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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz
Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022. Para ello, se emple6 una
metodologia de tipo bésica cuantitativo con un disefio no experimental, transversal y
correlacional. Se aplicé una encuesta a 303 clientes del negocio “Comercial Luz Merly y
Novedades Anderson”. Los hallazgos encontrados a través del Coeficiente de Correlacion
de Spearman arrojaron un resultado de 0.710 con un p valor inferior al 0.005, donde se
resalta el valor mas alto en una de las dimensiones que es la empatia (rho=653; p=0.000),
y la més baja que es la fiabilidad (rho=0.448; p=0.000). Llegando de esta manera a la
conclusion de que, efectivamente existe una relacién positivamente alta y significativa
entre las variables analizadas, indicando que los aspectos mas valorados por los clientes
de esta empresa estan orientados a la atencion individualizada y personalizada por parte
de los trabajadores, el horario de atencion de la empresa, y la preocupacion por los
intereses y necesidades de los clientes, asimismo, se debe mejorar como empresa con las

obligaciones que se pactaron en los plazos acordados.

Palabras clave: calidad, servicio, satisfaccion, cliente
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service quality
and customer satisfaction in Corporacion Rodas Vargas EIRL, case "Comercial Luz
Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022. For this purpose, a basic quantitative
methodology with a non-experimental, cross-sectional and correlational design was used.
A survey was applied to 303 customers of the business "Comercial Luz Merly y
Novedades Anderson”. The findings found through the Spearman Correlation Coefficient
yielded a result of 0.710 with a p-value lower than 0.005, where the highest value in one
of the dimensions is empathy (rho=653; p=0.000), and the lowest value is reliability
(rho=0.448; p=0.000). This leads to the conclusion that there is indeed a positively high
and significant relationship between the variables analyzed, indicating that the aspects
most valued by the clients of this company are oriented to the individualized and
personalized attention by the workers, the company's opening hours, and the concern for
the interests and needs of the clients, as well as the need to improve as a company with

the obligations that were agreed upon within the agreed deadlines.

Key words: quality, service, satisfaction, customer.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son nociones interconectados
fundamentales en cualquier negocio. La calidad del servicio alude a entregar de
manera consistente y efectiva de productos o servicios que cumplen o superan las
perspectivas del cliente, con un trato cortés, comunicacion clara y una respuesta
eficiente a las exigencias. Segun Izquierdo (2021) sostiene que la concepcién de
calidad es la impresion positiva en la mente del cliente, ofreciendo un servicio que
se basa en la comprension solida de los requerimientos de los clientes y en superar
lo que esperan o desean de ese servicio en particular, y la satisfaccién trata de la
calificacion que el cliente hace en contraste a su experiencia con el servicio. Cuando
la calidad del servicio es alta y satisface los anhelos, carencias o exigencias del

cliente, se crea una satisfaccion que puede llevar a la lealtad del cliente (p. 426).

La percepcion de la calidad de servicio por parte del cliente se refiere a como el
cliente evalla la utilidad de un producto o del servicio, considerando diversos
aspectos cuantitativos y cualitativos (Larrea, 1991, pp. 81, 82). En ese sentido los
autores Lizana y Villegas (2019) exponen que la apreciacion de la calidad del
producto es subjetiva y puede variar segin las expectativas que cada individuo
busca satisfacer. Ademas, la calidad al momento de ejecutar un servicio es esencial
tanto para las organizaciones publicas como privadas buscando la eficiencia en los
servicios y asi mejorar las experiencias del cliente, las mismas que estan
estrechamente ligado a la capacidad del personal para responder a las exigencias
del cliente (Moya, 2016, como se cita en Santa Cruz et al., 2020).

La calidad del servicio expone las nociones de la satisfaccion en el sentido de placer
o0 desilusion que una persona experimenta al hacer uso de un bien, si la calidad
brindada del producto o servicio prestado es bueno o malo, el cliente se sentird
decepcionado o satisfecho tanto de las expectativas del producto como del servicio
ofrecido por los colaboradores de la empresa (Kotler y Keller,2012). De tal manera,
la empresa que logre satisfacer a sus clientes obtendréa beneficios como la lealtad
de estos, que se traduce en ventas futuras, adquisicion de nuevos clientes y solida
posicién en el mercado (Thompson, 2016, como se cita en Crispin et al., 2020, p.

157). Satisfacer al cliente es una herramienta esencial que permite entrar en la mente
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del cliente y obtener un mercado objetivo importante para el proposito de la
empresa, debiendo priorizar al cliente, para que se lleve la mejor expectativa del
desempefio de la empresa en general (Moya, 2016, como se citd en Santa Cruz et
al., 2020). Ademas, la rentabilidad de la empresa esta estrechamente vinculado a la

calidad ofrecida con la satisfaccion obtenida por el cliente (Kotler y Keller, 2012).

Silva et al. (2021) llevaron a cabo una indagacion en una empresa del rubro
comercial en México, con el objetivo de determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. Para lograrlo, emplearon
el enfoque cuantitativo, descriptivo, exploratorio y correlacional. Utilizaron un
cuestionario como instrumento de investigacion, que se aplicé a 516 individuos.
Como resultado encontrd que la correlacion fue de 0.820 en cuanto a la calidad
ofrecida y 0.803 en razon del cliente satisfecho. Al finalizar la indagacion se
concluyd que, si se brinda un mejor servicio y se les ofrece una atencién apropiada
a los clientes, la variable calidad en el servicio seria un recurso imprescindible en

la sustentabilidad y rentabilidad de dicha empresa.

Hidalgo (2019) en su tesis de investigacion, desarrollado en una empresa del sector
financiero, donde se propuso como objetivo la elaboracion de un plan de mejora en
los que respecta a calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esta indagacion fue
de enfoque transversal, no experimental, con nivel de indagacion explicativo. Como
muestra se tomé a 270 clientes, y el instrumento de aplicacion fue la encuesta de
acuerdo a la herramienta SERVQUAL. Los hallazgos demostraron, a través de la
prueba Wilcoxon, que la significancia es inferior a 0.05, llegando a concluir que
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente si existe relacion. Esto en
mérito a que cuando un cliente experimenta un buen servicio, se sienta complacido
en relacion a sus expectativas y requerimientos. Como consecuencia, el cliente
desarrolla una lealtad hacia la marca y los servicios proporcionados por una

institucién financiera, confiando en la consistencia de estos.

Rivera (2019) quien realizo su investigacion en la entidad Greenandes en Ecuador,
buscé evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para este
propdsito, seleccionaron a 180 clientes pertenecientes a la entidad, y se emple6 el

cuestionario de acuerdo al modelo SERVQUAL. El estudio fue descriptivo,
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cuantitativo y deductivo, y se enmarco con disefio no experimental transaccional.
Los hallazgos encontrados arrojaron que la calidad de servicio recibido es inferior
a las perspectivas que los consumidores esperan recibir pues los resultados
arrojados segun el rho Spearman fueron de (r=0.457, p=0.000). La conclusion a la
cual se llego es que en relacién a los atributos de fiabilidad y capacidad de respuesta
se presentaron deficiencias, por lo tanto, es necesario poner especial interés para

corregir las deficiencias encontradas.

Flores (2022) en su tesis desarrollada en la empresa Casa Blanca, buscé evaluar la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La poblacion la conformaron
aquellos clientes con mas de 18 afios, y la muestra seleccionada comprendi6 a 385
clientes. Se aplicé el cuestionario elaborado en base a SERVPERF e 1ISO 9001. La
indagacion fue de tipo basica, cuantitativa, descriptiva y de naturaleza no
experimental con caracter transversal. Los hallazgos a los que lleg6 el investigador
mostraron que la distribucion X2 de Pearson y el nivel de asociatividad fue de
425.690 y 0.856 respectivamente. Se conluyo, que entre las variables analizadas si
hay relacidn significativa dado que el grado de asociatividad es elevado.

Crispin et al. (2020) en su estudio desarrollado en el sector bancario en Huanuco,
busco establecer la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de
los clientes en el afio 2019, para lo cual identificd una poblacion de 32 000 clientes,
y se seleccion6 como muestra a 380 clientes. La indagacion fue no experimental
con enfoque cuantitativo, y para el recojo de informacidn se hizo uso de encuestas,
utilizando el cuestionario como instrumento. Los hallazgos obtenidos mediante el
Rho Spearman mostraron que existe dependencia entre las variables analizadas,
obteniendo un (rs=0.785, Sig=0,000). Como resultado, se establece que la calidad
del servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion de los clientes en los

bancos privados de Huanuco.

