UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS
Carrera de ADMINISTRACION

“CALIDAD DEL SERVICIO ONLINE Y
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA
CONSORCIO EMPRESARIAL CALDERON
SUAREZ, EN EL DISTRITO LA VICTORIA, ANO
2023

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administracion

Autores:

Angel Anselmo Pecho Donayre
Jorge Enrique Ramos Ortiz

Asesor:
Mg. Maria Isabel Flores Bazan

https://orcid.org/0000-0003-4767-1226

Lima - Peru

2022


https://orcid.org/0000-0003-4767-1226

ey Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

1 UPN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

JURADO EVALUADOR

JOHN EMMANUEL MALDONADO

Jurado 1 NAVARRETE
Presidente(a)

Nombre y Apellidos

JOSE RENATTO MANCHEGO GUERRA
Jurado 2

Nombre y Apellidos

MARIA ISABEL FLORES BAZAN

Jurado 3
Nombre y Apellidos

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 2



Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

UPN Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
Phtvagh 2023
DEL NORTE
INFORME DE SIMILITUD
Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la
empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el
distrito La Victoria, afio 2023
INFORME DE ORIGINALIDAD
19 20 11s 14«
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DEINTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
repositorio.unsa.edu.pe 6
e %
Fuente de Internet
hdl.handle.net
Fuente de Internet 6%
Submitted to Universidad Privada del Norte 4
Trabajo del estudiante %
]
n repositorio.ulima.edu.pe 1
Fuente de Internet %
repositorio.uap.edu.pe 1 e
Fuente de Internet
H repositorio.uta.edu.ec 1
Fuente de Internet %
fepOSItorlo.ucv.edu.pe 1 %
Fuente de Internet
n repositorio.upn.edu.pe 1
Fuente de Internet %
Pecho, A; Ramos, J. Péag. 3



Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

DEDICATORIA

“A nuestros pacientes padres, que han hecho posible todo lo que hemos conseguido.”

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 4



Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

AGRADECIMIENTO

“A nuestros pacientes padres, que han hecho posible todo lo que hemos conseguido.”

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 5



Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

Tabla de contenido

JURADO CALIFICADOR 2
INFORME DE SIMILITUD 3
DEDICATORIA 4
AGRADECIMIENTO 5
TABLA DE CONTENIDO 6
INDICE DE TABLAS 7
INDICE DE FIGURAS 9
RESUMEN 10
CAPITULO I: INTRODUCCION 11
CAPITULO II: METODOLOGIA 31
CAPITULO Ill: RESULTADOS 42
CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES 65
REFERENCIAS 70
ANEXOS 76

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 6



i Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Dimensiones de calidad del SErvicio Online...........cccoviieriiiincisieneee e 24
Tabla 2 Detalles del instrumento: CUESTIONANO ...........cveirirreieiiseeeise e 36
Tabla 3 Detalle de Baremos del instrumento de mediCion ............cococririiniinenninieseeees 37
Tabla 4 Datos de profesionales para validacion de Juicio de eXpertos..........c.coevevevereeienen, 38
Tabla 5 Alfa de CronbaCK ..o 39
Tabla 6 Analisis cruzado del disefio web y la satisfacCion ............cccccceveiceiv v, 43
Tabla 7 Anélisis cruzado de fiabilidad y la satisfacCiON ..o, 45
Tabla 8 Andlisis cruzado de capacidad de respuesta y la satisfacCion...........cc.coceevveiercnnn, 46
Tabla 9 Analisis cruzado de confianza y la satisfacCiOn............c.ccccoevveve i, 48
Tabla 10 Analisis cruzado de personalizacion y la satisfacCion ............cccccccveveiiciieciicciennnn, 49
Tabla 11 Andlisis cruzado de calidad de servicio online y la satisfaccion ............c.ccccceeenne. 42
Tabla 12 Anélisis de la dimension de diSE0 WED ...........cccoviiiiiiniiii e 51
Tabla 13 Analisis de la dimension de fiabilidad ... 52
Tabla 14 Analisis de la dimension de capacidad de reSPUESta..........ccevvevveveerieieeieerieeienn, 53
Tabla 15 Andlisis de la dimension de confianza............ccooerriiiiiniiie e 54
Tabla 16 Andlisis de la dimension de personalizaCion ............ccoccoereiniieisieneneese e 55
Tabla 17 Anélisis de la variable calidad de Servicio onling............cccccvireiniineiniscscee 50
Tabla 18 Analisis de la variable satisfaCCiON ..o 56
Tabla 19 Andlisis de normalidad de variables y dimensiones ............ccocveveiienniniescieenn, 57
Tabla 20 Prueba de hipOtesis general............ocoiiiiiiiiiieie e 58
Tabla 21 Prueba de hipdtesis eSPECITiCa L ......cccocviiieiiieceece e 59
Tabla 22 Prueba de hipdtesis eSPECITICA 2 ......cceoviiieeiiieceece e 60
Tabla 23 Prueba de hipOtesis eSPeCifiCa 3 ..o, 61
Tabla 24 Prueba de hipOtesis eSPECITICA 4 .......c.ooviieiiiee e, 63

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 7



Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

!:!Vgxﬂ Consorcio Empresarial Calderén Suéarez, en el distrito La Victoria, afio
G NoRTe 2023
Tabla 25 Prueba de hipOtesis eSPECITICA D ......cvviieiieice e 64
Pecho, A; Ramos, J. Pag. 8



ey Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Andlisis cruzado del disefio web y la satisfaccion .............cccocvevvvieiicic e, 43
Figura 2 Andlisis cruzado de fiabilidad y la satisfacCion ... 45
Figura 3 Andlisis cruzado de capacidad de respuesta y la satisfaccion ............ccccccoeerennnne 47
Figura 4 Analisis cruzado de confianza y la satisfacCion ...........c.ccccocvevviiiiece s 48
Figura 5 Andlisis cruzado de personalizacion y la satisfaccion.............ccccvveviiiesievvennee, 49
Figura 6 Andlisis cruzado de calidad de servicio online y la satisfaccion..............c.ccoceevnene. 43
Figura 7 Andlisis de la dimension de diSefio WeD............cocoreiiiiiniineneee e 51
Figura 8 Analisis de la dimension de fiabilidad .............c.ccocooieiiiie i 52
Figura 9 Andlisis de la dimension de capacidad de reSpuesta ...........cccocvevveveeieecesiesieesnene 53
Figura 10 Andlisis de la dimension de confianza ..........c.ccoceveiiiieisiiienese e 54
Figura 11 Anélisis de la dimension de personalizaCion............c.ccoeveireneinenenscnc e 55
Figura 12 Analisis de la variable calidad de servicio onling ...........ccccooveveiieii s 50
Figura 13 Analisis de la variable satisfacCion .............c.ccccoviiiiiiiiie 56

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 9



Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

RESUMEN

La investigacion cuenta con el objetivo de Determinar la relacién entre la calidad de
servicio online y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa
Consorcio Empresarial Calderon Suérez. El analisis de la calidad de servicio online fue posible
mediante sus dimensiones de disefio web, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y
personalizacion. La metodologia de investigacion corresponde al tipo aplicada, de enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional y de disefio no experimental; en base al muestreo
probabilistico se determind una muestra de 100 clientes y la técnica de recoleccién de datos
corresponde a la encuesta a traves de la escala e-SERVQUAL (21 items para calidad de servicio
y 3 para satisfaccion). Los resultados de la estadistica inferencial determinaron un coeficiente
de correlaciéon Rho de Spearman de 0.680 y p-valor de 0.000 que indica una relacion de
intensidad media-alta, positiva y significativa entre las variables; asimismo, se obtuvieron
correlaciones de intensidad media, positiva y significativa para la relacion de las dimensiones
de la calidad de servicio online y la satisfaccion. Por lo tanto, se concluye que existe relacion
entre la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de

vestir.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio online, e-SERVAQUAL, satisfaccion,

correlacion, empresas
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

A partir de la pandemia se realizaron esfuerzos por parte de los actores empresariales
para que los clientes pasen al comercio electrénico y cambien sus patrones de compra a una
modalidad online, sumado el avance de la tecnologia global, las reglas de negocio se han
transformado radicalmente. En ese sentido, las empresas emplean la tecnologia para ofrecer
cada vez mas productos de manera virtual y asi aumentar sus ganancias y su portafolio de
clientes; por lo tanto, es méas crucial que antes, evaluar la calidad del servicio online y su
impacto en la satisfaccion del cliente para aumentar el interés en comprar, considerando que
en un mercado altamente competitivo. EI modelo E-Servqual analiza la organizacion del sitio
virtual, capacidad de respuesta, confiabilidad, facilidad de uso, necesidad personal y eficiencia.
Las percepciones de los niveles de servicio online deben incrementarse a lo largo del tiempo
en cada industria; por lo tanto, es necesario medir la satisfaccion de los usuarios en las
plataformas digitales y encontrar alternativas que mejoren la experiencia (Simanjuntak y

Mayasari, 2022).

Asimismo, en el sector textil en la India es una industria gigante y aun por explotar,
dado que los actores nacionales y globales se enfrentan a una competencia aguda. Se formulan
diferentes estrategias para aumentar su participacion en la mente de los clientes, en donde
interviene el servicio online para la venta. A fin de enfrentar a la competencia, las empresas
minoristas se estan centrando en las operaciones virtuales que podrian generar una
diferenciacion y una ventaja sobre los rivales y un area clave ha sido la entrega de una excelente
calidad de servicio. La practica de una excelente calidad de servicio online ha sido comprobada.

para conducir a una mayor satisfaccion del cliente (Tanwar y Kaushik, 2022).

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 11
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La satisfaccion de clientes es un elemento trascendental para el éxito de las compafiias
del sector textil, dado que existe una alta competencia por el posicionamiento del mercado. En
busqueda de lograr una mejora se ha determinado que la calidad del servicio online es una
estratégia para mejorar el éxito y eficiencia del comercio, debido al rapido crecimiento de los
sitios web de comercio electronico en el mundo, los clientes se han vuelto mas exigentes y
esperan que los servicios se encuentren disponibles en todas partes y en cualquier momento
para lograr la satisfaccion de clientes. En este sentido, dentro del comercio electrénico, los
conceptos de lealtad electronica, satisfaccion electronica y calidad del servicio electronico son
conceptos importantes. Se menciona que en Espafia alrededor del 64% de los clientes
compraron en tiendas de moda electronica a pesar de que se contaban con tiendas fisicas

(Gutiérrez et al., 2020).

La industria textil es uno de los sectores mas significativos para el progreso de la
economia de Perd, durante el periodo 2016-2020 se llego6 a acaparar cerca del 2.1% de la fuerza
laboral a nivel nacional, contribuyendo en torno al 0.8% del PBI total del pais y
aproximadamente el 6.3% del PBI del sector manufacturero. El sector textil estimula la
demanda interna y las interconexiones con otras areas econdémicas al requerir recursos de otros
sectores. En el transcurso de la Ultima década, entre 2011 y 2020, el PBI del sector experimentd
una disminucion promedio anual del 5.2%, situacidn que se agravo en el afio 2020 al sufrir una
caida del 31.8% con respecto a 2019. Esta declinacion se atribuye a los efectos negativos
ocasionados por la pandemia del Covid-19, la cual impact6 de manera mas severa a las
industrias caracterizadas por una alta fragmentacion, conformadas mayormente por pequefias
unidades productivas, en tanto que el 95% de la estructura empresarial de la industria se
encuentra altamente centrada en microempresas. A partir de ello, se vio la necesidad de generar

ventas de manera virtual en canales digitales (PRODUCE, 2022).
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La industria textil ocupa el tercer lugar en términos de contribucion al Producto Bruto
Interno (PBI) manufacturero, representando un 6.4% de participacion en 2019. Esta posicion
la situa por detras de las industrias de refinacion de petroleo y de productos no metalicos. Esta
industria genera alrededor de 400 mil empleos directos cada afio, lo que equivale al 2.3% a
nivel nacional. Ademas de su impacto directo, la industria tiene vinculos significativos con
otros sectores e industrias, como la agricultura, la ganaderia, las fibras manufacturadas, los
productos quimicos y los plasticos. Esta interconexién se traduce en la generacién de
aproximadamente 900 mil puestos de trabajo indirectos en la economia. En esta linea, se
sugiere la mejora de la imagen de la Cadena Textil — Confeccion, asi como la recuperacion de

nuestras materias primas naturales (IEES, 2021).

