiempo brindado al cliente para solucionar sus dudas o peguntas acerca de un producto

Observaciones/

disponibilidad para ayudar a los clientes

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia i
Recomendaciones
L, Considera que una comunicacion clara y asertiva es fu
Comunicacion q . » ay ndamental 4 4 4
para cumplir con la satisfaccién del cliente
Considera que el personal esta capacitado para brindar soluciones 4 4 4
o : ante un reclamo
Solucién de conflictos - - - — —
Considera que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para 4 4 4
responder a la dudas o preguntas de los clientes
. . Considera que los trabajadores de la empresa muestran
Tiempo para el cliente q ! b 4 4 4




Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: EXPECTATIVA
Obijetivos de la dimensién: Evaluar la atencion y capacidad del personal para garantizar una experiencia placentera al cliente

Observaciones/

para que sus experiencias sean mas placenteras

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia X
Recomendaciones
Considera que la atencién que recibe por parte de los trabajadores es 4 4 4
., eficaz
Atencion - - — -
Cree que existe una buena comunicacién con los trabajadores cuanto 4 4 4
solicita una atencion
Identificar dentro de la empresa al personal competente le genere
Personal competente . P P P 9 4 4 4
mayor confianza
L Considera relevante que los trabajadores brinden tiempo al cliente
Experiencia 4 4 4

Segunda dimension / subcategoria: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Objetivos de la dimensién: Evaluar la opinidn y punto de vista del cliente para obtener mejores resultados a la hora de ofrecer un producto

Observaciones/

para la empresa retail

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Cree que la empresa le dedica tiempo al cliente para oir atentamente 4 4 4
. Sus opiniones
Opiniones - - — - —
Siente que luego de brindar su opinién se ha dado una mejor solucién 4 4 4
a alguna situacién presentada
. L ner nim I ntuali I laborador |
Resultados obtenidos/F€ 9€N€ra bue pacto la puntua dad de los colaboradores al 4 4 4
atender sus necesidades
Punto de vista Considera que la apariencia del personal genere un enfoque distinto 4 4 4




Tercera dimension / subcategoria: NIVEL DE SATISFACCION

Objetivos de la dimensidon: Evaluar la insatisfaccion y satisfaccion de cliente para poder complacer y brindar mejores soluciones frente a los productos
ofrecidos por la empresa Retail

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observacignes/
Recomendaciones
Insatisfaccion Qongdera que la falta de un servicio eficiente genera una 4 4 4
insatisfaccion
Satisfaccion Cfee que sus expectativas son satisfechas por el servicio que le 4 4 4
brinda la empresa
Muestra conformidad con los procedimientos que tienen los 4 4 4
. trabajadores al brindar la atencién
Complacido - —— -
Considera usted que es conforme la comunicacion que existe entre 4 4 4
trabajador-cliente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: ESTEVES PAIRAZAMAN AMBROCIO TEODORO

Especialidad del evaluador: Administrador
07 de Enero de 2024

£5‘ L

Firma del evaluador
DNI:17846910



Anexo 4: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa Retail de Cusco, 2023 “.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Miguel Angel Martinez Supho
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa (x ) Organizacional ( x )
Areas de experiencia profesional: PROCESOS DE LICITACION DE BIENES Y SERVICIOS

COMITE DE SERVICIOS INTEGRADOS TURISTICOS

Institucion donde labora: CULTURALES DEL CUSCO - COSITUC

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ()
el area: Mas de 5 afios (x)
Experiencia en Investigacion 15 afios

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de escala:

Nombre de la Prueba: | Cuestionario para medir la Calidad de servicio y la satisfaccién del cliente
de cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023

Autor (a): | caceres Vasquez, Gustavo alonso, Milagros Céceres Vasquez, Milagros

Procedencia: Cusco

Administracion: Aplicacion mediante formulario Google / Aplicacién de campo

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Poblacién que asiste a la empresa retail

Significacion: | | objeto es medir la calidad de servicio percibida por el cliente, asi como
la satisfaccion que desarrolla el cliente para adquirir un producto




FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

Objetivos de la dimensidn: Evaluar la infraestructura y los equipos modernos de la empresa para garantizar un adecuado servicio al cliente

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO
Primera dimensidon / subcategoria: ELEMENTOS TALGIBLES

Observaciones/

personal

presentables

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones

Considera que la infraestructura de la empresa retail es el adecuado 3 4 4
para el servicio que brinda

Infraestructura . .
Considera que la infraestructura de la empresa es moderna y 4 4 4
atractiva

. Cree que los equipos tecnoldgicos que utiliza la empresa son
Equipos d quip 9 q P 3 3 4

modernos

Apariencia del  [El personal de atencion al cliente, estan correctamente uniformados y 3 4 4

Segunda dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Obijetivos de la dimensién: Evaluar la capacidad y puntualidad del personal para brindar un servicio eficaz y de calidad a los clientes