Morocho (2019) en su estudio, busco determinar la relacion entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp S.A 2018. Los datos se
recopilaron a través de encuestas, usando el modelo SERVQUAL. Esta exploracion
se caracterizO por ser de naturaleza correlacional, no experimental de tipo

transversal. Para el estudio se selecciond a 69 clientes. Los hallazgos encontrados
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mediante el Rho Spearman (r=0.821) indican la existencia de una asociacion
positiva entre las variables analizadas. Ademas, se encontr6 un valor de p = 0.000,
lo que sefiala que esta relacion tiene un grado de asociatividad significativo. Se
Ilegd a concluir que las variables investigadas estan estrechamente relacionadas. En
otras palabras, miestras mayor sea el nivel de calidad en el servicio mayor sera la

satisfaccion del cliente, y viceversa.

Rivera (2018) en su tesis de investigacion en el Consorcio Fredy, busco determinar
si hay relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes . La
poblacion la conformaron 90 clientes los mismos que serdn parte de la muestra, para
el estudio se aplico el cuestionario como instrumento. La indagacion fue
correlacional de caracter descriptivo y naturaleza correlacional y transversal. Los
resultados encontrados arrojaron un Rho de Spearman de 0.783, con un p valor de
0.000. Se llegd a concluir que entre las variables de investigacion hay una

correlacion positivamente fuerte.

Chumacero (2021) en su estudio, buscé establecer la relacion de la satisfaccion del
usuario y la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A. La poblacion 1 la
conformaron 8400 usuarios activos, y para la muestra se seleccion6 a 72 usuarios;
la poblacién 2 fue de un total de 42 trabajadores que a la vez conformaron la
muestra. Se aplico el cuestionario como instrumento. La investigacion empleada
para este estudio fue de tipo empirico — tedrico, a la vez fue cuantitativo, asi como
también se us6 un disefio descriptivo, correlacional. Los resultados arrojados
respecto a la primera muestra de la cual formaron parte los usuarios de EPSSMU,
SA., muestran que la similitud es moderada, dentro de la rango de puntuaciones de
0,1 a 0,70. En cuanto a la segunda muestra, que lo conforman los funcionarios, la
similitud fue moderada con una puntuacién de 0,1 a 0,90. Se concluyé que, respecto
a los usuarios, se debe trabajar en la correlacion de las dimensiones de seguridad y
empatia, pues la correlacion entre ambas es baja, en cuanto a los funcionarios se
debe mejorar en lo que respecta a fiabilidad dado que para esta dimension la

correlacion también es relativamente baja.

Diaz y Rojas (2021) en su trabajo de investigacion realizado en la empresa ETSA

dedicada al traslado interprovincial, buscé identificar si hay relacion entre la calidad
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de servicio y la satisfaccién del cliente, para ello, la indagacién fue correlacional,
cuantitativo y descriptivo, asi como transversal. Para la muestra se tomd a un total
de 369 personas. El instrumento aplicado fue el cuestionario que se formuld de
acuerdo al modelo SERVQUAL. En esta investigacion se hallo que entre las
variables analizadas se perciben diferencias. Al finalizar la indagacion se concluy6
que las expectativas de los clientes (4.29) fueron mucho mas elevadas en relacion
a las percepciones (3.28), lo cual demuestra que los clientes se encuentran
inconformes con el servicio brindado. Asimismo, a través de la herramienta chi
cuadrado (x?) se lleg6 a contrastar que si existe una relacion de las variables en

mencion.

Navarro (2018) en su tesis desarrollada en la empresa claro, buscé conocer como la
calidad del servicio influye en la satisfaccion de los clientes en cuanto a la atencion
ofrecida y a ventas. Para el estudio, la muestra seleccionada fue de 151 clientes, y
se empled el cuestionario como instrumento. Para ello, la indagacion fue
descriptiva, de disefio no experimental. En la investigacion se encontr6é un promedio
de 4.22 en cuanto a la calidad de servicio. Al final se logré concluir que, conceder
un buen servicio a los clientes es necesario para que estos estén satisfechos, por lo
tanto, el disefio metodologico SERVQUAL empleado, sirvid para conocer en cuél
de todas las dimensiones mencionadas se necesitan reforzar para conseguir los

resultados anhelados.

Los negocios comerciales son un sector donde mas movimiento existe por la
cantidad de productos que ofertan, y muchas veces la atencién que se le da una
persona varia respecto a otras, lo cual puede causar muchos disgustos por parte de
los clientes. En este tipo de negocios por tratar de vender mas se deja de lado la
calidad en el servicio que se brinda, generando inconscientemente un malestar que
puede afectar en las ventas futuras. Por la naturaleza del negocio, y el estar en todo
momento en contacto con el cliente es que la empresa debe ser consciente de la
importancia que tiene satisfacer adecuadamente las sus necesidades. Muchas de las
ventas se pueden estar reduciendo por la deficiente calidad del servicio, asi como
muchas pueden incrementar por la eficiencia del mismo; ante ello conocer las
dimensiones fuertes y débiles de la empresa permitirad tomar acciones que mejoren

el nivel del servicio ofrecido.
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Actualmente, la calidad del servicio es una herramienta muy valorada en todo
negocio, los gustos, las necesidades y expectativas son cada vez méas cambiantes y
las realidades son diferentes, por ende, sino se esta al mismo o mejor nivel que la
competencia se puede perder posicionamiento el mercado; lo cual seria un retroceso
para la Corporacion Rodas que esta en pleno auge, buscando tener un local méas
grande y obtener clientes de los alrededores de la provincia. A fin de lograr ese
objetivo, es esencial que la empresa tenga pleno conocimiento de como la calidad
de sus servicios influye en la satisfaccion de los clientes. Expuesto lo anterior, es
merecedor mencionar que esta investigacion es viable, ya que se dispone de los
medios econdmicos, humanos y de las fuentes de informacion para llevarse a cabo
de manera efectiva. Asimismo, el presente estudio busca mejorar las condiciones
laborales del personal para proporcionar un servicio de alta calidad, por
consiguiente, mejorar la imagen de la empresa ofreciendo una atencién
individualizada. El beneficio metodoldgico del presente trabajo es que podria servir
como base para investigaciones futuras que utilicen metodologias compatibles, lo
que permitiria realizar analisis conjuntos y comparaciones a lo largo del tiempo, no
solo en este sector empresarial, sino también en otras empresas privadas en
crecimiento que buscan acelerar su desarrollo. Ademas, podria sentar las bases para
la elaboracion de una propuesta detallada para la empresa, que se encuentra en

proceso de consolidacion en el mercado Chachapoyano.

Este estudio busca aportar al cuerpo de conocimientos a nivel nacional, y en
particular, en el &mbito local, en lo que respecta a la importancia de la calidad de
servicio como un componente fundamental para perfeccionar los procedimientos
de atencion al cliente. Esto incluye mejorar la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la seguridad, la empatia y los elementos fisicos. A partir de ello se plantea la
interrogante de la problematica de la investigacion ¢Cual es la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Corporacion Rodas
Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas,
20227, se plante6 como objetivo General determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la Corporacion Rodas Vargas
EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.
Y se plantearon los siguientes objetivos especificos: En primer lugar, determinar la

relacion que existe entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del Cliente en la
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Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022; en segundo lugar, determinar la relacion que existe
entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente en la Corporacion
Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”,
Chachapoyas, 2022; en tercer lugar, determinar la relacién que existe entre la
Seguridad y la Satisfaccién del Cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso
“Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022; en cuarto
lugar, determinar la relacion que existe entre la Empatia y la Satisfaccion del Cliente
en la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022; en quinto lugar, determinar la relacion que existe
entre los Elemento Tangibles y la Satisfaccion del Cliente en la Corporacion Rodas
Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas,
2022.
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MATERIAL Y METODOS

2.1. Metodologia

2.1.1. Tipo de la investigacion

Fue de tipo bésica, dado que primero se describieron las particularidades
de las variables y posteriormente se determiné la relacion de ambas para
asi cumplir con el objetivo de general de investigacion en el negocio
“Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”.

Asimismo, fue cuantitativa, puesto que la informacién recolectada se
utilizara para evidenciar la hipétesis realizada en base a calculos
numéricos y en el andlisis matematico, con el proposito de determinar
modelos de comportamiento y comprobacion de proposiciones
(Hernéndez et al., 2014).