A nivel local, la investigacion se centra en el emporio comercial de Gamarra que
alberga 39,630 establecimientos textiles y comerciales que desarrollan actividades econémicas.
Por otro lado, el 88.8% del total de empresas se dedican principalmente a las actividades de
comercio al por mayor, comercio al por menor y manufactura y el comercio al por menor
alcanza una proporcion del 48.7% de empresa. Asimismo, la venta total anual por empresa es
alrededor de S/ 210 mil soles, lo que representa en promedio ventas mensuales de S/ 18 mil
soles; luego las ventas promedio mensuales que genera la microempresa es S/ 5,600 soles, a la
pequefia empresa de S/ 119,200 soles y la mediana y gran empresa de S/ 1,390,000 soles.

(INEI, 2018).

El emporio comercial de Gamarra exhibe un intenso movimiento econdmico,
principalmente enfocado en la industria de la moda y la confeccion de prendas de vestir, dado

gue sus negocios cuentan con gran afluencia de publico y la importancia de las redes sociales

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 13
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en los ultimos afios motivo la creacion de canales digitales. Asimismo, la mayoria de empresas
han desarrollado canales virtuales para la venta de sus productos, lo cual implica la necesidad
de mejorar la calidad de servicio online para satisfacer a los clientes y ello fue impulsado por

la innovacidn y la creatividad de los emprendedores.

1.2. Antecedentes
1.2.1. Antecedentes internacionales

Ramdani y Saad (2023) en “E-service quality and customer satisfaction on ecommerce
platform towards apparel products in Indonesia”, el objetivo principal fue evaluar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de una tienda virtual de prendas de
vestir. La investigacion se basd en una metodologia de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo
y de disefio no experimental; la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta con cuestionario
e-SERVQUAL vy satisfaccién que fueron aplicados a una muestra de 353 clientes. Los
resultados determinaron correlaciones significativas (p-valor < 0.01) para la fiabilidad (rho de
0.694), usabilidad del sitio web (rho de 0.726), sensibilidad (rho de 0.642) y el disefio (rho de
0.710). Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio online se relaciona con la
satisfaccion de los clientes para empresas del sector de prendas de vestir, por lo que la
recomendacion pasa por seguir mejorando estos aspectos, sin descuidar la continua mejora para

un efecto positivo.

Mahadevan y Joshi, (2022) en “Impact of E-Service Quality Dimensions on Customer
Satisfaction and Loyalty in Online Apparel Shopping in India” el objetivo principal fue analizar
el impacto de la calidad de servicio online y la satisfaccidn del cliente, en una empresa de
comercializacion de ropa. La investigacion se desarrollé bajo una metodologia cuantitativa,
explicativa y no experimental; la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta (cuestionario

e-SERVQUAL) y se tomd una muestra de 293 clientes. Los resultados determinaron que las

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 14
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dimensiones de cumplimiento y privacidad de la calidad del servicio electrénico influyeron
positiva y significativamente (p-valor < 0.05) en la satisfaccion del cliente; sin embargo, esta
situacién no se repite para la eficiencia y la disponibilidad del sistema. De manera general, se
concluye que la calidad de servicio online influye en la satisfaccion del cliente empresas de

comercializacion de prendas de vestir.

Gunawan y Susanti (2021) en “The Influence of e-Servqual toward e-Word of Mouth
through e-Customer Satisfaction and e-Customer Trust in e-Commerce Apparel in Surabaya”,
la finalidad fue determinar la influencia de la calidad de servicio online y la satisfaccion del
cliente, asi como su confianza dentro de una empresa de prendas de vestir. La investigacion
corresponde a una metodologia de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, de nivel explicativo
y de disefio no experimental; la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta (cuestionario e-
SERVQUAL) y se tom6 una muestra de 200 clientes; por otro lado, el analisis estadistico fue
posible mediante el modelo de ecuaciones estructurales (SEM). Los resultados determinaron
que la calidad de servicio online influye en un 98% sobre la satisfaccion, en tanto que se hallé
una vinculacion significativa (p-valor menor a 0.05). Por lo tanto, se concluye que la calidad

de servicio influye sobre la satisfaccion del cliente dentro del sector de prendas de vestir.

Yusuf et al. (2021) en “E-Servqual: How E-Servqual Can Influence E-Satisfaction in
Shopee”, el eje central fue identificar la relacion entre la calidad de servicio online y la
satisfaccion del cliente en una tienda de ropa; en este sentido, se desarrollé una metodologia
de investigacion de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental y de nivel explicativo; la
muestra se calcul6 en 243 clientes del aplicativo Shopee y la recoleccion de datos se realizd
mediante la técnica de encuesta mediante cuestionarios de e-SERVQUAL vy de e-satisfaction.

Los resultados del andlisis correlacional determinaron una relacién positiva, de intensidad

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 15
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media (rho de 0.587) y significativa (p-valor de 0.000) entre la calidad de servicio online y la
satisfaccion; luego el analisis explicativo indico que la calidad de servicio influye en 34.4%
sobre la calidad de servicio. A partir de ello, se concluye que la calidad de servicio online se

relaciona con la satisfaccion del cliente

Para Andika et al. (2019) en “Relationship Between Customer Satisfaction and Overall
Service Quality Toward Repurchase Intention in Online Fashion Store”, la finalidad fue
analizar la correlacion entre la satisfaccion del cliente y la calidad general del servicio online.
La investigacion utilizo el modelo e-SERVQUAL para medir la calidad del servicio online en
una y el modelo de investigacion se prueba utilizando la técnica de modelado de ecuaciones
estructurales (SEM). El enfoque de disefio y metodologia utilizO una muestra de 231
encuestados. Los resultados analiticos muestran que existe una correlacién positiva y
significativa (p-valor <0.05) de intensidad media (coeficiente de 0.51) entre la dimension de la
calidad del servicio (disefio, confiabilidad, capacidad de respuesta, confianza, personalizacién)
con la satisfaccion del servicio. A partir de ello, se concluye que la calidad de servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente.

1.2.2. Antecedentes nacionales

Chau y Mendoza (2023) en “Influencia de la calidad del servicio online en la
satisfaccion de los clientes Centennial y Millennial en los hoteles de 3y 4 estrellas enfocado a
los sitios webs”, el objetivo principal fue determinar la influencia de la calidad de servicio
online sobre la satisfaccion de clientes. En este sentido, se empled una metodologia de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado y de disefio no experimental; la técnica de recoleccién de datos
fue la encuesta mediante los cuestionarios de e-SERVQUAL vy satisfaccion, en tanto que la
muestra se tom6 en 373 personas. Los resultados desde la perspectiva correlacional

determinaron una relacion significativa (p-valor de 0.000 < 0.05) de intensidad media (rho de

Pecho, A; Ramos, J. Pag. 16



Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

UNIVERSIDAD

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

Spearman de 0.500); de forma complementaria el analisis de regresion determiné que el 29.2%
de la satisfaccion es explicada por variacion de la calidad de servicio online. Por lo tanto, se

concluye que la calidad de servicio online influye sobre la satisfaccion.

Delgado y Rios (2021) en “Andlisis de las dimensiones de la calidad del servicio en el
comercio electronico de las tiendas por departamento en Lima y su relacion con la satisfaccion
del cliente”, la finalidad fue analizar la relacion entre las dimensiones de la calidad de servicio
online y la satisfaccion de clientes. La metodologia de investigacion corresponde al enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado y de disefio no experimental; la técnica de recoleccién de datos
fue la encuesta mediante los cuestionarios de e-SERVQUAL vy satisfaccion, en tanto que la
muestra se tomo en 340 clientes de la tienda por departamento de ropa. El analisis estadistico
se realiz6 mediante un modelo PLS-SEM donde se evidencia que la calidad del servicio en el
comercio electronico en conjunto, explica el 59.3% de la satisfaccion del cliente, ademas el
modelo obtuvo una significancia (p-valor) menor a 0.05. A partir de ello, se concluye que la
calidad de servicio online influye en la satisfaccion del cliente.

Romero et al. (2021) en “Factores de la calidad del servicio online retail influyentes
en la satisfaccion de compradores limefios, 2020, objetivo principal fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio online y la satisfaccidn de clientes. En este sentido, se emple6 una
metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo aplicado y de disefio no experimental; la técnica
de recoleccion de datos fue la encuesta mediante los cuestionarios de e-SERVQUAL y
satisfaccion, en tanto que la muestra se tomd en 369 clientes de tiendas de ropa por
departamento. El analisis estadistico mediante la prueba de Tau b de Kendall determiné una
correlacion buena (0.625) y significativa (p-valor menor a 0.05) entre la calidad de servicio y
la satisfacciéon. Finalmente, se concluye que la calidad de servicio se relaciona con la

satisfaccion del cliente.
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Alva y Gastiaburu (2020) en “Calidad del servicio online con relacion a la satisfaccion
y la intencion de compra en tiendas por departamentos online”, el propodsito principal fue
determinar la asociacion entre las variables materia de estudio. Para ello, se emple6 una
metodologia de enfoque cuantitativo, alcance correlacional, de tipo aplicado y de disefio no
experimental; cuya técnica de recoleccion de datos fue la encuesta mediante los cuestionarios
de e-SERVQUAL Yy satisfaccion del cliente, en tanto que la muestra se tomé en 400 clientes de
tiendas de ropa por departamento; jévenes, hombres y mujeres, entre los 18 a 35 afios que viven
en Lima Metropolitana. El andlisis estadistico inferencial mediante la prueba de correlaciones
y regresiones lograron determinar la relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion. Por tanto, se concluy6 que la calidad de servicio si se relaciona con la satisfaccion

del cliente de tiendas por departamentos online.

Fabian (2018) en “Calidad de servicio y la relacion con la satisfaccion de los clientes
de la empresa Fabicenter S.A.C. de la ciudad de Pucallpa, 20177, la finalidad fue desarrollar
la idea de la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes,
medida a través de sus dimensiones de la escala SERVQUAL. Esto se da a través de una
investigacion descriptiva correlacional con una muestra de 103 mediante encuestas para la
recopilacion de informacion relevante. Los elementos utilizados para la medicién fueron los
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que percibian
los clientes del servicio que recibieron. Mediante la aplicacién de técnicas estadisticas (p-valor
< 0.05) se encontrd que todos estos elementos impactan de manera significativa en la calidad
de servicio que brinda la empresa; ademas el coeficiente de correlacion fue de 0.689 lo cual
indica una intensidad media — alta. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio se

relaciona con la satisfaccion del cliente en el sector textil.
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A continuaciéon, se presentan las bases teoricas de las variables materia de estudio;
calidad del servicio online y satisfaccion del cliente, en primera instancia se inicia con el E-

servqual, a saber:

1.2.3. Definiciones

Dhingra et al. (2020) la calidad de servicio online se refiere a la medida en que un
servicio en linea o una plataforma digital satisface las necesidades y expectativas de sus
usuarios. Se trata de un concepto importante en el mundo digital, ya que afecta directamente la
experiencia del usuario y, en Gltima instancia, el éxito de un servicio en linea. La calidad del
servicio tiende a tener una influencia positiva en la satisfaccion del cliente, asi como en su
lealtad hacia el proveedor; por lo tanto, se vuelve esencial que los comerciantes disefien y

controlen la calidad de su servicio para el éxito del negocio.