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Cree que el personal esté capacitado para brindar una buena 4 4 4
. atencién al cliente
Personal capacitado - -
Considera que el personal es competente en el puesto de trabajo que 4 3 4
ocupa en la empresa retail
Considera que los trabajadores de la empresa brindan un servicio con 4 4 4
. rapidez y en el tiempo previsto
Puntualidad - - -
Le genera buen impacto la puntualidad de los trabajadores al atender 3 4 4
sus necesidades
Eficaz en el servicio [Considera que la empresa es eficaz con el servicio que brinda 3 4 4




Tercera dimensidn / subcategoria: SEGURIDAD
Objetivos de la dimensidn: evaluar las normas puesta por la empresa para generar confianza y seguridad en los clientes

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observacignes/
Recomendaciones
Confianza Cons_ldera que el comportamlenfto' o] aptltud que muestran los 3 4 4
trabajadores de la empresa retail inspiran confianza
Considera que las hormas puestas por la empresa retail cumplen con
Normas . X 4 4 4
sus expectativas respecto a su seguridad
Amabilidad Cree que los empleados de la empresa tratan a los clientes con 4 3 4
amabilidad

Cuarta dimensién / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Obijetivos de la dimension: Evaluar la comunicacion y el tiempo brindado al cliente para solucionar sus dudas o peguntas acerca de un producto

Observaciones/

disponibilidad para ayudar a los clientes

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
S Considera que una comunicacion clara y asertiva es fundamental
Comunicacion ; . > . 4 4 4
para cumplir con la satisfaccion del cliente
Considera que el personal esta capacitado para brindar soluciones 3 4 4
L . ante un reclamo
Solucién de conflictos - - - — —
Considera que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para 4 3 4
responder a la dudas o preguntas de los clientes
. . Considera que los trabajadores de la empresa muestran
Tiempo para el cliente 3 4 4




Primera dimensién /

Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

subcategoria;: EXPECTATIVA

Obijetivos de la dimensién: Evaluar la atencion y capacidad del personal para garantizar una experiencia placentera al cliente

Observaciones/

para gue sus experiencias sean mas placenteras

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Considera que la atencién que recibe por parte de los trabajadores es 4 4 4
. eficaz
Atencion - — -
Cree que existe una buena comunicacién con los trabajadores cuanto 4 3 4
solicita una atencién
Identificar dentro de la empresa al personal competente le genere
Personal competente . P P P 9 4 4 4
mayor confianza
L Considera relevante que los trabajadores brinden tiempo al cliente
Experiencia 4 3 4

Segunda dimension / subcategoria: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Obijetivos de la dimensién: Evaluar la opinidn y punto de vista del cliente para obtener mejores resultados a la hora de ofrecer un producto

Observaciones/

para la empresa retail

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia i
Recomendaciones
Cree que la empresa le dedica tiempo al cliente para oir atentamente 4 3 4
. Sus opiniones
Opiniones - - — - —
Siente que luego de brindar su opinién se ha dado una mejor solucién 3 4 4
a alguna situacién presentada
. L ner nim I ntuali I laborador |
Resultados obtenidos|-€ 9Nera bue pacto la puntua dad de los colaboradores al 4 4 4
atender sus necesidades
Punto de vista Considera que la apariencia del personal genere un enfoque distinto 4 4 4




Tercera dimension / subcategoria: NIVEL DE SATISFACCION

Objetivos de la dimensidon: Evaluar la insatisfaccion y satisfaccion de cliente para poder complacer y brindar mejores soluciones frente a los productos
ofrecidos por la empresa Retail

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observacignes/
Recomendaciones
Insatisfaccion Qongldera que la falta de un servicio eficiente genera una 4 4 4
insatisfaccion
Satisfaccion Cree que sus expectativas son satisfechas por el servicio que le 3 4 4
brinda la empresa
Muestra conformidad con los procedimientos que tienen los
- - . 2 4 4 4
. trabajadores al brindar la atencién
Complacido - —— -
Considera usted que es conforme la comunicacion que existe entre 4 3 4
trabajador-cliente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez evaluador: Miguel Angel Martinez Supho
Especialidad del evaluador: Licitaciones Publicas.
) <—£;“” ue ".
N 19 de Enero de 2024

Al

Firma del evaluador
DNI:17846910



Anexo 5: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en una empresa Retail de Cusco, 2023 “.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados

obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Omar Bullén Solis

Grado profesional:

Maestria () Doctor (x)

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Maestro en Gestién Publica

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el &rea:

2 a 4 afos ()
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion

15 afos

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

de cliente en una empresa Retail del Cusco, 2023

Autor (a):

Caceres Vasquez, Gustavo alonso, Milagros Caceres Vasquez, Milagros

Procedencia:

Cusco

Administracion:

Aplicacion mediante formulario Google / Aplicacion de campo

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Poblacion que asiste a la empresa retail

Significacion:

El objeto es medir la calidad de servicio percibida por el cliente, asi como
la satisfaccion que desarrolla el cliente para adquirir un producto




FORMATO DE VALIDACION

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Variable/categoria: CALIDAD DE SERVICIO

Primera dimensién / subcategoria: ELEMENTOS TALGIBLES
Objetivos de la dimensién: Evaluar la infraestructura y los equipos modernos de la empresa para garantizar un adecuado servicio al cliente