2.1.2.Disefio de la investigacion

Este estudio tuvo un disefio no experimental, de corte transversal
correlacional. Estos disefios describen la relacion que hay entre dos 0 méas
fendmenos ocurridos en un momento determinado, por correlacion o
sobre una base de causa y efecto (Hernandez et al., 2014).

Fue de caracter correlacional, porque no se manipularon las variables y
su propdsito principal fue conocer la relacion entre las variables
analizadas en el negocio “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”.

En consecuencia, se construyo el siguiente disefio:

1

"
<]

?

Donde:

M: Muestra

V1: Calidad de servicio
r: relacion de variables

\V/2: satisfaccion del cliente
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2.2. Poblacién, muestra y muestreo

2.2.1.

2.2.2.

Poblacion

Para Arias et al. (2016) la poblacion estuvo compuesta por elementos con
cualidades definidas, accesibles y limitadas que serviran como referencia
para seleccionar la muestra a estudiar, la misma que debe cumplir con
ciertas caracteristicas predefinidas. Por lo tanto, como poblacion se
tomaron a las 1425 personas que figuran en base de datos del software

ERP que maneja la Corporacion Rodas Vargas EIRL.

Muestra

Segin Argibay (2009) el tamafio muestral estd relacionado con la
cuestion de la significancia estadistica y de si podemos sustentar la
hipdtesis que estamos proponiendo en las investigaciones. Tomando en
cuenta la definicion, la muestra estuvo constituida por personas naturales
que son clientes del negocio “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas 2022, que cumplieron con siguientes criterios,
y los que no cumplieron con los criterios especificados no fueron
tomados en consideracion para el estudio.

Criterios de inclusion

Personas naturales que son clientes del negocio “Comercial Luz Merly
y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Criterios de exclusion

Personas juridicas que son clientes del negocio “Comercial Luz Merly y

Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

3 K?xNxpxq
T e2x(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:
e n: Muestra.

e p: Proporcién que cumple 50%

g: Proporcién que no cumple 50%
N: Poblacion

e?= Error probable 5%

K 2= Nivel de confianza 95%
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2.3.

Reemplazando tenemos:

(1.95)%x 1425 x 0.5 x 0.5

"= 0.05)2 x (1425 — 1) + (1.96)2x 0.5 x 0.5
n = 302.75
n =303

2.2.3. Muestreo
Para la presente investigacion se optd por utilizar el muestreo
probabilistico  aleatorio simple, debido a que los 1425 clientes que
conformaron la poblacién del negocio “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, tuvieron la misma probabilidad de ser elegidos y estudiados,

para cumplir con los objetivos trazados en la investigacion.

2.2.4.Variables de estudio
V/1: Calidad de Servicio
V2: Satisfaccion del Cliente

Anélisis de datos

Técnica. Se empleo la encuesta, aplicando una escala de tipo Likert.
Instrumento. Se utilizaron los cuestionarios establecidos de acuerdo al
Modelo SERVQUAL, a través del cual se analizaron 5 dimensiones para
verificar la calidad de servicio, y 3 dimensiones analizar la Satisfaccion del
Cliente. Estos cuestionarios constaron de 30 interrogantes de acuerdo a la
escala de Likert, el mismo que fue aplicado a 303 clientes que acudan al

negocio “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

2.3.1. Procesamiento de datos
Segun Ferndndez et al. (2002) la estadistica descriptiva busca ordenar y
presentar de manera entendible los datos obtenidos de los registros e
investigaciones realizadas. Por lo tanto, se empled la estadistica
descriptiva, y para analizar y explicar la hipotesis, se utilizo la estadistica
inferencial mediante el analisis de coeficiente de correlacion de
Spearman. Asimismo, se emplearon herramientas como el IBM SPSS,
Microsoft Word y el Software Excel Microsoft 365 para redactar la
interpretacion de los datos arrojados por cada interrogante y presentarlos

por medio de graficos y tablas.
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Coeficiente de correlacion de Spearman
El proceso estadistico que se empled para encontrar las correlaciones
entre las variables se realiz6 usando el coeficiente de correlacion de
Spearman el cual se caracteriza por medir la dependencia lineal entre dos
variables con valores que oscilan entre -1 y 1. Si los valores se aproximan
mas a 1, significard que la asociatividad lineal es positivamente fuerte,
por el contrario, si los valores se aproximan mas a -1, significara que la
asociatividad lineal es negativamente fuerte; mientras que si los valores
se aproximan a cero sefialard que no hay relacion. (Ferran, 1996, como
se cito en Pedroza y Dicovskyi, 2007)
Formula

6Xd?%i

n3—n

Donde, n es el numero total de casos y d es la diferencia de rangos entre

rho=1—

dos variables.
Interpretacion
Dado que la interpretacion del coeficiente de correlacion es el mismo que
para Pearson, el autor Hernandez et al. (2018), expresa la interpretacion
de las magnitudes del coeficiente de la siguiente manera:
e Nula, cuando la correlacion se ubica en un intervalo mayor o
igual 2 0.00 y menor a 0.10
e Débil, cuando la correlacion se ubica en un intervalo mayor o
igual 2 0.10 y menor a 0.30
e Moderada, cuando la correlacién se ubica en un intervalo mayor
o igual a 0.30 y menor a 0.50
e Fuerte, cuando la correlacion se ubica en un intervalo mayor o

igual a 0.50 y menor a 1.00
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RESULTADOS

En el andlisis demografico del total de encuestados, se destaca que el 61% son del
género femenino, mientras que el 39% son del género masculino. Al considerar las
edades, se evidencia que el mercado potencial y objetivo del negocio Comercial
Luz Merly y Novedades Anderson se concentra en las franjas de 18 a 25 afos,
representando el 33% de los encuestados. Le siguen los grupos de 26 a 32 afios,
abarcando el 31%, y aquellos de 33 a 40 afios, constituyendo el 17%. Esto refleja
que la mayoria del mercado potencial se sitlia en la categoria de jovenes y adultos,
apuntando a una estrategia de marketing enfocada en estas edades. Estos datos
demogréficos proporcionan informacion valiosa para adaptar y dirigir eficazmente
las estrategias de negocio, considerando las preferencias y caracteristicas de estos

segmentos de edad y género.

OEL: Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la Corporacién Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y

Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 1

Tabla bidimensional de la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022

Fiabilidad
Total
Mala Regular Buena (%)
Insatisfecho 0 4 0 4
% 0.0% 1.3% 0.0% 1.3%
Satisfaccion satisfecho 7 176 52 235
del cliente % 2.3% 58.1% 17.2% 77.6%
Muy satisfecho 0 30 34 64
% 0.0% 9.9% 11.2% 21.1%
Total 7 210 86 303
% 2.3% 69.3% 28.4% 100.0%

Toma de decisiones: en la evaluacion de resultados, se puede observar que el
77.6% del total de clientes se encuentra satisfecho con el compromiso recibido en

cuanto al buen desempefio de la atencidén por primera vez con los clientes,
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obteniendo una fiabilidad regular del 58.1% y 17.2% siendo esta buena. Asimismo,
el 9.9% del total de clientes se siente muy satisfecho y considera que la fiabilidad
es regular con un 9.9%, y buena con un 11.2%. En términos generales, la dimensién
fiabilidad es regular con 69.3% Yy buena con un 28.4%, indicando que el negocio

Comercial Luz Merly y Novedades Anderson si es fiable.

Para determinar el objetivo especifico 1, se determiné en la siguiente hipotesis:
Hipotesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre la Fiabilidad y la
Satisfaccion del Cliente en el ambito de estudio (p = 0).
Hipdtesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre la Fiabilidad

y la Satisfaccion del Cliente en el &mbito de estudio (p # 0).