A su vez, Molinillo (2020) sostiene que el analisis de la calidad de un servicio online
requiere de una labor compleja, ello debido a que se necesita conocer y cuantificar los factores
que manifiestan los clientes al momento de recibir el servicio. Asi, conocer dichos factores
permite orientar los esfuerzos a resolver las principales necesidades de los clientes mediante la
mejora de la calidad del servicio. También, el consenso establecido en la escala e-SERVQUAL
sefiala que existen 5 atributos principales que influyen en la calidad percibida por los clientes.
Para Set6 (2014), este concepto se define como la evaluacién que realiza el cliente en relacion
con el servicio del que hace uso. Cuando los clientes evaltan los servicios tienen en
consideracidn distintas dimensiones tales como el entorno, la interaccién y el resultado. En
cuanto al entorno, considera las condiciones ambientales, el disefio del lugar y los factores

sociales; respecto a la calidad de la interacciéon, estima la actitud, comportamiento y
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profesionalidad de los trabajadores y; por ultimo, en cuanto a la calidad del resultado, toman

en cuenta el tiempo de espera y tangibilidad.

De acuerdo con Piattini (2019) indica que el concepto de calidad de servicios online no
se basa solo en el resultado, sino toma en consideracion la provision del servicio. En este
modelo, se analizan diferentes brechas en la calidad del servicio como la falta de comprension
de los responsables del negocio sobre las caracteristicas y el nivel de desempefio que se
requiere. Asimismo, la falta de especificaciones en el servicio debido a falta de recursos,
condiciones del mercado o por el propio descuido de los jefes. Ademas, la brecha entre la
calidad del servicio y la prestacion del servicio ya que resulta complicado estandarizar el
desempefio de los trabajadores. Por otra parte, la publicidad también es un punto que tomar en
consideracidn ya que muchas veces exageray no precisa la informacion sobre el servicio como

debe ser. Por ultimo, la brecha entre las expectativas del cliente y el servicio percibido.

Con relacion a la otra variable en estudio; a continuacion se precisan los términos y

dimensiones vinculadas a la satisfaccion del cliente a saber:

Para Rita et al. (2019) la satisfaccion del cliente es una indicacién de la creencia del
cliente sobre la probabilidad de que un servicio le lleve a un sentimiento positivo. En ese
sentido, el mayor desafio de las compras en linea es brindar y mantener la satisfaccion del
cliente. Un factor clave de exito para sobrevivir en un entorno electronico ferozmente
competitivo es una estrategia centrada en los servicios. Una empresa debe ofrecer experiencias
de servicio superiores a sus clientes, para que vuelvan a comprar y sean leales a la empresa.
Para obtener altos niveles de satisfaccion del cliente, se necesita una alta calidad del servicio,

lo que a menudo conduce a intenciones de comportamiento favorables. Un sitio web con buena
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calidad del sistema, calidad de la informacion y calidad del servicio electrénico es la clave del
éxito en el comercio electronico. En esa misma linea, Dhingra et al. (2020) refieren que la
percepcion del desempefio de un producto o servicio en particular que cumple o excede las
expectativas del usuario; a partir de ello, se ha explotado la influencia de la calidad general del
servicio en la satisfaccion del consumido, en tanto que cuando los clientes no pueden obtener

la informacidn deseada, completar la transaccion facilmente, recibir la entrega a tiempo o sus

consultas no se resuelven con prontitud, la imagen de las tiendas online se ve perjudicada.

Asimismo, cabe sefialar que las dimensiones que constituyen la satisfaccion del cliente,
en un sector economico como las compras online o virtuales, se encuentran relacionadas a la
satisfaccién con la tienda virtual, la percepcidn de tienda virtual y la cobertura de necesidades

que la tienda online proporcione (Rita et al, 2019).

1.2.4. Modelos

Para Gunawan y Susanti (2021) la calidad del servicio electronico es medida por el
modelo e- SERVQUAL que también forma parte de la calidad del servicio SERVQUAL vy se
define como hasta qué punto un sitio web puede facilitar los procesos de ventas, compras y
entregas de manera eficiente y efectiva. Por otro lado, se afirma que e- SERVQUAL es el
servicio que se ofrece y opera a través de los medios de Internet de forma interactiva con los
clientes. La calidad es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio en
funcidn de su capacidad para satisfacer la necesidad del cliente y la calidad es el factor decisivo
para que el cliente construya una relacion solida. relacién con el vendedor, mientras que la
relacidn que se construye solidamente y dura mucho tiempo permitira al proveedor de servicios

comprender mas expectativas y necesidades del cliente.
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De acuerdo con Piattini (2019) el modelo e-SERVQUAL se da a conocer luego de que
se haya realizado un trabajo de investigacion en donde las dimensiones de la escala se redujeron
de diez a siete. Sin embargo, posteriormente estas dimensiones fueron nuevamente validadas,
en donde se obtuvo cinco dimensiones. Posteriormente, se realizaron otros ajustes en los que
se cambid la terminologia de los items con la finalidad que tuviera mayor consistencia. Por
altimo, sobre la aplicacidn de este modelo, siempre se sugiere incluir items relacionados al
contexto en el que se implementa, asi como complementar esta evaluacion con otras pruebas a

fin de descubrir las causas subyacentes de las brechas de este modelo.

Por su parte, Parra et al. (2020) elaboraron un conjunto de pasos para determinar la
escala e-SERVQUAL; en primer lugar, se establece el concepto de calidad de servicio como
la brecha entre la percepcién del cliente y sus expectativas, y se determina la poblacion y
muestra a estudiar; luego, se identifican las dimensiones de la calidad del servicio y se generan
los items que componen el cuestionario para cada dimension; posterior a ello, se inicia la
recoleccion de datos sobre ambas variables y se ejecutan las pruebas estadisticas de
confiabilidad de informacion tales como Alfa de Cronbach y Analisis Factorial Exploratorio;
finalmente, se cuantifican los resultados y se determina la escala e-SERVQUAL y se evalla la

validez de la informacidn resultante.

También, Alvarez (2021) sostiene que la intangibilidad de un servicio y sus multiples
expresiones impide que se realice una medicion exacta del nivel de calidad; en ese sentido, el
modelo e-SERQUAL ofrece una estructura confiable para evaluar los diferentes factores que
influyen en la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio recibido. Los factores

considerados son la confiabilidad, tangibilidad, seguridad, velocidad de respuesta y empatia,
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por lo que se considera un estudio multidimensional orientado a cuantificar la diferencia entre

la percepcion de la calidad y las expectativas.

De acuerdo con Del Pozo (2022) la escala SERVQUAL tiene el objetivo de medir la
calidad del servicio, lo cual se realiza a traves de la diferencia entre las secciones expectativa
del cliente y percepcion real. Una primera version de esta escala solo contenia 10 dimensiones
con un total de 97 items; sin embargo, luego que la escala se aplicase a diferentes servicios se
eliminaron algunos items como dimensiones dejando como resultado una escala de 22 items
con cinco dimensiones (seguridad, empatia, capacidad de respuesta, tangibilidad y fiabilidad).
En su forma final, la escala SERVQUAL se divide en dos secciones, la primera, se centra en
las expectativas y tiene un total de 22 items; y la segunda, se dedica a las percepciones y a su

vez tiene 22 items.

A su vez, Miranda et al. (2017) definen al modelo SERVQUAL como una escala
dedicada a medir la calidad del servicio a través de la brecha entre la percepcion del cliente y
sus expectativas; es decir, si el cliente percibe el valor al producto como mayor a la expectativa
inicial el servicio es considerado de calidad, caso contrario, el servicio presenta deficiencias de
calidad. Asimismo, los autores definen algunas de las dimensiones que componen la calidad
del servicio; estas son: elementos tangibles, fiabilidad, velocidad de respuesta, nivel de
seguridad y la cordialidad; sin embargo, dichas variables no son directamente observables, por
lo que se suele utilizar la escala de Likert como instrumento de medicion. En ese sentido, la
brecha entre percepcion y expectativas se representa en una escala entre -6 y +6, donde el

extremo derecho representa la calidad méaxima y el extremo izquierdo la calidad minima.
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Soret y De Obesso (2020) indican que para implementar un sistema de gestion de la
calidad se deben seguir los pasos del ciclo de Deming, los cuales son definir, medir, analizar,
mejorar y controlar. Para esto, la primera fase consiste en reconocer el problema y
comprometerse con la solucion de este, sobre todo por parte de la direccion ya que ellos
contagian la motivacion a los demas trabajadores. Después, se establecen los objetivos e
indicadores para medir la calidad, y se elabora un plan con una serie de procedimientos y
acciones para llevarlo a cabo. En cuanto a la medicion, se apoya en los diagramas de flujo de
procesos Y el registro de datos; respecto al analisis, se utiliza el diagrama de Ishikawa, el
analisis de Pareto, entre otros. Para la mejora continua, se emplean los graficos de control vy,
por ultimo, para el control se utilizan las herramientas que se emplearon en la fase de medicion

con el proposito de ver los resultados de la implementacion.

Segun Dhingra et al. (2020) las dimensiones son medidas a traves de cuestionarios
acerca de las expectativas y las percepciones reales sobre el servicio brindado; asi, dichas
magnitudes se manifiestan en el modelo e-SERVQUAL vy se determina la diferencia entre
ambas, de lo que resulta el nivel de calidad del servicio online. Por lo tanto, existen dos fuentes
principales para determinar la calidad del servicio, siendo que cuando la percepcion es mayor
a la expectativa existe una alta calidad y cuando la percepcidn es menor a la expectativa la
calidad del servicio es baja. A continuacion, se presentan las dimensiones que componen la

calidad del servicio online o e-servqual, a saber:

Tabla 1
Dimensiones de calidad del servicio online

Variables Dimensiones

Disefio web
Calidad de servicio online
Fiabilidad
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Capacidad de respuesta
Confianza

Personalizacion

Nota. Adaptado de Dhingra et al. (2020)

Las dimensiones mencionadas previamente son necesarias para evaluar la calidad de servicio
online de un negocio, en este caso en particular, empleados para una empresa perteneciente al
sector textil.

e Dimension 1: Disefio del sitio web

La primera dimensidn considera los elementos tangibles en la experiencia del sitio web
de la empresa; para asegurar que se cumpla esta dimension de la calidad de servicio, todo
negocio debe contar con una plataforma rapida, dinamica, moderna y visualmente atractivos
con informacidn concisa y precisa relacionadas al servicio.

e Dimension 2: Fiabilidad

La segunda dimension corresponde a la fiabilidad que refiere a la capacidad que tienen
un negocio para brindar un servicio de forma fiable. Esto implica cumplir con lo prometido por
el servidor, es decir, trabajar dentro de los plazos de entrega que se establece con el cliente,
tener interés por resolver los problemas de los clientes ya sean quejas o preguntas sobre el
servicio, mantener un personal con buen desempefio que realice un buen trabajo las primeras
veces que atiende a un consumidor y evitar errores en la medida de lo posible.

e Dimension 3: Capacidad de respuesta

La tercera dimension refiere a la capacidad de respuesta que se explica como la
disposicion de los trabajadores de un negocio para brindar y apoyar al cliente en relacion con

el servicio que ofrece. En ese sentido, para lograr que se cumpla con este apartado los
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trabajadores deben informar a los clientes cuando se les brindara el servicio, estar dispuesto a
ayudarlos siempre que sea necesario y mostrarse atento a las necesidades de los clientes
e Dimension 4: Confianza
La cuarta dimension es la confianza que se obtiene cuando se alcanza la seguridad y
credibilidad de los clientes respecto al servicio que se brinda. Para esto, los trabajadores de una
empresa deben inspirar confianza en los clientes, es decir, deben tener el conocimiento indicado
en caso requieran responder preguntas a los clientes. También, se dice que un negocio es seguro
cuando los clientes se sienten seguros al realizar transacciones de dinero.
e Dimension 5: Personalizacion
La quinta dimensidn es la personalizacidn que se refiere a la capacidad de las empresas
en linea de adaptar sus servicios para satisfacer las necesidades y demandas particulares de un
individuo. El concepto de personalizacion consta de cuatro componentes en un entorno de
comercio electronico: atencion personalizada, preferencias y comprension de las necesidades
especificas de los clientes. Esto se garantiza cuando la empresa se asegura de funcionar en las

horas que el consumidor lo requiera y mantiene interés por las necesidades de sus clientes.