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Considera que la infraestructura de la empresa retail es el adecuado 4 3 3
para el servicio que brinda
Infraestructura - .
Considera que la infraestructura de la empresa es modernay 3 3 4
atractiva
. Cree que los equipos tecnoldgicos que utiliza la empresa son
Equipos d quip gicos q p 3 3 s
modernos
Apariencia del El personal de atencion al cliente, estan correctamente uniformados y 3 4 3
personal presentables

Segunda dimension / subcategoria: FIABILIDAD
Objetivos de la dimensién: Evaluar la capacidad y puntualidad del personal para brindar un servicio eficaz y de calidad a los clientes

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia

Cree que el personal esta capacitado para brindar una buena

. atencion al cliente 4 3 3
Personal capacitado . -
Considera que el personal es competente en el puesto de trabajo que 3 3 3
ocupa en la empresa retail
Considera que los trabajadores de la empresa brindan un servicio con 3 3 3
. rapidez y en el tiempo previsto
Puntualidad - - -

Le genera buen impacto la puntualidad de los trabajadores al atender 3 3 3

sus necesidades

Eficaz en el servicio [Considera que la empresa es eficaz con el servicio que brinda 3 4 3




Tercera dimension / subcategoria: SEGURIDAD
Objetivos de la dimension: evaluar las normas puesta por la empresa para generar confianza y seguridad en los clientes

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia

Considera que el comportamiento o aptitud que muestran los

Confianza . S . 3 4 3
trabajadores de la empresa retail inspiran confianza
Considera que las normas puestas por la empresa retail cumplen con
Normas . ; 3 3 4
Ssus expectativas respecto a su seguridad
Amabilidad Cree que los empleados de la empresa tratan a los clientes con 3 4 3

amabilidad

Cuarta dimension / subcategoria: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Obijetivos de la dimension: Evaluar la comunicacion y el tiempo brindado al cliente para solucionar sus dudas o peguntas acerca de un producto

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia

Considera que una comunicacion clara y asertiva es fundamental

Comunicacion ) . i : 3 3 3
para cumplir con la satisfaccion del cliente
Considera que el personal esta capacitado para brindar soluciones 4 3 3
L : ante un reclamo

Solucién de conflictos . . - — —
Considera que los trabajadores tienen conocimiento suficiente para 4 3 3
responder a la dudas o preguntas de los clientes

. . Considera que los trabajadores de la empresa muestran
Tiempo para el cliente 9 J P 3 4 3

disponibilidad para ayudar a los clientes




Variable/categoria: SATISFACCION DEL CLIENTE

Primera dimension / subcategoria: EXPECTATIVA
Objetivos de la dimension: Evaluar la atencion y capacidad del personal para garantizar una experiencia placentera al cliente

Observaciones/

para que sus experiencias sean mas placenteras

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia -
Recomendaciones
Considera que la atencidon que recibe por parte de los trabajadores es 3 4 3
. eficaz
Atencidn - ——— -
Cree que existe una buena comunicacién con los trabajadores cuanto 3 3 4
solicita una atencién
Identificar dentro de la empresa al personal com nte le gener
Personal competente dentifical d_e tro de la empresa al personal competente le genere 3 4 3
mayor confianza
Lo Considera relevante que los trabajadores brinden tiempo al cliente
Experiencia 3 3 3

Segunda dimension / subcategoria: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Objetivos de la dimensién: Evaluar la opinidn y punto de vista del cliente para obtener mejores resultados a la hora de ofrecer un producto

Observaciones/

para la empresa retail

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia i
Recomendaciones
Cree que la empresa le dedica tiempo al cliente para oir atentamente 4 3 3
- Sus opiniones
Opiniones - - — - —
Siente que luego de brindar su opinidn se ha dado una mejor solucion 4 3 3
a alguna situacidn presentada
. L ner nim | ntuali I laborador I
Resultados obtenidos|-€ 9€N€ra bue pacto la puntua dad de los colaboradores a 3 4 3
atender sus necesidades
Punto de vista Considera que la apariencia del personal genere un enfoque distinto 3 3 3




Tercera dimension / subcategoria: NIVEL DE SATISFACCION

Objetivos de la dimensién: Evaluar la insatisfaccion y satisfaccion de cliente para poder complacer y brindar mejores soluciones frente a los productos ofrecidos por la
empresa Retail

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia Observacignes/
Recomendaciones
. . Considera que la falta de un servicio eficiente genera una
Insatisfaccion . . . 3 3 4
insatisfaccion
Satisfaccion Cr_ee gue sus expectativas son satisfechas por el servicio que le 4 3 3
brinda la empresa
Muestra conformidad con los procedimientos que tienen los
. . L7 3 4 3
. trabajadores al brindar la atenciéon
Complacido - ——— -
Considera usted que es conforme la comunicacion que existe entre 3 3 3
trabajador-cliente
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Bullén Solis, Omar

Especialidad del evaluador: Licenciado en administracion y Maestro en Gestién Publica

Dr.QOmar Bun n Solfs

Firnta"8& é*2fuador



Anexo 6: Reporte de similitud en software Turnitin
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