Tabla 2

Prueba de Correlacién Estadistica de la Hipotesis Especifica 1

Satisfaccion del

Fiabilidad .
cliente
Fiabilidad Coeficiente de 1.00 0.448**
Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman  Satisfaccion del ~ Coeficiente de  0.448** 1.00
Cliente Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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Figura 1
Diagrama de Puntos Prueba de la Hipotesis Especifica 1
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D. Fiabilidad

Analisis: Frente a la hipdtesis especifica 1, se encontré que el coeficiente de
correlacion tuvo un valor de r=0.448; p = 0.00, de lo que se deduce que la
correlacion es muy significativa, y se puede afirmar con un 99% de confianza que
en el ambito de estudio hay una influencia Positivamente Moderada entre la
dimensidn Fiabilidad y la variable Satisfaccion del Cliente, por lo tanto, se acepta
la hipdtesis alternativa. Los hallazgos incluyen comportamientos relacionados con
la puntualidad, la resolucion apropiada de problemas y la ausencia de errores en
los registros. Se evidencia que cumplir con las promesas hechas por la empresa
hara que el cliente vuelva a comprar e incluso recomiende el negocio, pues el

cliente compara esa accion con otras experiencias fallidas y se da por complacido.
OEZ2: Determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso

“Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 3

Tabla bidimensional de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
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la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022

Capacidad de Respuesta

Total
Mala Regular Buena (%)
Insatisfecho 1 3 0 4
% 03% 1.0% 0.0% 1.3%
Satisfaccion satisfecho 7 173 55 235
del cliente % 23% 57.1% 18.2% 77.6%
Muy satisfecho 0 40 24 64
% 0.0% 13.2% 7.9% 21.1%
Total 8 216 79 303
% 26% 713% 26.1% 100.0%

Toma de decisiones: en la evaluacién de resultados, se puede observar que el
77.6% del total de los clientes se encuentra satisfecho con la disponibilidad, la
rapidez y la informacion sobre las condiciones del servicio, obteniendo una
capacidad de respuesta regular del 57.1% y 18.2% siendo esta buena. Asimismo,
el 21.1% del total de los clientes se siente muy satisfecho y considera que la
capacidad de respuesta es regular con un 13.2% y buena con un 7.9%. En términos
generales, la dimension capacidad de respuesta es regular con 71.3% y buena con
un 26.1%, indicando que el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson

los trabajadores si tienen buena capacidad de respuesta.

Para determinar el objetivo especifico 2, se determiné en la siguiente hipdtesis:
Hipotesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre la Capacidad de
respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el &mbito de estudio (p = 0).
Hipotesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre la
Capacidad de respuesta y la Satisfaccion del Cliente en el ambito de
estudio (p # 0).
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Tabla 4
Prueba de Correlacion Estadistica de la Hipotesis Especifica 2

Capacidad de Satisfaccion
Respuesta del Cliente

Capacidad de Coeficiente de 1.00 0.543**
Respuesta Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman  Satisfaccion del Coeficiente de 0.543** 1.00
Cliente Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
Figura 2

Diagrama de Puntos Prueba de la Hipotesis Especifica 2
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D. Capacidad de respuesta

Analisis: en lo referente a la hipdtesis especifica 2, se encontrd que el coeficiente
de correlacion alcanzé un valor de r=0.543; p < 0.05, lo que implica que la
correlacion es muy significativa, y se puede afirmar con un 99% de confianza que
en el area de estudio existe una influencia positivamente fuerte entre la dimension
capacidad de respuesta y la variable Satisfaccion del Cliente, por lo tanto, se acepta
la hipotesis alternativa. La derivacion de resultados representa comportamientos
con los aspectos relacionados a la informacion de lo que incluye o no el servicio, a
la rapidez y agilidad con la cual se atiende, a la disposicion para ayudar y al tiempo

que le dedican al cliente absolver sus dudas. Una de las claves para el éxito a largo
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plazo es mantener el contacto con el cliente atendiendo a sus necesidades, y estos
son cada vez mas exigentes pues quieren ser atendidos sin tener que esperar, por lo
tanto, los trabajadores de la empresa deben tener la disposicion y la voluntad para

proporcionar un servicio lo mas rapido y oportuno posible.

OE3: Determinar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del
cliente en la Corporaciéon Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y

Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 5
Tabla bidimensional de la seguridad y la satisfaccion del cliente en la

Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022

Seguridad
Total
Mala Regular Buena (%)
Insatisfecho 1 3 0 4
% 0.3% 1.0% 0.0% 1.3%
Satisfaccion Satisfecho 1 177 57 235
del cliente % 0.3% 58.4% 18.8% 77.6%
Muy satisfecho 0 24 40 64
% 0.0% 7.9% 13.2% 21.1%
Total 2 204 97 303
% 0.7% 67.3% 32.0% 100.0%

Toma de decisiones: en la evaluacion de resultados, se puede observar que el
77.6% del total de clientes se encuentra satisfecho con las capacidades y
habilidades de los trabajadores para responder a sus exigencias, calificando que la
seguridad es regular con un 58.4% y buena con un 18.8%. Asimismo, el 21.1% del
total de los clientes se siente muy satisfecho y considera que la seguridad es regular
con un 7.9% y buena con un 13.2%. En términos generales, la dimension seguridad
es regular con 67.3% y buena con un 32.0%, indicando que el negocio Comercial
Luz Merly y Novedades Anderson brindan una seguridad buena a todo el cliente

que ingresa al local.
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Para determinar el objetivo especifico 3, se determiné en la siguiente hipotesis:
Hipdtesis nula (HO0): No hay una relacion significativa entre la Seguridad y la
Satisfaccion del Cliente en el ambito de estudio (p = 0).
Hipotesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre la Seguridad

y la Satisfaccion del Cliente en el &mbito de estudio (p # 0).

Tabla 6

Prueba de Correlacion Estadistica de la Hipotesis Especifica 3

Satisfaccion

Seguridad del cliente
Seguridad Coeficiente de 1 0.609**
Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman Satisfaccion Coeficiente de 0.609** 1
del cliente Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**, La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Figura 3

Diagrama de Puntos Prueba de la Hipotesis Especifica 3
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Analisis: en relacion a la hipotesis especifica 3, se encontr6 que el coeficiente de

correlacion arrojé un valor de r=0.609; p < 0.05, lo que indica que la correlacion
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es altamente significativa, por lo que, con un 99% de confianza se afirma que hay
una influencia positivamente fuerte entre la dimension seguridad y la variable
satisfaccion del cliente, por lo tanto, se acepta la hipdtesis alternativa. Los
hallazgos conseguidos abarcan elementos como la confianza, el conocimiento y la
amabilidad de los colaboradores, asi como la seguridad en las transacciones
comerciales. Por lo tanto, un trabajador debe disponer de habilidades y
conocimientos para la prestacion del servicio y proyectar una imagen de integridad
en nombre de la empresa generando confianza y credibilidad en la experiencia de

compra del cliente.

OE4: Determinar la relacidén que existe entre la empatia y la satisfaccion del
cliente en la Corporacién Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y

Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 7
Tabla bidimensional de la empatia y la satisfaccion del cliente en la Corporacion

Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”,
Chachapoyas, 2022

Empatia
Total
Mala Regular Buena (%)
Insatisfecho 1 3 4
% 0.3% 1.0% 0.0% 1.3%
Satisfaccion Satisfecho 4 205 26 235
del cliente % 1.3% 67.7% 8.6% 77.6%
Muy satisfecho 32 32 64
% 0.0% 10.6%  10.6% 21.1%
Total 5 240 58 303
% 1.7% 79.2%  19.1% 100%

Toma de decisiones: en la evaluacién de resultados, se puede observar que el
77.6% del total de clientes se encuentra satisfecho con la atencion individualizada
y trato recibido por parte de los trabajadores, asi como por la compresion de sus
necesidades, calificando que la empatia es regular con un 67.7% y buena con un
8.6%. Asimismo, el 21.1% del total de los clientes se siente muy satisfecho y

considera que la empatia es regular y buena a la vez con 10.6%. En términos
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generales, la dimension empatia es regular con 79.2% y buena con un 19.1%,
indicando que el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson los
trabajadores practican la empatia para con el cliente.

Para determinar el objetivo especifico 4, se determiné en la siguiente hipdtesis:
Hipdtesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre la Empatia y la
Satisfaccion del Cliente en el ambito de estudio (p = 0).
Hipotesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre la Empatia

y la Satisfaccion del Cliente en el &mbito de estudio (p # 0).