También, Casares et al. (2022) explica que el nivel de satisfaccion que experimenta el
cliente responde a dos criterios principales: la calidad esperada y la calidad percibida. Por un
lado, la calidad esperada del cliente responde a las expectativas que genera el mercado, la
imagen que ofrece la empresa y las necesidades vigentes del usuario; a su vez, la calidad
percibida se compone por criterios subjetivos tomados en cuenta por el cliente al momento de
recibir el servicio. Al respecto, se menciona que los criterios que determinan la calidad
percibida comprenden la fiabilidad del servicio recibido, la velocidad de respuesta para recibir
el servicio, la destreza en la entrega, la facilidad de acceso del servicio, la amabilidad del

servicio, la seguridad, entre otros.
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El resumen de la informacidn del modelo a empresa se presenta en la siguiente matriz

de operacionalizacion en el anexo, localizado al final de la presente investigacion.

1.3. Formulacién del problema

1.3.1.

Formulacion del problema general

¢De qué manera se relaciona la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente

en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez,

Lima, 2023?

1.3.2.

Formulacion de problemas especificos

¢De que manera se relaciona el disefio web y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderdn Suérez, Lima,
20237

¢De qué manera se relaciona la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez, Lima,
2023?

¢De gué manera se relaciona la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén
Suérez, Lima, 2023?

¢De qué manera se relaciona la confianza y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez, Lima,

2023?
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¢De qué manera se relaciona la personalizacion y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suérez,

Lima, 2023?

1.4. Obijetivo de investigacion

1.4.1.

Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente en

la fabricaciéon de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez,

Lima, 2023.

1.4.2.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el disefio web y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez, Lima, 2023
Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez, Lima, 2023
Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suéarez,
Lima, 2023

Determinar la relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023
Determinar la relacion entre la personalizacion y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suéarez,

Lima, 2023
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1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez, Lima,

2023.

1.5.2. Hipotesis especificas

e Existe relacion entre el disefio web y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderdn Suérez, Lima, 2023.

e Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023.

e Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suéarez,
Lima, 2023.

e Existe relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023.

o Existe relacion entre la personalizacion y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de

prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023.

1.6. Justificacion

Para Hernandez y Mendoza (2018) la justificacion se relaciona con la fundamentacion
de la investigacion, es decir, expresa los motivos que determinan la realizacion del estudio y
para ello se ha tomado los enfoques teoricos, practicos y metodologicos, tal como se detalla a
continuacion. En primer lugar, desde la perspectiva tedrica, para Naupas et al. (2019) esta

justificacion representa la importancia de la elaboracion de una teoria de investigacion, en tanto
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que esta brinde bases teoricas solidas sobre las variables de interés; en ese sentido, la
investigacion posee justificacion teodrica debido a que se orienta a desarrollar una teoria sobre

la calidad de servicio con fuentes bibliograficas en base a la revision de literatura reciente.

Para Principe (2018) la justificacion practica se manifiesta cuando se ofrece una
solucion a un problema especifico mediante la aplicacion de conocimientos tedricos; es decir,
se lleva a la practica un modelo planteado como alternativa de solucion. En ese sentido, la
investigacion posee justificacion practica debido a que se emplean las herramientas de la
calidad de servicio bajo sus enfoques e indicadores con la intencion de conocer la problematica

en el sector textil; por lo tanto, se hace uso préactico de los conocimientos y técnicas en el tema.

Por su parte, Valderrama (2019) sefiala que la justificacién metodologica consiste en el
uso de instrumentos y técnicas de investigacion que permitan probar las hipotesis que se
proponen. En ese sentido, la presente investigacion utilizd técnicas y herramientas
especificadas en el modelo de calidad de servicio con la escala SERVQUAL para conocer la
problematica del tema; asimismo, se realizd la contrastacion de hipotesis mediante pruebas

estadisticas con modelos que expliquen la realidad.
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CAPITULO II: METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Tipo Aplicada.

La presente investigacion sigue una de tipo aplicada y segun Principe (2018) se busca
aplicar la teoria relacionada a la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. De esta
forma, la aplicacion pasa por conocer la relacion entre ambas variables considerando sus
dimensiones medidas a través de diferentes indicadores. El uso de los resultados servira para
conocer mas sobre la naturaleza satisfaccion — calidad en los negocios textiles.

Enfoque Cuantitativo.

La investigacién adopta un enfoque cuantitativo y de acuerdo con Hernandez y
Mendoza (2019) ello se debe en la medida que las variables se evalian de acuerdo a ciertos
indicadores, lo que permite extrapolar estas en forma de datos numéricos que representen la
relacion entre la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio. El uso de los
cuestionarios para recabar la informacion de los indicadores de las dimensiones otorgd una
forma de medicion plausible para la aplicacion cuantitativa.

Nivel Correlacional

Para Naupas et al. (2018) el nivel correlacional de la investigacion se basa en determinar
la relacion entre las variables las variables. Por el lado de la calidad de servicio, se enfoca como
una evaluacion realizada al servicio recibido, que se caracteriza a través de sus dimensiones de
disefio web, fiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y personalizacion. Asimismo, la
satisfaccion de los clientes es caracterizada por las expectativas que tienen estos con el servicio,

los niveles de satisfaccion una vez consumido y su percepcion.
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Disefio no experimental

De acuerdo con Valderrama (2019) el disefio no experimental se refiere a la
investigacion realizada sin una manipulacion directa de las variables, es decir, sin distorsionar
su comportamiento. Esto se refleja en le hecho de que la recopilacion de datos para la medicion
de las variables se realiza de manera objetiva al enfocar los items en cuestiones objetivas

relacionadas con el servicio, sin buscar influir de alguna manera en las respuestas.

2.2. Unidad de estudio

Seguin Naupas et al. (2018) las unidades de analisis en una investigacion son aquellas
que tienen caracteristicas similares y que se encuentran en un ambito determinado. En la
presente investigacion la unidad de analisis corresponde a los clientes de la empresa textil
Consorcio Empresarial Calderon Suarez, de forma que se obtenga informacion directa sobre la
calidad del servicio que brinda en el rubro especifico. EI &mbito de estudio corresponde a la
empresa en cuestion, y sus clientes que han recibido el servicio por lo cual poseen una

percepcidn respecto a ello.

2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacion

Para Naupas et al. (2018) la poblacion se refiere a todas las unidades de estudio que
conforman el universo, caracterizadas por una propiedad en comun que sirva para probar lo
que se busca analizar. En la presente investigacion la poblacion se conformo por 134 clientes
de las empresas textiles que han comprado o recibido el servicio de estas en algin momento.
De esta forma se logra alcanzar el objetivo de medir la satisfaccion que obtuvieron por la

calidad de servicio brindado dentro del rubro textil.
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2.3.2. Muestra

Segun Valderrama (2019) la muestra se refiere a un sector representativo de la
poblacion pues refleja de manera mas cercana las caracteristicas comunes a todas las unidades
que la conforman, de modo que la investigacion sea viable, siendo este caso todos los que
cumplan haber sido clientes de empresas textiles de forma que se pueda medir los elementos
que conforman la calidad de servicio brindado, asi como la satisfaccion que recibieron los
clientes de la muestra. En la investigacion se calculd una muestra de 100 clientes a través del

muestro probabilistico en base a la siguiente ecuacion.

L rxpszsN
EXN =D+ (px 2’

_ (0.5x0.5) « (1.96)% » 134
"= 0.05)2(134 — 1) + (0.5 x 0.5)Z2

n = 100 clientes

Donde:

n: Tamafo de la muestra

Z: Coeficiente de confianza (Z=1.96)

N: Tamafio del universo o poblacion (N=134)

P: Probabilidad del éxito a favor (p=0.5)

Q: Probabilidad de fracaso o en contra, que es igual a (g=1-p=0.5)

E: Error de estimacion (asumido por el investigador (e= 0.05)
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2.4. Tecnicas, instrumentos y analisis de datos
2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Para Naupas et al. (2018) las técnicas de recoleccion de datos representan un conjunto
de procesos dentro de un proceso de investigacion que permiten reconocer los datos respecto a
las variables con el fin de realizar la comprobacion de las hipétesis planteadas. Para el presente
caso, las técnicas de recoleccion permiten conocer ciertas regularidades respecto a la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente de modo que, a partir de estos, se realice la

comprobacion de las hipétesis planteadas sobre la relacion existente entre ambas variables.

En la presente investigacion la técnica de recoleccion de daros corresponde a la encuesta
y segun Valderrama (2019) esta técnica pertenece al método descriptivo y basado en la
aplicacién de preguntas a la muestra seleccionada. Los cuestionarios deben estar elaborados de
modo que se pueda obtener la informacion que se requiere de las variables. En este caso, el uso
de la escala e-SERVQUAL en la encuesta permite obtener de forma cuantitativa informacion
sobre la calidad de servicio, a través de preguntas disefiadas segun las dimensiones que la
conforman, mientras que la satisfaccion del cliente adopta preguntas mas directas para
reconocer las expectativas, intenciones y percepcion de los clientes que han probado el servicio

con anterioridad.

2.4.2. Instrumentos

El instrumento de recoleccion de datos corresponde a la escala e-SERVQUAL y su
antecedente es la escala SERVQUAL que es una herramienta ampliamente utilizada en el
campo de la investigacion de marketing y la gestion de servicios para medir la calidad percibida
de un servicio. Fue desarrollada por Parasuraman, et al. (1988) y se basa en la idea de que la

calidad del servicio se puede evaluar a través de la percepcion de los clientes. En la presente
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investigacion se empleo la actualizacion de la escala e-SERVQUAL desarrollada por Dhingra

et al. (2020):

e Disefio web (Web Site Design): Considera la experiencia del sitio web de la empresa;
para asegurar que se cumpla esta dimensién de la calidad de servicio, todo negocio debe
contar con una plataforma répida, dindmica, moderna y visualmente atractivos con

informacion concisa y precisa relacionadas al servicio.

e Fiabilidad (Reliability): La fiabilidad se relaciona con la capacidad del proveedor de
servicios para ofrecer un servicio de manera consistente y confiable. Los clientes desean

que el servicio se realice de manera precisa y sin errores.

e Capacidad de respuesta (Responsiveness): Esta dimension mide la disposicion y la
capacidad del proveedor de servicios para ayudar y atender las necesidades de los
clientes de manera oportuna. La capacidad de respuesta se relaciona con la velocidad y

la disposicion para ayudar.

e Confianza (Trust): La confianza se refiere a la seguridad y la capacidad del servicio, asi
como a la confianza que los clientes tienen en la empresa. Los clientes quieren sentirse

seguros en la interaccion con el personal y la empresa en su conjunto.

e Personalizacion (Personalization): La capacidad de las empresas en linea de adaptar
sus servicios para satisfacer las necesidades y demandas particulares de un individuo;
consta de componentes como atencion personalizada, preferencias y comprension de

las necesidades especificas de los clientes
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Tabla 2

Detalles del instrumento: Cuestionario

Preguntas por

Variable . Dimension Subdimensiones Item
variable

Visualmente atractivo 1

L. Interface 2

4 Disefio Rapidez 3

Estructura 4

Cumplir en el tiempo 5

No presentar errores 6

4 Fiabilidad Desempeiiar bien el servicio por 7

primera vez

Registros libres de error 8

. Servicio rapido 9
Cahdi_ld_ de Capacidad de Ayuda 10
serv.1c10 4 respuesta Actualizacion de productos 11
online Alternativas 12
Sitio confiable 13
Confianza en compra 14
4 Confianza Pago autentico 15
Conocimiento y reputacion 16
Informacion personal 17
Atencion individualizada 18
., Atencion personalizada 19

4 Personalizacion .

Productos personalizables 20
Lenguaje comprensible 21

. < Satisfaccion con tienda online 1

Satisfaccion . L

del cliente 3 Tienda online ideal 2
Cubrir necesidades 3

Nota. Extraido de Dhingra et al. (2020)

El instrumento fue validado por Dhingra et al. (2020), dado que las confiabilidades internas,
medidas por el alfa de Cronbach de 0.912 para el disefio web, 0.845 para la fiabilidad, 0.829
para la capacidad de respuesta, 0.853 para la confianza y 0.780 para la personalizacion.
Asimismo, de acuerdo con dicho autor, el analisis global determind una confiabilidad alta
(0.953); por lo tanto, la escala posee buen contenido y validez convergente. Por otro lado, para
medir la calidad y satisfaccion percibida, se utilizan cuestionarios que contienen preguntas

especificas relacionadas con estas cinco dimensiones. Los clientes califican cada pregunta en
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una escala de Likert, que generalmente va de “Totalmente en desacuerdo” a “Totalmente de
acuerdo”, tal como se indica a continuacion.

(1) Totalmente en desacuerdo

(2) Bastante en desacuerdo

(3) En desacuerdo

(4) Ni acuerdo ni desacuerdo

(5) De acuerdo

(6) Bastante de acuerdo

(7) Totalmente de acuerdo

La escala e-SERVQUAL es una herramienta valiosa para las empresas que desean evaluar y
mejorar la calidad de sus servicios, ya que proporciona una comprension detallada de las
percepciones de los clientes en areas clave y para la medicion global emplea la siguiente escala

de baremos:

Tabla 3

Detalle de Baremos del instrumento de medicion

Grupos
Elemento )
Bajo Moderado  Alto
Dimension Disefio web 4-12 13-20 21-28
Dimension Fiabilidad 4-12 13-20 21-28
Dimension Capacidad de respuesta  4-12 13-20 21-28
Dimension Confianza 5-15 16-25 26-35

Dimensién Personalizacion 5-15 16-25 26-35
Variable Calidad de Servicio 21-63 64-105 106-147
Variable Satisfaccién 3-9 10-15 16-21

Nota. Elaboracion propia
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Validez

Segiin Naupas et al. (2018) a validez corresponde a la exactitud con la que los
instrumentos de recoleccion utilizados pueden representar la medicion de las variables del
estudio. Se enfoca en la eficacia, precision y autenticidad para comprobar la veracidad de la
informacion recopilada. En la presente investigacion la validez se realiza mediante el juicio de
expertos, que han trabajado con anterioridad temas relacionados a la calidad del servicio, y su
experiencia los avala para dilucidar la validez de las encuestas. Luego, para Valderrama (2019)
este mecanismo permite que los especialistas en el tema puedan emitir juicios sobre la base de
su experiencia con el fin de avalar la validez del cuestionario elaborado, pudiendo brindar
opiniones que tengan como fin corregir, mejorar las preguntas y llegar a un sentido de
coherencia para que la recoleccién de datos sea lo mas precisa posible. También se aseguran
de que los items representados en la matriz de operacionalizacion representen a las variables,
en cada una de sus dimensiones. En el caso presente, el equipo validador estuvo conformado

por

Tabla 4

Datos de profesionales para validacion de Juicio de expertos

Item  Apellido  DNI Grado Académico Institucion
1 Magister /Doctor Universidad Privada del Norte
2 Magister /Doctor
3 Magister /Doctor

Nota. Elaboracion propia

Confiabilidad
Por otro lado, Valderrama (2019) la confiabilidad es una caracteristica que conlleva la

coherencia en los resultados obtenidos, en distintos periodos de tiempo. Si el instrumento se
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aplica en distintos momentos se obtendra una serie de resultados que deben caracterizarse por
tener una cierta coherencia, de modo que se asegure una cierta rigurosidad al seleccionar la
muestra y realizar la recoleccion. En la presente investigacion la confiabilidad del instrumento
de medicion se realiz utilizando el alfa de Cronbach, una técnica de inferencia estadistica, de

los cuales sus resultados se visualizan en la siguiente tabla.

Tabla 5
Alfa de Cronbach
Descripcion Valor
o (Alfa) 954
K (Numero de items)= 22
Vi (Varianza de cada item)= 101.1369
1125.8859

Vt(Varianza Total)=

Nota. Elaboracién propia

De acuerdo con Galindo-Dominguez (2020), sostiene que valores mayores a .9 son excelentes
0 adecuados para indicar que el instrumento de recoleccidn de datos es confiable o fiable. En
este caso, se obtuvo un alfa de Cronbach de .954, lo cual valida el cuestionario de calidad del

servicio online y satisfaccion del cliente.

2.4.3. Procedimiento de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es un paso fundamental en la investigacion y en la toma de
decisiones basada en datos; por lo tanto, se analiza la situacion del problema con el instrumento,
el cual tuvo una validez y confiabilidad, donde se utilizara para investigar la calidad del servicio
y su relacion con la satisfaccion de los clientes y para ello, se lleva a cabo en los siguientes

pasos
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e Solicitar autorizacién a la empresa para la recoleccion de datos en base a la opinion
de sus clientes

e Coordinar para realizar las encuestas segun la disponibilidad de la empresa y el
horario de atencion a los clientes.

e Registro de datos de forma presencial y en el formato fisico del instrumento de
recoleccion en base a la escala e-SERVQUAL para medir la calidad de servicio y la
satisfaccion en la empresa del sector textil

e Traspaso de datos desde los instrumentos de recoleccion al programa Microsoft
Excel para la sistematizacion de informacion

e Generar tablas y figuras descriptivas para explicar la calidad de servicio

e Traspaso de datos al programa SPSS en su version 25 para el analisis estadistico de
la informacion

e Andlisis de la informacion obtenida para la redaccion del documento de

investigacion.

2.4.4. Andlisis de datos

El anélisis de informacidn se caracteriza por ser cuantitativo, a través del uso de
métodos descriptivos e inferenciales para los andlisis de hipotesis. Se comienza con la parte
descriptiva, que analiza las medidas de tendencial central de los datos recopilados, de modo
que se conozca informacion relacionada a su distribucion. Se muestran tablas y figuras para
mostrar la informacién de forma gréfica. En segundo lugar, se utilizé la estadistica inferencial
para la comprobacion de las pruebas de correlacion y significancia entre la satisfaccion de los

clientes y la calidad del servicio en empresas textiles.
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2.5. Consideraciones éticas

La presente investigacion parte del Cddigo de Etica del Investigador Cientifico
perteneciente a la Universidad Privada del Norte, asi como a la normativa vigente respecto a
la defensa de la propiedad intelectual. Se debe aclarar también que la informacion reflejada
en el estudio cumple con la veracidad, sin manipulacion directa. El investigador también
asume la responsabilidad respecto al manejo correcto de la informacién confidencial brindada
por la empresa en cuestion. La redaccion de la investigacion cumple con las normas APA en

su séptima edicion.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

3.1. Analisis descriptivo bivariado

El andlisis bivariado o andlisis descriptivo para dos variables, se presenta a travées de
tablas cruzadas también conocidas como tablas de contingencia, las cuales son fundamentales
para el anélisis correlacional entre la calidad del servicio online y la satisfaccion. Permiten

visualizar la relacion entre estas variables al organizar los datos en una matriz o tabla.

Calidad de servicio online y satisfaccion

Por ultimo, con relacion a la variable calidad del servicio online y la satisfaccién del
cliente, En la figura siguiente se observa el andlisis de las frecuencias cruzadas de la variable
satisfaccion y la dimensién calidad de servicio online, donde se obtuvo que de las 32
personas que consideran la calidad de servicio de la pagina web como bajo, 23 sostienen que
la satisfaccion es baja, 8 indican que es moderada y 1 que es alta. Asimismo, de las 63
personas que manifiestan que la calidad de servicio es moderada, la mayoria (57) indica que
la satisfaccion es moderada, mientras que 6 sostienen que es baja. Ademas, de las 5 personas
que expresan que la calidad de servicio es alta, a su vez manifiestan que la satisfaccion con la
pagina web es alta. De forma complementaria, el grafico anterior muestra que la mayoria de
encuestados indica que la satisfaccion con la pagina es moderada, las mismas que califican la

calidad del servicio como moderado.

Tabla 6

Analisis cruzado de calidad de servicio online y la satisfaccion

Satisfaccion
. Total
Bajo Moderado Alto
Bajo 23 8 1 32
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Calidad de Moderado 6 57 0 63
servicio online Alto 0 0 5 5
Total 29 65 6 100

Nota. Elaboracion propia

Figural
Analisis cruzado de calidad de servicio online y la satisfaccion

Grafico de barras

50 Satisfaccion
M Bajo
B Moderado
B Ao
&
Bajo Moderado Alto
Calidad de servicio online
Nota. Elaboracién propia
Disefio web y satisfaccion
Tabla 7
Analisis cruzado del disefio web y la satisfaccion
Satisfaccion
. Total
Bajo Moderado  Alto
Bajo 24 21 1 46
Disefioweb Moderado 3 29 0 32
Alto 2 15 5 22
Total 29 65 6 100

Nota. Elaboracion propia

En la tabla anterior se muestra el andlisis de las frecuencias cruzadas entre el disefio

web y la satisfaccion del cliente, donde se obtiene que la mayoria de las personas que
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consideran que el disefio web es bajo 0 moderado, a su vez afirman que el nivel de

satisfaccion que perciben al usar la aplicacion es similar.

Figura 2
Analisis cruzado del disefio web y la satisfaccion

Grafico de barras

a0 Satisfaccién
[ Bajo

W Moderado
M Alto

Recuento

Bajo Moderado Alto

Disefio web

Nota. Elaboracién propia

Ademas, las 29 personas que opinan que el disefio web es moderado, a su vez
manifiestan que el nivel de satisfaccion también lo es. Asimismo, se observa que solo un
grupo reducido de cinco personas consideran que el disefio web y su nivel de satisfaccion con
el aplicativo es alto. De manera complementaria, el gréafico anterior, indica que la mayoria de
las personas percibe el disefio gréafico del aplicativo como bajo o regular, las mismas que

califican a la satisfaccion, como baja.

Fiabilidad y satisfaccion

En la figura posterior se visualiza el analisis de frecuencias cruzadas de la dimension
fiabilidad y la variable satisfaccion, donde se obtiene que del total de 51 personas que
consideran la fiabilidad de la pagina web como deficiente, 24 indican que la satisfaccion con
la pagina es baja, 26 sefialan que es moderada y 1 indica que es alta. Ademas, de las 2

personas que perciben la fiabilidad de la pagina como moderada, a su vez indican que
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perciben un nivel de satisfaccion bajo o moderado. Asimismo, de las 47 personas que
consideran la fiabilidad de la pagina alta, 38 consideran que la satisfaccion es moderada, 4
sostienen que es baja y 5 indican que es alta. Ello se complementa con el grafico anterior,
donde se evidencia que la dimension satisfaccion obtiene opiniones bajas y moderadas entre

las observaciones que consideran baja la fiabilidad.