Tabla 8

Prueba de Correlacion Estadistica de la Hipotesis Especifica 4

Satisfaccion del

Empatia )
Cliente
Coeficiente de 1.000 0.653**
Empatia C_:orre!acién
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman Coeficiente de 0.653** 1.000
Satisfaccion del Correlacion
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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Figura 4
Diagrama de Puntos Prueba de la Hipotesis Especifica 4
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Analisis: en lo referente a la hipdtesis especifica 4, se encontrd que el coeficiente
de correlacion alcanz6 un valor de r=0.653; p < 0.05, lo que implica que la
correlacion es muy significativa, pudiendo afirmar con un 99% de confianza que
en el &rea de estudio existe una influencia positivamente fuerte entre la dimension
empatia y la variable satisfaccion del cliente, por lo tanto, se acepta la hipétesis
alternativa. Estos hallazgos son producto de la intervencién de indicadores como
la atencion individualizada y personalizada, los horarios de trabajo convenientes,
y la preocupacién y comprension de los intereses y necesidades especificas de los
clientes. Tratar a los clientes como individuos y ponerse en su lugar, facilitara el
contacto y el acceso a la empresa, para ello los trabajadores deben generar empatia

y tener capacidad de escucha para entender sus preocupaciones y motivaciones.
OES5: Determinar la relacion que existe entre los aspectos tangibles y la

satisfaccion del cliente de la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso

“Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.
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Tabla 9

Tabla bidimensional de los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la
Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022

Elementos tangibles

Mala Regular Buena 1;%“
Insatisfecho 0 4 0 4
% 0.0% 1.3% 0.0% 1.3%
Satisfaccion satisfecho 1 196 38 235
del cliente % 03% 64.7% 12.5% 77.6%
Muy satisfecho 0 35 29 64
% 0.0% 11.6% 9.6% 21.1%
Total 1 235 67 303
% 03% 77.6% 22.1% 100%

Toma de decisiones: en la evaluacién de resultados, se puede observar que el
77.6% del total de clientes se encuentra satisfecho con los materiales y equipos del
negocio, asi como la presentacion personal de los trabajadores, calificando a los
elementos tangibles como regular con 64.7% y buena con 12.5%. Asimismo, el
21.1% del total de los clientes se siente muy satisfecho y considera que los
elementos tangibles es regular con un 11.6% y buena con 9.6%. En términos
generales, la dimension elementos tangibles es regular con 77.6% Yy buena con
22.1%, indicando que el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson la
visibilidad fisica es buena.

Para determinar el objetivo especifico 5, se determiné en la siguiente hipdtesis:
Hipotesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre los aspectos

tangibles y la Satisfaccion del Cliente en el ambito de estudio (p = 0).
Hipotesis alternativa (H1): Existe una relacion significativa entre los aspectos

tangibles y la Satisfaccion del Cliente en el ambito de estudio (p # 0).
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Tabla 10

Prueba de Correlacion Estadistica de la Hipotesis Especifica 5

Elementos Satisfaccion
Tangibles del Cliente

Elementos Coeficiente de 1.00 0.536**
Tangibles Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman Satisfaccion  Coeficiente de 0.536** 1.00
del cliente Correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**_La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Figura 5

Diagrama de Puntos Prueba de la Hip6tesis Especifica 5
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Anélisis: en lo referente a la hip6tesis especifica 5, se encontrd que el coeficiente
de correlacion arrojé un valor de r=0.536; p < 0.05, lo que implica que la
correlacion es muy significativa, por lo que, con un 99% de confianza se confirmar
que en el area de estudio existe una influencia positivamente fuerte entre los
elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente, por lo tanto, se acepta la
hipotesis alternativa. Los hallazgos encontrados son consecuencia de los factores

como la modernidad de los equipos, la apariencia de los trabajadores, el aspecto de
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las instalaciones y la utilizacion de materiales atractivos, en resumen, los aspectos
fisicos del servicio. Cada uno de los componentes mencionados es esencial para la
calidad de servicio en esta empresa, pues son los mas apreciados por los clientes y
representan uno de los atributos de mayor valor, por ende, la empresa debe ser muy
cuidadosa en la seleccion de sus equipos y en la creacion de una imagen fisica
destacada.

OG: Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso

“Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 11

Tabla bidimensional de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson”, Chachapoyas, 2022

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena (%)
Insatisfecho 0 4 0 4
% 0.0% 1.3% 0.0% 1.3%
Satisfaccion satisfecho 0 195 40 235
del cliente % 0.0% 64.4% 13.2% 77.6%
Muy satisfecho 0 27 37 64
% 0.0% 8.9% 12.2% 21.1%
Total 226 77 303
% 0.0% 74.6% 25.4% 100.0%

Toma de decisiones: en la evaluacion de resultados, se puede observar que con
respecto a la variable satisfaccion del cliente, el 77.6% del total de clientes se
encuentra satisfecho con la atencion, el trato, la apariencia de los trabajadores,
entre otros aspectos, calificandola como regular con 64.4% y buena con 13.2%,
Asimismo, el 21.1% del total de los clientes se siente muy satisfecho y considera
que la satisfaccion del cliente es regular con un 8.9% y buena con 12.2%. Con
respecto a la calidad de servicio, el 74.6% del total de clientes considera que la

calidad de servicio es regular y el 25.4% considera que es buena.
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Planteamiento de la Hipotesis del Objetivo General
Hipdtesis nula (HO): no existe una relacién significativa entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccidn del Cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL,
caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.
Hipdtesis alternativa (H1): existe una relacion significativa entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL,

caso “Comercial Luz Merly y Novedades Anderson”, Chachapoyas, 2022.

Tabla 12

Prueba de Correlacion Estadistica de la Hipotesis General

Satisfaccion del Calidad
Cliente Servicio
Correlacion de 1 0.710**
Satisfaccion del Spearman
Cliente Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 303 303
Spearman Correlacion de 0.710** 1
Calidad de Spearman
servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 303 303

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Figura 6
Diagrama de Puntos Prueba de la Hipotesis General
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Interpretacion: Frente a la hipotesis general, se encontrd que el coeficiente de
correlacion tuvo un r=0.710 de lo que se infiere una influencia de tipo positiva y
fuerte a la vez, asimismo se obtuvo una significancia bilateral menor al 0.05, por lo
que se acepta la hipdtesis alternativa. Estos resultados involucran dimensiones
como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles, que en su conjunto suman a que el servicio brindado sea una experiencia
satisfactoria para el cliente. Es importante resaltar la importancia de cada uno de
estos aspectos que conducen a la fidelizacion del cliente, y a la publicidad
comunmente conocido como el marketing boca a boca, permitiendo garantizar el
éxito de la empresa en su sector, permitiéndole expandirse a méas distritos, ya que

esta es la vision intrinseca de la empresa.
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DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, en la tabla 6 se puede visualizar el analisis de
correlacion de Spearman arrojé un resultado de (r=0.710; p=0.000), demostrando
larelacion positiva fuerte y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente. Evidenciando, que mientras se ofrezca un mejor servicio mas
satisfechos seran los clientes. Estos resultados son similares a los que Morocho
(2019) encontré usando el Rho Spearman (r=0.821, p=0.000) que indica la
existencia de una relacién positiva y muy significativa entre las variables
analizadas, lo que quiere decir, que estan estrechamente relacionadas. Asimismo,
Crispin et al. (2020) concluyeron que, si hay relacion significativa entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente, obteniendo como resultado un (r=0.785,
p=0.00). De igual manera Silva et al. (2021) encontr6é una relacion de 0.820 en
cuanto a la calidad ofrecida y 0.803 en razén del cliente satisfecho, manifestando
que ofrecer un buen servicio, es un recurso imprescindible para la sustentabilidad y
rentabilidad de la empresa. Del mismo modo, el autor Flores (2022) afirma que
existe relacion positiva de las variables en mencion, puesto que, los resultados
arrojados mediante el chi cuadrado fueron de 425.690, valor gama de 0.856, con
nivel de significancia del 95%, habiendo un gado de correlacion alto. También,
Rivera (2019) encontr6 un p valor inferior al 0.05 establecido; y un r=0.457
indicando la existencia de una relacion positivamente moderada entre ambas

variables.

Respecto a la relacion entre la fiabilidad y satisfaccion del cliente, mediante el
coeficiente de correlacion de Spearman, se alcanz6 una correlacion positivamente
moderada de 0.448, siendo significativa con un p<0.05. Este resultado coincide con
lo que hallé Rivera (2019) donde la fiabilidad tiene una correlacion positiva, alta y
significativa a la vez con la satisfaccion del cliente, con resultados de (r=0.880,
p=0.000). En ese mismo sentido, Morocho (2019) lleg6 a confirmar que existe un
grado de asociacion directo, positivo y altamente significativo entre los elementos
en mencion, donde los clientes garantizan su satisfaccion en funcién de un
rendimiento exitoso en la primera prestacion del servicio. De igual manera, el autor
Flores (2022), encontr6 que, de todas las dimensiones de la calidad de servicio, la

de fiabilidad es la que menor satisfaccion presenta, sin embargo, representa un
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promedio favorable con aspectos por mejorar, el resultado obtenido fue de 4.08,
con un énfasis particular en satisfacer las necesidades de los clientes
oportunamente, especialmente en la prontitud de la entrega del servicio. Los
clientes valoran altamente la disponibilidad y la rapidez de los colaboradores, ya
que cualquier retraso o error inesperado podria forzarlos a buscar el servicio en otro
lugar, lo que resultaria en una pérdida adicional de tiempo y dinero. También
Hidalgo (2019) encontrd, que los elementos en mencion estan estrechamente
relacionados, expresando que un servicio de buena calidad, se satisface en relacion
a las expectativas y exigencias del cliente. Como consecuencia, el cliente desarrolla
una lealtad hacia la marca y los servicios proporcionados por una institucion

financiera, confiando en la consistencia de estos.

Respecto a la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente,
mediante el Rho Spearman, se obtuvo una correlacion positiva fuerte de 0.543,
siendo muy significativa con un p valor de 0.000. Los resultados se asemejan a lo
encontrado por Crispin et al. (2020) quienes llegaron a la conclusién que existe una
correlacion directa entre los elementos estudiados, obteniendo un resultado de
(r=0.702, p=0.000), evidenciando que la capacidad de respuesta demuestra el
compromiso de una empresa en proporcionar servicios de manera puntual. De igual
manera, Morocho (2019) lleg6 a la conclusién, que existe un grado de asociacion
directo, positivo y sumamente significativo entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente, en gran medida debido a la disposicion y voluntad de los
trabajadores de Alpecorp para brindar ayuda y orientacién en la prestacion del

servicio.

Respecto a la relacion entre la seguridad y satisfaccion del cliente, mediante el Rho
de Spearman, se encontré6 una correlacion positiva fuerte de 0.609, siendo
significativa con un p<0.05. Estos hallazgos guardan similitud con Crispin et al.
(2020), quienes encontraron una relacion positiva alta y significativa de las
variables en mencion, obteniendo los siguientes hallazgos: (r=0.753; p=0.000). De
la misma manera, Morocho (2019) encontrd que la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes de Alpecorp fue directa, positiva y sumamente
significativa, pues la satisfaccion de los clientes se ve moldeada por la amabilidad,

la cual, a su vez, inspira confianza y fomenta un sentimiento de seguridad. También,
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Flores (2022) encontro, en su investigacion desarrollada en la empresa Casa Blanca,
los siguientes resultados: X2=397.601, gama=0.850, a=0.05, concluyendo que hay
una relacion positiva con grado de asociatividad alto entre los elementos
mencionados. Asimismo, Navarro (2018) concluye que respecto a la dimension
seguridad, pues los clientes opinan que es esencial que el personal guie al usuario
en lo que respeta a las caracteristicas necesarias del producto o los servicios que
puedan requerir, ya que existen maltiples caracteristicas y detalles especificos que

los usuarios desconocen y desean recibir una orientacion personalizada al respecto.

Respecto a la relacién entre la empatia y satisfaccion del cliente, mediante el Rho
de Spearman, se encontré una correlacion positivamente fuerte de 0.653, siendo
significativa con un p<0.05. Estos resultados concuerdan con los de Crispin et al
(2020) quienes llegaron a concluir que la relacion es positiva alta y significativa de
(r=0,699; p=0.000) entre las variables analizadas. De igual manera, Morocho
(2019) concluy6 que hay un valor relacional positivo, directo y sumamente
significativo entre la empatia y la satisfaccion del cliente, pues estos destacan que
su satisfaccion con Alpecorp se debe a que los horarios que la empresa maneja son
convenientes y se ajustan a sus necesidades. Del mismo modo, Flores (2022) con el
95% de confianza, con un valor de X? = 340.027, y un valor gamma de 0.845,

comprueba que entre las variables estudiadas hay relacién positiva.

Respecto a la relacién entre los elementos tangibles y satisfaccion del cliente, el
coeficiente de correlacion de Spearman arrojé una correlacion positiva fuerte de
0.536, siendo significativa con un p<0.05. Estos resultados son parecidos a los de
Crispin et al. (2020) quienes determinaron un valor de correlacion positiva
moderada de 0,699 entre las variables investigadas, siendo altamente significativo
con un valor de p <0,001. Asimismo, Morocho (2019) encontré que la relacion fue
positiva, directa y sumamente significativa entre las variables en mencién,
enfatizando que la satisfaccion del cliente se eleva cuando visualizan que el
personal esta adecuadamente uniformado y que los equipos y materiales se ajustan
a sus necesidades. Flores (2022) quien aplico la herramienta Chi cuadrado para
encontrar las correlaciones, llegé a los siguientes resultados ( X?=316.713, valor
gama de 0.803, 0=0.05), demostrando que la relacion existente entre las variables

en mencién es positiva con un grado de asociacion alto.
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CONCLUSIONES

Se evidenci6é a través del coeficiente de Correlacion de Spearman, que existe
relacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, con un
resultado de 0.710, lo que significa que la relacion es positivamente alta y muy
significativa ya que el p valor es de 0.000, por lo tanto, este resultado elevado indica
que los clientes del negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson cliente
al momento de ejecutar su compra quedan complacidos con el servicio ofrecido,
esto implica una fidelizacion con la empresa contribuyendo al incremento de las
ventas. Estos resultados permiten inferir que los clientes son cada vez mas rigurosos
con sus necesidades y expectativas por lo que si no se los brinda lo que buscan,
pueden ir con la competencia, pues en este tipo de negocios hay mucha
competencia, por ello, la importancia de generar valor a través de la calidad del

servicio.

En el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson, entre la dimension
fiabilidad y Satisfaccion del cliente se encontr6 que hay relacién positiva moderada
(r=0.448), y un nivel de significancia de 0.000, lo que indica que una minoria de
los clientes no estan completamente satisfechos sobre todo con el compromiso de
la empresa por cumplir lo prometido en el tiempo establecido, pues gran parte de
los encuestados respondieron (ni de acuerdo ni en desacuerdo), debido a que no se

esta cumpliendo con lo ofrecido por la empresa.

En el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson, si existe una
correlacion positiva alta y a la vez altamente significativa entre la dimension
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, segun los valores obtenidos
(r=0.543, p=0.000). Donde lo que realmente prevalece es el servicio rapido y agil
que brindan los colaboradores, seguido de la disponibilidad para ayudar a los
clientes; en cuanto a la brecha por cubrir, es en relacion a informar sobre todas las
caracteristicas del servicio, y el tiempo que los colaboradores deben brindar a los

clientes para resolver sus dudas.

En el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson, si existe una

correlacion positiva alta y a la vez bastante significativa entre la dimension
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seguridad y la variable satisfaccién del cliente, segun los valores obtenidos
(r=0.609, p=0.000). Donde lo que mas relevancia ha tomado es la seguridad de los
clientes sobre las transacciones que realiza, seguido de la confianza que transmiten
los colaboradores, y la amabilidad de los mismos, a la vez, requiere atencion en lo
que refiere a la carencia de conocimientos que los colaboradores tienen para
responder a las inquietudes del cliente, ubicAndose una gran cantidad de
encuestados a una escala (ni de acuerdo ni en desacuerdo), indicando asi, que la
informacidn que los colaboradores brindan no son seguras ni concisas, o en el peor

caso, no tienen carecen de conocimiento.

En el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson, si existe una
correlacion positiva alta y a la vez bastante significativa entre la empatia y la
variable satisfaccion del cliente, segun los valores obtenidos (r=0.653, p=0.000).
Donde lo que maés relevancia ha tomado son los horarios convenientes para los
clientes, mientras que la mayoria de encuestados respondieron en una escala de (ni
de acuerdo ni en desacuerdo) en lo referente a la atencién individualiza, la
preocupacion por los intereses y exigencias del cliente; por lo contrario, en cuanto
a la atencion personalizada, este presentd un indice alto de encuestados que
respondieron (en desacuerdo), sin embargo esto no afect6 a los demas indicadores

con los cuales los clientes se sienten satisfechos.

En el negocio Comercial Luz Merly y Novedades Anderson, si existe una
correlacion positiva alta y a la vez bastante significativa entre los elementos
tangibles y la variable satisfaccion del cliente, segun los valores obtenidos (r=0.536,
p=0.000). Donde lo mas importante y destacado para los clientes es que la
Corporacion Rodas Vargas cuente con equipos modernos y los colaboradores
tengan una apariencia limpia y adecuada, sin embargo, gran mayoria de los
encuestados respondieron en una escala de (ni de acuerdo ni en desacuerdo) en
cuanto a las instalaciones visualmente atractivas y materiales atractivos

relacionados con el servicio.
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VI.