Tabla 8
Analisis cruzado de fiabilidad y la satisfaccion

Satisfaccion
. Total
Bajo Moderado Alto
Bajo 24 26 1 51

Fiabilidad Moderado 1 1 0 2
Alto 4 38 5 47
Total 29 65 6 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 3
Analisis cruzado de fiabilidad y la satisfaccion

Grafico de barras

m Satisfaccion
[ Bajo

W oderado
W Alto

Recuento

Bajo Woderado Alto
Fiabilidad

Nota. Elaboracion propia
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Capacidad de respuesta y satisfaccion

Asimismo, en la tabla siguiente se observa el anlisis de las frecuencias cruzas de la
dimensidn capacidad de respuesta y la variable satisfaccion, en donde se hallé que del total de
46 personas que consideran una capacidad de respuesta baja, la gran mayoria indica un nivel
de satisfaccion bajo y moderado. Ademas, de las 41 personas que indicaron una capacidad de
respuesta de la pagina web como moderado, a su vez gran parte indica un nivel de
satisfaccion moderado.

A su vez, de las 13 personas que indican que la capacidad de respuesta es alta, 6
sefialan que su nivel de satisfaccidn con la pagina es moderado, 2 que es bajo y 5 que es alto.
De forma complementaria, en el gréafico anterior se visualiza que gran parte de las personas
que consideran que su grado de satisfaccion con la pagina web es moderado, de las mismas

indican una capacidad de respuesta moderado.

Tabla 9

Analisis cruzado de capacidad de respuesta y la satisfaccion

Satisfaccién

. Total
Bajo Moderado Alto
Bajo 22 23 1 46
Capacidad de J
Moderado 5 36 0 41
respuesta
Alto 2 6 5 13
Total 29 65 6 100

Nota. Elaboracién propia
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Figura 4
Analisis cruzado de capacidad de respuesta y la satisfaccion

Grafico de barras

10 Satisfaccion
HBajs

Wl Moderada
W Alto

Recuento

Bajo Moderado Alto

Capacidad de respuesta

Nota. Elaboracién propia

Confianzay satisfaccion

Con relacion a la relacion entre variable y dimensidn, se presenta en la tabla siguiente
el andlisis de las frecuencias cruzadas de la variable satisfaccion y la dimension confianza, en
donde se obtuvo que del total de 53 personas que manifestaron un nivel de confianza bajo
hacia la pagina vez, 24 indican que el nivel de satisfaccion es bajo, 28 expresan un nivel
moderado y solo 1 que es alto. Asimismo, de las 34 personas que expresaron una confianza
moderada, 1 sefiala que su nivel de satisfaccion es bajo, 32 sefialaron que es moderado y 1
que es alto. Ademas, de las 13 personas que respondieron un nivel de confianza alto, 4
manifiestan una satisfaccion alta, 5 una satisfaccion moderada y otros 4 que es baja. De
forma complementaria, en el grafico anterior se visualiza que quienes respondieron que
perciben una satisfaccion moderada hacia la pagina web, las mismas que indican un nivel de

confianza igual.
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Tabla 10

Analisis cruzado de confianza y la satisfaccion

Satisfaccion

Total
Bajo Moderado Alto
Bajo 24 28 1 53
Confianza Moderado 1 32 1 34
Alto 4 5 4 13
Total 29 65 6 100
Nota. Elaboracion propia
Figura 5
Analisis cruzado de confianza y la satisfaccion
Grafico de barras
40 Satisfaccion
E Bajo
Bl Moderado
W Ato

Recuento

Bajo Moderado Alto

Confianza

Nota. Elaboracién propia

Personalizacion y satisfaccion

Por otro lado, respecto a la dimension personalizacion y la satisfaccion del cliente, en
la figura posterior se muestra el analisis de las frecuencias cruzadas de la variable satisfaccion
y la dimensidn personalizacion, en donde se obtuvo que del total de 53 personas que califican
la personalizacion de la pagina web como baja, 28 sostienen que su nivel de satisfaccion es

moderado, 24 que es bajo y 1, alto. Ademas, de las 34 personas que consideran la
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personalizacion como moderada, 32 indican que la satisfaccion con la pagina web es
moderada, 1 que es baja y 1, alta. Asimismo, de las 13 personas que califican la
personalizacion como alta, 5 manifiestan que la satisfaccion con la pagina es moderada, 4
indican que es baja y otros 4 que es alta. De forma complementaria, en el grafico anterior se
observa que la mayoria de los participantes que considera la satisfaccion como moderada, de
la misma manera indica que su personalizacion también lo es; asi como, gran parte de quienes

indican una satisfaccion baja, punttan la dimensién personalizacion a su vez como baja.

Tabla 11

Analisis cruzado de personalizacion y la satisfaccion

Satisfaccion

Total
Bajo Moderado Alto
Bajo 24 28 1 53
Personalizacion Moderado 1 32 1 34
Alto 4 5 4 13
Total 29 65 6 100

Nota. Elaboracion propia

Figura 6
Analisis cruzado de personalizacion y la satisfaccion

Grafico de barras

10 Satisfaccion

[ 5ajo
M Moderado
M Alto

Recuento

Bajo Moderado Alta

Peronalizacion

Nota. Elaboracion propia
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3.2. Analisis descriptivo univariado

La estadistica descriptiva es vital para el analisis correlacional entre la calidad del
servicio online y la satisfaccion, en tanto que se proporciona medidas resumidas y
descriptivas que revelan la naturaleza de ambas variables. Estos datos, permiten comprender
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Al aplicar técnicas
correlacionales, la estadistica descriptiva sirve como base para identificar la fuerza 'y

direccion de la relacion, brindando informacién crucial para la toma de decisiones.

Variable: Calidad de servicio online

Tabla 12
Analisis de la variable calidad de servicio online
categorias f(i) h(i)%
Bajo [22-66] 32 32.0%
Moderado [67-110] 63 63.0%
Alto [111-154] 5 5.0%
TOTAL 100 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Figura7
Analisis de la variable calidad de servicio online

Calidad de Servicio
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60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 32.0%

0,
10.0% - ’
0.0%

63.0%

Bajo [22-66] Moderado [67- Alto [111-154]
110]

Nota. Elaboracion propia
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El anélisis global de la calidad de servicio indica que la percepcién de los clientes es
moderada en su gran mayoria, dado que obtiene un valor de 63%; en segundo lugar, se ubica

la opinidn baja con 32% Yy solo el 5% considera una calidad de servicio de nivel alto.

Dimension: Diserio web
Tabla 13

Andlisis de la dimension de disefio web

Categorias f(i) h(i)%
Bajo [4-12] 46 46.0%
Moderado [13-20] 32 32.0%
Alto [20-28] 22 22.0%
Total 100 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 8
Analisis de la dimension de disefio web

Disefio web

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0% 46.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Bajo [4-12] Moderado [13-20] Alto [20-28]

Nota. Elaboracion propia

En la tabla anterior se observan los resultados descriptivos para la dimension de
pagina web del E-SERVQUAL. Con base en ello se obtuvo un 46% de clientes que sefialaron
el disefio de la pagina web como deficiente o baja, asimismo hubo un 32% de encuestados
que sefialaron que el disefio web tiene un nivel moderado y también hubo un 22% de los

clientes que consideraron que la web posee un disefio bueno o alto.
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Dimension Fiabilidad

Tabla 14
Anélisis de la dimension de fiabilidad
categorias f(i) h(i)%
Bajo [5-15] 51 51.0%
Moderado [16-25] 35 35.0%
Alto [26-35] 14 14.0%
Total 100 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 9
Analisis de la dimension de fiabilidad

Fiabilidad

60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 51.0%
20.0% 35.0%

10.0% 14.0%

0.0%
Bajo [5-15] Moderado [16-25] Alto [26-35]

Nota. Elaboracion propia
La tabla anterior muestra que, para la dimensién de la fiabilidad se obtuvo una

percepcion de los clientes principalmente baja de la calidad de servicio electronica,
representando un 51%; asimismo, el 35% de los clientes la percibieron como moderada
mientras que solo el 14% percibio el servicio como alto. De esto se infiere la poca capacidad

de confianza que brinda el E-SERVQUAL, en tanto que la percepcion se encuentra entre baja
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y moderada. En esto se encuentra tanto la capacidad de la plataforma para poder funcionar sin

inconvenientes o para brindar la informacion que el usuario busque.

Dimensién: Capacidad de respuesta

Tabla 15
Analisis de la dimension de capacidad de respuesta
categorias f(i) h(i)%
Bajo [4-12] 46 46.0%
Moderado [13-20] 41 41.0%
Alto [20-28] 13 13.0%
TOTAL 100 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10

Analisis de la dimensién de capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

50.0%

40.0%
30.0%
0,
20.0% 46.0% 41.0%
.U70
10.0% 13, 0%

0.0%
Bajo [4-12] Moderado [13-20]  Alto [20-28]

Nota. Elaboracion propia

Para la dimensién de la capacidad de respuesta en el E-SERVQUAL, se obtuvieron
los siguientes resultados segun la tabla anterior. Se encontr6 que el 46% de los clientes
percibieron la capacidad de respuesta de la plataforma como baja, mientras que el 41% de
estos la percibié como moderada, y solo el 13% piensa que la capacidad de respuesta es alta.

A partir de esto se observa la brecha existente en el E-SERVQUAL para otorgar respuesta a
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las preguntas y cuestiones formuladas por los potenciales clientes, asi como su velocidad y

premura para atenderlas.

Dimension: Confianza

Tabla 16
Analisis de la dimension de confianza
categorias f(i) h(i)%
Bajo [4-12] 53 53.0%
Moderado [13-20] 34 34.0%
Alto [20-28] 13 13.0%
TOTAL 100 100.0%

Nota. Elaboracion propia

Figura 11
Analisis de la dimension de confianza

Confianza
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% 53.0%
20.0% 34.0%
10.0% 13.0%’
0.0%

Bajo [4-12] Moderado [13-  Alto [20-28]
20]

Nota. Elaboracion propia
El anélisis sobre la confianza del servicio a través de la plataforma virtual indicé que

la percepcion de los clientes se sitia de forma mayoritaria en el nivel bajo, dado que ello
representa el 53% del total, luego se ubica la percepcion moderada con 34% y por ultimo, una

opinion buena solo por parte del 13% de los clientes.
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Dimension: Personalizacion

Tabla 17
Anélisis de la dimension de personalizacion
categorias f(i) h(i)%
Bajo [5-15] 42 42.0%
Moderado [16-25] 41 41.0%
Alto [26-35] 17 17.0%
TOTAL 100 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Figura 12

Analisis de la dimension de personalizacion

Personalizacion

45.0%

40.0%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0% 17.0%
5.0%
0.0%

42.0% 41.0%

Bajo [5-15] Moderado [16-25] Alto [26-35]

Nota. Elaboracién propia

La personalizacion es un factor clave para que el cliente se sienta comodo en la
navegacion de la plataforma virtual; sin embargo, este factor obtiene una percepcion baja de
los clientes en un 42%, seguido por una opinién moderada con el 41% y solo el 17% indica

un nivel alto dentro de sus operaciones en el sistema virtual de la empresa.
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Variable: Satisfaccion del cliente

Tabla 18
Anélisis de la variable satisfaccion
categorias f(i) h(i)%
Bajo [3-9] 29 29.0%
Moderado [10-15] 65 65.0%
Alto [16-21] 6 6.0%
TOTAL 100 100.0%

Nota. Elaboracién propia

Figura 13

Andalisis de la variable satisfaccion

Satisfaccion
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60.0%
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30.0%

65.0%

10.0%

0.0%
Bajo [3-9] Moderado [10-15]

Nota. Elaboracién propia

Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio

2023

6.0% ’

Alto [16-21]

La tabla anterior sobre la satisfaccion del cliente indica que la mayor parte muestra

una opinién moderada, dado que alcanza el 65% del total, seguido por el nivel bajo con el

29%, en tanto que solo el 6% muestra una percepcidn alta sobre este indicador.