RECOMENDACIONES

Tener en consideracion el vinculo que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, para lo cual, los trabajadores deben tener una actitud cordial
y positiva en todo momento y poder ofrecer un buen servicio que sea significativo
para los clientes. Se recomienda al propietario y gerente de la empresa estar
dispuesto a escuchar y poner en accion las recomendaciones del personal, para
poder mejorar algunos aspectos basicos como la limpieza, la ubicacion de los

productos, y la distribucion en general de los materiales.

A fin de mejorar la confiabilidad del negocio Comercial Luz Merly y Novedades
Anderson, establecer fechas en la que pueda cumplir con sus promesas, en caso
surja algun inconveniente comunicarse con el interesado para explicarle las causas
del incumplimiento, asi este se sentira valorado por la empresa, por otro lado, hay
que capacitar a los trabajadores, ensefiarles las funcionalidades del objeto y
mediante reuniones de trabajo se le explique a los colaboradores la importancia de
tratar adecuadamente al cliente desde que ingresa hasta que sale del
establecimiento. También sugerir que antes de contratar un personal se los avalue
o0 se le ponga a prueba como cominmente hacen en este tipo de negocios, para ir
conociendo el desenvolvimiento y destreza del trabajador y asi el cliente se lleve

una buena impresién desde su primera experiencia de compra.

Mejorar la capacidad de respuesta haciéndola mas participativa, y la disposicion de
cada trabajador sea las oportuna para con los clientes. El propietario y/o gerente
debe empezar por enriquecer de conocimientos, motivar, hacer reuniones de
trabajo, ponerles ejemplos de cémo vender a los trabajadores, es decir hacerles
sentir parte de un equipo que van en busca de un solo objetivo, para que estos
puedan dar a conocer el estado del servicio y los clientes se retiren satisfechos.

Brindar una mayor seguridad realizando una mejor distribucion de los equipos y
materiales, como por ejemplo adquirir un mueble para la distribucion de los
artefactos de cocina que hasta el momento estan en el piso, generando desde ya una
mala impresion; también hay que mejorar la sefializacion indicando los lugares

seguros, pues lo para unos clientes puede ser algo sin importancia para otros es
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relevante, cada quien va a buscar su comodidad y sentir que gané. El personal que
atiende debe ser amable en todo momento, transmitir esa confianza para que el
cliente pueda darle a conocer sus necesidades especificas, si le preguntan por el
precio decirselo, si le preguntan por las tallas, color, del tipo de material que esta
hecho darle una repuesta concisa, todo ello va a depender del grado de preparacion
del trabajador para hacer sentir seguro al cliente y que este pueda comprar sin

preocuparse del precio o modo de pago.

Mejorar la empatia con los clientes sea muy meticulosa, deben hacer que el cliente
se sienta especial desde que ingresa al local, preguntando que est& buscando, con
qué caracteristicas, economico o no, para lo cual el colaborador debe mostrarle
todas las opciones posibles. De igual manera, si desea probarse una prenda se lo
acompafa e incluso se le da una opinion sincera si se lo pide; muchos de los
encuestados comentaron que cuando se le hacen varias preguntas a los que atienden
demuestran molestia y ya no les atienden bien, entonces, estar dispuestos y atentos

a las necesidades de los clientes les hace sentir Unicos e importantes.

Mejorar la distribucion de las vitrinas y haciendo que las exhibidoras sean mas
ordenadas y guarden una distancia considerable para el desplazamiento del personal
interno y externo, asimismo, se recomienda que los trabajadores usen uniforme para
se sientan identificados con la empresa, lo que, a su vez, representa una ventaja en
comparacion de la competencia. Al momento de encuestar algunas personas no
sabian supuestamente de la existencia de Corporacion Rodas Vargas, pero cuando
se les menciond el nombre del propietario se sorprendieron, entonces con los
uniformes se pretende que el cliente conozca la empresa en la cual estd comprando,

y no solo hacer una compra porque la tienda estuvo abierta y se le facilit6 ingresar.
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Anexo 1

Operalizacion de las variables

ANEXOS

. Definicion Conceptual . ., . < Escala de
Variables P Dimension Indicadores Items Instrumento -
medicion
e Cumplen lo prometido
e Sincero interés por resolver
problemas
Fiabilidad Realizan bien el servicio la primera 12.3.45
vez
Es el conjunto de e Concluyen el servicio en el tiempo ]

. : Escala de Likert
prestaciones que el prometido Totalmente en
cliente espera, ademas e NO cometen errores en sus registros

. L . desacuerdo = 1
del producto o servicio e Informacion de las condiciones del . .
. L . Cuestionario En desacuerdo=2
Calidad de  basico, como servicio . , . .
servicio consecuencia del precio Servicio agil y rapido validado segun el - Ni de acuerdo ni en
[ ]
la imagen v la P ' Capacidad de Di . g yrap daral 6789 Modelo SERQUAL desacuerdo=3
- utagiénydel - respuesta I!SDOSICIOH para ayudar a los 1,8, De acuerdo=4
P . ¢ |enj[es ) Totalmente de
(Horovitz, 1990, como e Dedicar tiempo para responder a las acuerdo=5
se cité en Duque, 2005). preguntas
e Trabajadores que generan confianza.
e Seguridad en las transacciones
Seguridad e Trabajadores son amables 10,11,12,13

¢ Conocimientos suficientes para
responder a las preguntas.
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¢ Ofrecen atencion individualizada

e Horarios de atencion convenientes.

¢ Ofrecen atencidn personalizada

Empatia e Preocupacion por los intereses del

cliente

e Comprenden las necesidades
especificas de los clientes

e Equipos de aspecto moderno

e Instalaciones fisicas atractivas y en
buen estado.

14,15,16,17
,18

I.EI_I::]T;?S;[S: o 'I_'rabfaljadores de apariencia pulcray  19,20,21,22
limpia
o Materiales atractivos asociados al
servicio
e Precios atractivos
Valor e Servicio bueno dado los precios
Grado en el que el percibido J _Solucion:fl problemas e 23,24,25,26
desempefio percibido de Inconvenientes
Satisfaccion un producto co_incide e Supera el servicio a la competencia _ _
del cliente <" las ex.pectatlvas del Confianza * Recomendaciones del servicio 27 28 Cuestionario
consumidor. (Kotler « El lugar ubicado le genera confianza ’
y Armstrong, 2012, « El servicio brindado superd las
P-13) Expectativas expectalivas 29,30

e Escucha opiniones positivas del
servicio

Nota: La tabla indica las variables a estudiar y sus respectivas dimensiones e indicadores; cada indicador cuenta con preguntas que se detallaran

en el cuestionario.
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Reciba usted un cordial saludo, soy estudiante de la Escuela Profesional de Administracién de
Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas, y a través del presente
cuestionario busco recabar informacion acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la Corporacion Rodas Vargas EIRL, caso “Comercial Luz Merly y Novedades

Anderson”, para lo cual se pide responder con totalidad sinceridad y transparencia.

Anexo 2
CUESTIONARIO

Indicaciones:

Tabla de equivalencia

ESCALA DE LIKERT PUNTAJE

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Al BN

Totalmente de acuerdo

Item Calidad de servicio alternativas
Fiabilidad 213 |4
Cuando la empresa ofrece hacer algo en cierto tiempo, ¢lo
' cumple?
¢Cuando usted presenta alguna queja o presenta algln
: problema, la empresa muestra sincero interés por resolverlo?
3 | ¢(Laempresa desempefia bien el servicio por primera vez?
4 | ¢Laempresa concluye con el servicio en el tiempo pactado?
¢En la empresa, insisten en no cometer errores en sus registros
> 0 documentos?
Capacidad de respuesta 2 |3 |4
¢ Los trabajadores de la empresa, informan puntalmente y con
° sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio?
¢ Los trabajadores de la empresa, le brindan un servicio rapido y
! agil?
¢ Los trabajadores de la empresa, siempre estan dispuestos a
° ayudarle?
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¢ Los trabajadores de la empresa, le dedican el tiempo necesario
° para responder a sus preguntas?
Seguridad 2 |3 |45
¢ El comportamiento de los colaboradores le transmite
10 confianza?
¢Se siente usted seguro en las transacciones que realiza con la
H empresa?
12 | ¢Los colaboradores de la empresa son siempre amables?
¢Los colaboradores de la empresa, tienen conocimientos
s suficientes para responder a sus preguntas?
Empatia 2 (31415
¢La empresa de servicios da a sus clientes atencion
14 individualizada?
¢la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
o clientes?
16 | ¢Laempresa ofrece una atencién personalizada a sus clientes?
17 | ¢(Laempresa se preocupa por los intereses de sus clientes?
¢la empresa comprende las necesidades especificas de sus
10 clientes?
Elementos tangibles 2 |3 |45
19 | ¢Laempresa cuenta con equipos modernos?
¢La empresa tiene instalaciones visualmente atractivas y en
20 buen estado?
5 ¢Los trabajadores de la empresa tienen una apariencia limpia y
! adecuada?
¢ Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la
2 empresa son visualmente atractivos?
SATISFACCION DEL CLIENTE Alternativa
Valor percibido 2 13 4|5
¢ Los precios que ofrece la empresa en comparacion con otras,
2 son atractivos?
¢La calidad de los servicios prestados en esta empresa es bueno,
2 dado sus precios?
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¢Sus problemas o inconvenientes han sido solucionados de la

% manera mas oportuna?
¢Si otra empresa le ofrece los mismos servicios, prefiere

20 permanecer con la Corporacién Rodas Vargas?
Expectativas del cliente

27 | ¢Usted recomendaria a la empresa con otros clientes?