Pecho, A; Ramos, J.

Pag. 56



i Consorcio Empresarial Calderén Suarez, en el distrito La Victoria, afio
PRIVADA 2023

DEL NORTE

1 “PN Calidad del servicio online y satisfaccion del cliente en la empresa

3.3. Estadistica inferencial

El anélisis inferencial comprende el estudio de la normalidad de los datos y las
pruebas de hipotesis, lo cual es importante para determinar si existe relacion entre las
variables de estudio y sus dimensiones, tal como se indica a continuacion.

Analisis de normalidad

El primer paso corresponde al anélisis de la normalidad de los datos, dado que ello
permite identificar la prueba correcta para el andlisis en las hipétesis; por lo tanto, se ha
evaluado la normalidad para las dimensiones y las variables, tal como muestra a seguir:

Tabla 19
Analisis de normalidad de variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Dimensién Disefio web .291 100 .000 771 100 .000
Dimensién Fiabilidad .343 100 .000 .648 100 .000
Dimensidn Capacidad de respuesta .292 100 .000 .769 100 .000
Dimension Confianza .331 100 .000 .742 100 .000
Dimensidn Personalizacion .268 100 .000 .786 100 .000
Variable Calidad de Servicio Online .369 100 .000 .715 100 .000
Variable Satisfaccion .373 100 .000 717 100 .000

Nota. Elaboracion propia

Regla de decisién
Si p-valor (significancia) > 0.05, los datos provienen de una distribucion normal

Si p-valor (significancia) < 0.05, los datos no provienen de una distribucion normal

En la tabla anterior se exponen los p valores de la variable Calidad de Servicio Online
y la variable Satisfaccion; asimismo, se realiza la misma operacion para las dimensiones
Disefio Web, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Confianza y Personalizacion, con el

objetivo de determinar la normalidad de dichos elementos; asi, se visualiza la columna
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referente a la prueba Kolmogorov Smirnov, la cual alude a una muestra mayor a 50 unidades,
donde se observa que los p valores de ambas variables y sus dimensiones de 0.000,
resultando todos menores 0.05. En consecuencia, la regla de decision sefiala que los datos no

provienen de una distribuciéon normal.
Contrastacion de hipotesis

Hipdtesis General:

Ha: No existe relacion entre la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente
en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez,
Lima, 2023.

Ho: Existe relacion entre la calidad de servicio online y la satisfaccion del cliente en
la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez,

Lima, 2023.

Tabla 20

Prueba de hipoétesis general

Personalizacion Satisfaccion

Rho de Spearman Personalizacion Coeficiente de correlacion 1.000 .680™
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion .680™ 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracion propia

Regla de decision
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha
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Por ultimo, se realizd la evaluacion de la hipétesis general, que tiene como objetivo
determinar si existe una relacién entre la Calidad de Servicio Online y la Satisfaccion del
cliente en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez durante el afio 2023 en Lima.
Los resultados de este analisis arrojaron un valor p de 0.0, el cual es menor que el nivel de
significancia de 0.05; por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis
alternativa, que postula que existe efectivamente una relacion entre la calidad de servicio
online y la satisfaccion del cliente en el contexto de la fabricacion de prendas de vestir de la
empresa limefia. Ademas, al aplicar la prueba de correlacion Rho de Spearman, se obtuvo un

coeficiente de 0.680, es decir, relacidn positiva de caracter moderado entre ambas variables.

Hipotesis Especifica 1:

Ho: No existe relacion entre el disefio web y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suéarez,
Lima, 2023.

Ho: Existe relacion entre el disefio web y la satisfaccion del cliente en la fabricacion

de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez, Lima, 2023.

Tabla 21

Prueba de hipotesis especifica 1

Disefio web Satisfaccién

Rho de Spearman Disefio Web Coeficiente de correlacion 1.000 480™
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion .480™ 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracion propia
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Regla de decision
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha

Seguidamente se realiza la prueba de la hipétesis especifica 1, la cual analiza si existe
relacion entre el Disefio Web y la Satisfaccion del cliente; asi, se obtuvo un p valor de 0.0 <
0.05, por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se admite la hipétesis alternativa que sostiene
que si existe relacion entre el disefio web y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderdn Suarez, Lima, 2023; a su
vez, la prueba Rho de Spearman arrojé un coeficiente de 0.480, lo que representa un relacion

positiva débil entre ambas variables.

Hipdtesis Especifica 2:

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén Suarez, Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccidn del cliente en la fabricacion de

prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023.

Tabla 22

Prueba de hipotesis especifica 2

Fiabilidad Satisfaccion

Rho de Spearman Fiabilidad  Coeficiente de correlacién 1.000 A433™
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 433" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracion propia
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Regla de decision
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha

A continuacion, se llevé a cabo la evaluacion de la hipdtesis especifica 2, que
investiga la relacion entre la Fiabilidad y la Satisfaccion del cliente en la empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suarez en Lima durante el afio 2023. Los resultados de esta prueba
arrojaron un valor p de 0.0, que es menor que el nivel de significancia de 0.05. Por lo tanto,
se rechazd la hipdtesis nula en favor de la hipétesis alternativa, que afirma que efectivamente
existe una relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la produccion de prendas
de vestir. Ademas, la prueba de correlacion Rho de Spearman revel6 un coeficiente de 0.433,

indicando una relacion positiva, aunque débil, entre ambas variables.

Hipdtesis Especifica 3:

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderdn Suarez,
Lima, 2023.

Ha: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez,

Lima, 2023.

Tabla 23

Prueba de hipotesis especifica 3

Capacidad de respuesta Satisfaccion

Rho de Spearman Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion 1.000 4207
Sig. (bilateral) : .000
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N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 4207 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracion propia

Regla de decision
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha

También se procedio a evaluar la hipotesis especifica 3, que se enfoca en determinar
si hay una conexién entre la Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del cliente en la
empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez en Lima durante el afio 2023. Los
resultados obtenidos de esta evaluacion demostraron un valor de p igual a 0.0, el cual es
menor que el nivel de significancia establecido en 0.05; en consecuencia, se descarta la
hip6tesis nula y se admite la hipotesis alternativa, que afirma que existe relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir.
Adicionalmente, al aplicar la prueba de correlacion Rho de Spearman, se obtuvo un
coeficiente de 0.420, lo que sefiala una relacion positiva, aunque de caracter tenue, entre

ambas variables.

Hipdtesis Especifica 4:

Ho: No existe relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente en la fabricacion
de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez, Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de

prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023.
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Tabla 24

Prueba de hipotesis especifica 4

Confianza Satisfaccién

Rho de Spearman Confianza  Coeficiente de correlacion 1.000 373"
Sig. (bilateral) : .000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 373" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracion propia

Regla de decisién
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha

A continuacion, se llevé a cabo el andlisis de la hipdtesis especifica 4, la cual se
enfoca en determinar si existe una conexion entre la Confianza y la Satisfaccién del cliente en
la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suarez en Lima en el afio 2023. Los resultados
de esta prueba indicaron que el valor p fue de 0.0, el cual es inferior al nivel de significancia
de 0.05. Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula y se acepto la hip6tesis alternativa, que
sostiene que efectivamente existe una relacion entre la confianza y la satisfaccion del cliente
en el proceso de fabricacion de prendas de vestir en la mencionada empresa. Ademas, la
prueba de correlacién Rho de Spearman arrojo un coeficiente de 0.373, lo que denota una

relacion positiva, aunque de naturaleza débil, entre ambas variables.
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Hipotesis Especifica 5:

Ho: No existe relacion entre la personalizacion y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suéarez,
Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la personalizacion y la satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderon Suéarez,
Lima, 2023.

Tabla 25

Prueba de hipotesis especifica 5

Personalizacion Satisfaccion

Rho de Spearman Personalizacion Coeficiente de correlacion 1.000 533"
Sig. (bilateral) . .000
N 100 100
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 533" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 100 100

Nota. Elaboracién propia

Regla de decision
Si p-valor (significancia) > 0.05, se acepta Ho

Si p-valor (significancia) < 0.05, no se acepta Ho y se toma Ha

Los resultados de esta prueba revelaron un valor p de 0.0, el cual es menor que el nivel de
significancia de 0.05. En consecuencia, se rechazo la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis
alternativa, que sostiene que existe relacion entre la personalizacion y la satisfaccion del
cliente en el proceso de fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial
Calderon Suarez en Lima en el afio 2023. Ademas, la prueba de correlacion Rho de Spearman
arrojo un coeficiente de 0.533, indicando una relacion positiva débil entre ambas variables.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion de resultados

La discusion de resultados se realiza a modo de analisis comparativo entre los
hallazgos de la presente investigacion y los antecedentes o trabajos previos, dado que es
necesario determinar la convergencia o divergencia de los resultados segln los ultimos
estudios del tema. En la presente investigacion se indico que existe relacion entre la calidad
de servicio online y la satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la
empresa Consorcio Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023, en base a la estadistica
inferencial determind un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.680 y p-valor de
0.000 que indica una relacién de intensidad media-alta, positiva y significativa entre ambas.
En el escenario internacional se han identificado gran cantidad de estudios sobre la calidad de
servicio online y la satisfaccion en el sector de prendas de vestir, tal es el caso de Ramdani y
Saad (2023) en donde los resultados determinaron correlaciones significativas (p-valor <
0.01) para la fiabilidad (rho de 0.694), usabilidad del sitio web (rho de 0.726), sensibilidad

(rho de 0.642) y el disefio (rho de 0.710).

De forma similar, en Yusuf et al. (2021) los resultados del andlisis correlacional
determinaron una relacion positiva, de intensidad media (rho de 0.587) y significativa (p-
valor de 0.000) entre la calidad de servicio online y la satisfaccion; luego el analisis
explicativo indico que la calidad de servicio influye en 34.4% sobre la calidad de servicio; a
partir de ello, se concluye que la calidad de servicio online se relaciona con la satisfaccion del
cliente. En la misma linea, en Andika et al. (2019) los resultados analiticos muestran que
existe una correlacion positiva y significativa (p-valor <0.05) de intensidad media

(coeficiente de 0.51) entre la calidad del servicio y la satisfaccion. Los resultados anteriores
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indican una convergencia respecto a los hallazgos de la presente investigacion, dado que se

afirma la relacion entre la calidad de servicio online y la satisfaccion.

En el escenario nacional se encontro gran similitud con el resultado de Chau y
Mendoza (2023), dado que los resultados desde la perspectiva correlacional en una encuesta a
373 clientes determinaron una relacion significativa (p-valor de 0.000 < 0.05) de intensidad
media (rho de Spearman de 0.500). Un hallazgo similar se observé en Romero et al. (2021),
donde el andlisis estadistico mediante la prueba de Tau b de Kendall determiné una
correlacion buena (0.625) y significativa (p-valor menor a 0.05) entre la calidad de servicio y
la satisfaccion. Un analisis mas complejo y profundo desde un modelo PLS-SEM se observa
en Delgado y Rios (2021), puesto que el analisis a 340 clientes evidenci6 que la calidad del
servicio en el comercio electrénico en conjunto explica el 59.3% de la satisfaccion del
cliente, ademas el modelo obtuvo una significancia (p-valor) menor a 0.05. El andlisis de los
antecedentes internacionales muestra que existe una relacién entre la calidad de servicio

online y la satisfaccion, tal como se determind en la presente investigacion.

Implicancias

A nivel practico, el andlisis de correlacion fue importante dado que evidencia la
relacion entre las variables de calidad de servicio online y satisfaccion; a partir de ello, es
posible plantear alternativas de gestion en el sistema de soporte online para mejorar la
interaccion del cliente con las plataformas a fin de incrementar el nivel de satisfaccion;
asimismo, abre la linea a futuras investigaciones de caracter causal entre las variables.

A nivel teorico, la investigacion aporta grandes hallazgos en la revision de la literatura
reciente sobre el tema, puesto que se han revisado articulos de revistas indexadas que

demuestran la relacién entre la calidad de servicio online y la satisfaccion; por otro lado, la
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fundamentacion tedrica fue importante para brindar un sustento al analisis relacional en base

a la revision de bases teoricas para ambas variables.

A nivel metodologico, la investigacion cuenta con el rigor cientifico para probar las
relaciones entre las variables, dado que se ha seguido el modelo propuesto por los autores
bases y se ha cumplido con los pasos del analisis estadistico a fin de determinar la prueba

adecuada para el analisis correlacional y establecer la significancia de dicha vinculacion.

Conclusiones

A nivel general, se concluye que existe relacién entre la calidad de servicio online y la
satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023, en base a la estadistica inferencial determin6 un
coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.680 y p-valor de 0.000 que indica una
relacion de intensidad media-alta, positiva y significativa entre ambas. El aporte que se
realizaria para la calidad de servicio online y satisfaccion seria la implementacion de un
sistema de atencidn al cliente mas eficiente, con canales de comunicacion agiles y una mayor
disponibilidad para resolver consultas y preocupaciones de los usuarios, mejorando asi su

experiencia y la percepcién de calidad del servicio.

En primer lugar, se concluye que existe relacidn entre el disefio web y la satisfaccion
del cliente en la fabricacién de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial
Calderdn Suérez, Lima, 2023, dado que el analisis de la estadistica inferencial determiné un
coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.480 y p-valor de 0.000 que indica una
relacion de intensidad media, positiva y significativa entre ambas. En cuanto al disefio web,

el aporte sugerido se centraria en la creacion de una plataforma ain més atractiva y facil de
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navegar, asegurando una experiencia visual agradable y una navegacion intuitiva. Esto no
solo aumentaria la satisfaccion del usuario, sino que también facilitaria la busqueda y

seleccidn de productos.

En segundo lugar, se concluye que existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial
Calderon Suérez, Lima, 2023, debido a que el analisis inferencial evidencio un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.430 y p-valor de 0.000 que representa una relacién de
intensidad media, positiva y significativa. La fiabilidad se puede mejorar mediante la
implementacion de sistemas de seguimiento de pedidos en tiempo real y la garantia de que
los productos se entreguen puntualmente y en perfectas condiciones. Esto generaria una

mayor confianza y satisfaccion por parte de los clientes.

En tercer lugar, se concluye que existe relacion entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio
Empresarial Calderdn Suarez, Lima, 2023, en base a la estadistica inferencial determin6 un
coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0.420 y p-valor de 0.000 que indica una
relacion de intensidad media, positiva y significativa entre ambas. Para mejorar la capacidad
de respuesta, se podria establecer un equipo de atencién al cliente altamente capacitado y
disponible las 24 horas del dia, lo que permitiria una resolucion mas rapida de problemas y

consultas, brindando a los clientes una sensacion de cuidado y atencion inmediata.

En cuarto lugar, se concluye que existe relacion entre la confianza y la satisfaccion del
cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio Empresarial Calderén

Suarez, Lima, 2023; dado que el analisis de la estadistica inferencial determind un coeficiente
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de correlacion Rho de Spearman de 0.373 y p-valor de 0.000 que indica una relacion de
intensidad baja, positiva y significativa entre ambas. La confianza del cliente se fortaleceria a
través de una comunicacion transparente sobre politicas de devolucion, garantias y medidas
de seguridad en las transacciones en linea. Esto brindaria tranquilidad a los clientes y, por lo

tanto, aumentaria su satisfaccion.

En quinto lugar, se concluye que existe relacion entre la personalizacion y la
satisfaccion del cliente en la fabricacion de prendas de vestir en la empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez, Lima, 2023, debido a que el analisis inferencial evidencio un
coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.533 y p-valor de 0.000 que representa una
relacion de intensidad media, positiva y significativa. La personalizacién se lograria a través
de recomendaciones de productos mas precisas y una experiencia de compra adaptada a las
preferencias de cada cliente. Esto les haria sentir que la empresa realmente se preocupa por
sus necesidades individuales, lo que sin duda mejoraria su satisfaccion general con la tienda

virtual de productos textiles.
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ANEXOS
Anexo 1 Matriz de Consistencia
Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Método
Problema general Obijetivo general Hipétesis general
¢De qué manera se Determinar la relacién Existe relacién entre la Disefio web Enfoque:
relaciona la calidad de entre la calidad de servicio | calidad de servicio online y la Cuantitativo

servicio online y la online y la satisfaccion del | satisfaccion del cliente en la Fiabilidad

satisfaccion del cliente en cliente en la fabricacion de fabricacién de prendas de Disefio:

la fabricacion de prendas prendas de vestir en la vestir en la empresa Calidad de Capacidad de respuesta | NO experimental

de vestir en la empresa

Consorcio Empresarial

Calderdn Suérez, Lima,
2023?

empresa Consorcio
Empresarial Calderon
Suérez, Lima, 2023.

Consorcio Empresarial
Calderén Suéarez, Lima,
2023.

servicio online

Confianza

Personalizacion

Problemas especificos

¢De qué manera se relaciona
el disefio web y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderén Suérez,
Lima, 2023?

¢De qué manera se relaciona
la fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de wvestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez,
Lima, 2023?

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre
el disefio web y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderén Suérez,
Lima, 2023.

Determinar la relacién entre
la fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de wvestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez,
Lima, 2023.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre el disefio
web y la satisfaccién del
cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suarez,
Lima, 2023.

Existe relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderén Suarez,
Lima, 2023.

Satisfaccion
del cliente

Satisfaccion con tienda
online

Tienda online ideal

Cubrir necesidades

Tipo:
Basica

Nivel o alcance:
Correlacional

Poblacién y muestra:

Una 134 clientes en total y una
muestra de 100 clientes a
encuestar.

Instrumento y técnica:
Cuestionario y encuesta

Andlisis de datos:
Estadistico  descriptivo e
inferencial
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¢De qué manera se relaciona
la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la
fabricacién de prendas de
vestir en la  empresa
Consorcio Empresarial
Calderén  Suarez, Lima,
20237

¢De qué manera se relaciona
la confianza y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez,
Lima, 2023?

¢De qué manera se relaciona
la personalizacion y la

satisfaccion del cliente en la

fabricacién de prendas de
vestir en la empresa
Consorcio Empresarial
Calderén Suéarez, Lima,
2023?

Determinar la relacién entre
la capacidad de respuesta y la
satisfaccién del cliente en la
fabricacién de prendas de
vestir en la  empresa
Consorcio Empresarial
Calderdn Suérez, Lima, 2023.

Determinar la relacién entre
la confianza y la satisfaccion
del cliente en la fabricacion de
prendas de wvestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suérez,
Lima, 2023.

Determinar la relacién entre
la personalizacién y la
satisfaccion del cliente en la
fabricacion de prendas de
vestir en la  empresa
Consorcio Empresarial
Calder6n Suérez, Lima, 2023

Existe relacion entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la
fabricacién de prendas de
vestir en la  empresa
Consorcio Empresarial
Calderdn Suérez, Lima, 2023.

Existe relacion entre la
confianzay la satisfaccion del
cliente en la fabricacion de
prendas de vestir en la
empresa Consorcio
Empresarial Calderon Suarez,
Lima, 2023.

Existe relacion entre la
personalizacion y la
satisfaccién del cliente en la
fabricacién de prendas de
vestir en la  empresa
Consorcio Empresarial
Calderon Suérez, Lima, 2023.
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Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion
Variables Definicion conceptual Definicion operacional . . . ,
Dimensiones Indicadores Items
Visualmente atractivo El disefio web del comercio online es visualmente atractivo
Disefio web Interface La interface de usuario del comercio online tiene una apariencia bien organizada
Rapidez La transaccién en la web es rapida y facil de completar
Estructura La estructura del sitio web ayuda en la bisqueda y seleccion del producto correcto
Cumplir en el tiempo Se cumple con el tiempo acordado para realizar el servicio
No presentar errores Las transacciones en el portal online de la empresa no presentan errores
Dhingra et al. (2020) la calidad Desempefiar bien el
de servicio online se refiere a la Fiabilidad servicio por primera Se desempeiia bien el servicio en la primera atencion que tuvo
medida en que un servicio en vez
linea o una plataforma digital Registros libres de . .
. X Los registros se encuentran libres de errores
satisface las necesidades y error
expectativas de sus usuarios. Se Servicio rapido Se brindo un servicio de manera rapida y expedita
trata de un concepto importante La calidad de servicio es Capacidad de Ayuda La pagina web siempre se encuentra dispuesta para ayudar al cliente
en el mundo digital, ya que afecta medida a través de sus Actualizacion de . . .
. . L . . respuesta Se mantiene a los clientes actualizados en cuenta al estado del producto
Calidad de directamente la experiencia del dimensiones de productos
servicio usuario y, en ultima instancia, el elementos tangibles, Alternativas Se ofrece otras alternativas para minimizar inconvenientes
online éxito de un servicio en linea. La fiabilidad, capacidad de Sitio confiable La pagina web es confiable
calidad del servicio tiende a tener repuesta, seguridad y Confianza en compra El canal online inspira confianza a los clientes mientras realizan la compra
una influencia positiva en la empatia Pago autentico
satisfaccion del cliente, asi como Confianza Conocimiento y
en su lealtad hacia el proveedor;
por lo tanto, se vuelve esencial

Se ofrecen portales de pago auténticos para hacer el pago de los productos
El nombre de la plataforma virtual del comercio es conocido y cuenta con buena
reputacion
que los comerciantes disefien y

reputacion
. Se garantiza que la informacion personal del cliente no sea empleada de forma
Informacion personal . .
inapropiada
controlen la calidad de su servicio Atencion , . .
. . e Se envian correos o mensajes segmentados a los clientes
para el éxito del negocio. individualizada
Atencion , . . . .
. La pagina web recomienda productos en base a las preferencias del cliente
L, personalizada
Personalizacion
Productos L. . | . .
. La pagina web ofrece productos personalizables segun las necesidades del cliente
personalizables
Lenguaje Los productos en su canal online son ofrecidos en un lenguaje comprensible por el
comprensible cliente
Para Rita et al. (2019) la El andlisis de la variable Satisfaccion con tienda online Me encuentro muy satisfecho con la tienda online
satisfaccion del cliente es una se realiza respecto a la
. ., indicacion de la creencia del satisfaccion con la Tienda online ideal La tienda online estd muy cerca de ser una tienda online ideal
Satisfaccion . e . L
cliente sobre la probabilidad de tienda, la percepcion de
que un servicio le lleve a un tienda idea y la cobertura Cubrir necesidades La tienda online siempre satisface mis necesidades
sentimiento positivo. de necesidades
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