5 ¢Al acudir a esta empresa sabe que no tendra problemas o

° inconvenientes con los servicios recibidos?

Conformidad del cliente

29 | ¢El servicio brindado llené plenamente sus expectativas?

30 ¢ Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y conocidos

sobre los servicios que ofrece la empresa?
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Anexo 3

Validacion de instrumentos

INFORME GENERAL DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
I. ASPECTOS DE VALIDACION
Muy Deficiente (1) Aceptable (3) Excelente (5)
Deficiente (2) Buena (4)
CRITERIOS INDICADORES 2/3[(4]|5

Claridad Los items estan redactados con lenguaje claro, i
apropiado y acorde con las variables a estudiar.

Objetividad Considera que el instrumento recoge informacion
objetiva segin las variables, dimensiones e X
indicadores.

Actualidad El instrumento estd acorde con el conocimiento "
cientifico, tecnoldgico y de innovacion.

Organizacion | Los items demuestran una estructura logica segun la
operacionalizacion de variables, y permiten hacer f
inferencias logicas.

Metodologia Existe relacion y coherencia entre la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, responden a X
los objetivos de la investigacion.

Coherencia Los items del instrumento expresan relacion con las
dimensiones e indicadores de las variables. ’

Consistencia La informacion que se pretende recolectar ayudara
a la consecucion de los objetivos propuestos. *

Suficiencia Los items del instrumento son suficientes en
cantidad y calidad de acorde a la operacionalizacion ¥
de variables.

Intencionalidad | Los items son coherentes con el tipo de
investigacion planteada, asi como con la hipotesis y X
objetivos.

Eficacia La redaccion de los items concuerda con la escala X
valorativa del instrumento.

Nota: Se considera como un instrumento valido y aplicable con un puntaje minimo de 41, caso

contrario es no aplicable.

II. OPINION DE APLICABILIDAD

III. PROMEDIO VALORADO: —22

it

7

Firma del experto
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

Yo, E(cvoA IRewe [bi:ojn'sjril Peves con registro en ORCID

N°. coco -ao2-62¥9- 9% | a través de la presente certifico que realice el juicio de experto al

presente instrumento disefiado por la Bach. Fanny Espinoza Llocya, con documento nacional de
identidad N° 71090975, para la investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en un negocio de la Corporacion Rodas Vargas, Chachapoyas, 2022; requisito
fundamental para obtener el Titulo Profesional en Administracion de Empresas en la Universidad

Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.

Chachapoyas....?! ...... de ..QQYOORE | de2022.

Atentamente,

Nz
Firma del experto
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INFORME GENERAL DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Deficiente (1) Aceptable (3) Excelente (5)
Deficiente (2) Buena (4)
CRITERIOS INDICADORES 5
Claridad Los items estan redactados con lenguaje claro,
apropiado y acorde con las variables a estudiar. T
Objetividad Considera que el instrumento recoge informacion
objetiva segun las variables, dimensiones e >
indicadores.
Actualidad El instrumento estd acorde con el conocimiento
cientifico, tecnologico y de innovacion. e
Organizacion | Los items demuestran una estructura logica segin la
operacionalizacion de variables, y permiten hacer A
inferencias logicas.
Metodologia Existe relaciébn y coherencia entre la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, responden a »
los objetivos de la investigacion.
Coherencia Los items del instrumento expresan relacion con las
dimensiones e indicadores de las variables. a
Consistencia La informacion que se pretende recolectar ayudara
a la consecucion de los objetivos propuestos. .
Suficiencia Los items del instrumento son suficientes en
cantidad y calidad de acorde a la operacionalizacion ¥
de variables.
Intencionalidad | Los items son coherentes con el tipo de
investigacion planteada, asi como con la hipétesis y ¥
objetivos.
Eficacia La redaccion de los items concuerda con la escala P

valorativa del instrumento.

Nota: Se considera como un instrumento valido y aplicable con un puntaje minimo de 41, caso

contrario es no aplicable.

II. OPINION DE APLICABILIDAD

SRy ?m(eo\o o &(\D\i@\\'SQ
. PROMEDIO VALORADO: ——29

- 2\

/
/

m[ -
Firma del experto
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

?(l’%‘ﬂda ESCOdeO &QW\?)@ con registro en ORCID

N°. 0000 -000 2-9(§0-Y354a través de la presente certifico que realice el juicio de experto al

presente instrumento disefiado por la Bach. Fanny Espinoza Llocya, con documento nacional de
identidad N° 71090975, para la investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en un negocio de la Corporacion Rodas Vargas, Chachapoyas, 2022; requisito
fundamental para obtener el Titulo Profesional en Administracion de Empresas en la Universidad

Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.

Chachapoyas....ZQ ..... de OdUbPQ de 2022.

Atentamente,

m/a del experto
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INFORME GENERAL DE OPINION SOBRE EL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. ASPECTOS DE VALIDACION

Muy Deficiente (1) Aceptable (3) Excelente (5)
Deficiente (2) Buena (4)
CRITERIOS INDICADORES 2/3(4]|5
Claridad Los items estan redactados con lenguaje claro,
apropiado y acorde con las variables a estudiar. X
Objetividad Considera que el instrumento recoge informacion
objetiva segin las variables, dimensiones e X
indicadores.
Actualidad El instrumento estd acorde con el conocimiento
cientifico, tecnoldgico y de innovacion.
Organizacion | Los items demuestran una estructura ldgica segun la
operacionalizacion de variables, y permiten hacer
inferencias logicas.
Metodologia Existe relacion y coherencia entre la técnica e
instrumento de recoleccion de datos, responden a X
los objetivos de la investigacion.
Coherencia Los items del instrumento expresan relacion con las
dimensiones e indicadores de las variables.
Consistencia La informacidn que se pretende recolectar ayudara "
a la consecucion de los objetivos propuestos. X
Suficiencia Los items del instrumento son suficientes en
cantidad y calidad de acorde a la operacionalizacion X
de variables.
Intencionalidad | Los items son coherentes con el tipo de
investigacion planteada, asi como con la hipdtesis y X
objetivos.
Eficacia La redaccion de los items concuerda con la escala X
valorativa del instrumento.

Nota: Se considera como un instrumento valido y aplicable con un puntaje minimo de 41, caso

contrario es no aplicable.

IL. OPINION DE APLICABILIDAD

II1.

PROMEDIO VALORADO:

Y5

— Paiqueary
[ ! e

Firma del experto
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO.

Yo, DENNS BRAYAN PBAIQUE TiMANA con registro en ORCID
N°0003-4035-350Y4 , a través de la presente certifico que realice el juicio de experto al

presente instrumento disefiado por la Bach. Fanny Espinoza Llocya, con documento nacional de
identidad N° 71090975, para la investigacion titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en un negocio de la Corporacion Rodas Vargas, Chachapoyas, 2022; requisito
fundamental para obtener el Titulo Profesional en Administracion de Empresas en la Universidad

Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.

Chachapoyas.. 11 ..... de CC‘(Ubfﬁ’— .... de 2022.

Atentamente,

f ——

Firma del experto
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Anexo 4

Confiabilidad del instrumento

Variable Dimensiones Alfa de Cronbach

Fiabilidad 0.842

Capacidad de respuesta 0.821

Calidad de Servicio ~ Seguridad 0.822
Empatia 0.82

elementos Tangibles 0.842

Satisfaccion del Cliente 0.83

Anexo 5

Evidencias fotogréaficas de la aplicacion de instrumento dentro y fuera de la empresa.
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