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RESUMEN

Esta investigacion busca examinar la relacion existente entre la calidad del servicio
brindado y el grado de satisfaccion del cliente en una libreria especifica en la ciudad de Trujillo en
el afo 2021. EIl objetivo del estudio es proveer informacion sobre como percibe el consumidor
trujillano el negocio de las librerias. Se utilizdé una metodologia correlacional no experimental, con
una muestra de 384 clientes. Los datos fueron recolectados a través de cuestionarios adaptados al
método SERVQUAL, empleado frecuentemente en investigaciones que fundamentan la teoria de
brechas o gaps. Dicha teoria explica la diferencia entre las expectativas y percepciones que tienen

los consumidores con respecto a la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion.

Con el fin de determinar los niveles de las variables de calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, se emplearon estadisticas descriptivas. Para contrastar la hipdtesis planteada, se utilizo
una prueba no paramétrica de correlacion de Spearman. Los hallazgos de este analisis arrojaron
una correlacion positiva alta (Rho = 0.914) y un nivel de significancia de 0.00, valor que es inferior
al alfa de 0.05 establecido. Con base en lo anterior, se concluyd que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente en una libreria

especifica de la ciudad de Trujillo en el afio 2021.

PALABRAS CLAVES: Calidad de Servicio, Satisfaccion del cliente, Correlacional.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1 Relidad problematica

En el actual escenario global, la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente se han
convertido en elementos criticos para el éxito y la supervivencia de los negocios en diversos paises
alrededor del mundo. Los cambios en las preferencias del consumidor, el crecimiento del comercio
electronico y la constante innovacidn tecnologica han transformado la forma en que las empresas

interactlan con sus clientes y ofrecen sus productos y servicios.

En Estados Unidos, una de las principales economias mundiales, la satisfaccion del cliente
ha sido objeto de estudio y evaluacion en diversos sectores comerciales. Segun el American
Customer Satisfaction Index (ACSI) reporte de 2021, los indices de satisfaccidn del cliente en el
pais han experimentado variaciones en distintas industrias, destacando sectores como el comercio
minorista, las telecomunicaciones y el comercio electronico. En estas areas, las empresas han
priorizado la calidad de servicio como un diferenciador clave para atraer y retener clientes (ACSlI,

2021).

Europa no ha sido la excepcion en prestar atencion a la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente, en paises como Alemania y el Reino Unido. Segun el estudio "European Customer
Satisfaction Index" (ECSI) del afio 2020, se han identificado diferencias significativas en la
percepcion del servicio y la satisfaccion del cliente entre diferentes sectores y compariias en estos
paises. Empresas que han logrado mantener altos estandares de calidad de servicio y brindar una
experiencia excepcional al cliente han sido reconocidas por su éxito y capacidad para generar

lealtad entre sus clientes (ECSI, 2020).
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En paises emergentes como Indiay Brasil, la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
también han cobrado relevancia en el contexto empresarial. Segun un informe del Economic Times
(2021), las empresas en India estan invirtiendo en tecnologias innovadoras y capacidades de
atencion al cliente para ofrecer una experiencia mas personalizada y mejorar la satisfaccion del
cliente. En Brasil, el crecimiento del comercio electronico ha impulsado la competitividad en
diferentes industrias, lo que ha llevado a un enfoque mas centrado en el cliente y la calidad de

servicio (Economic Times, 2021).

El sector de librerias enfrenta desafios significativos en lo que respecta a la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente. La rapida evolucion tecnoldgica, el aumento de las compras
en linea y la creciente digitalizacion de los contenidos han transformado la forma en que las
personas acceden a los libros y adquieren conocimiento. Estos cambios han generado una
competencia intensa tanto para las librerias fisicas como para las plataformas digitales, lo que ha
llevado a la necesidad de perfeccionar la calidad de servicio para mantener la lealtad de los

consumidores (Smith, 2019)

En el contexto peruano, el sector de librerias también ha experimentado impactos
significativos. Si bien Per( cuenta con una rica tradicién literaria y una fuerte demanda de libros,
el crecimiento del comercio electrénico y la aparicion de grandes cadenas de librerias han generado
nuevos desafios para las librerias locales y mas pequefias (Paredes et al., 2020). Ademas, la
pandemia del COVID-19 ha acelerado la adopcién de las compras en linea y ha generado cambios
en los habitos de consumo, lo que ha llevado a un mayor enfoque en la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente como elementos clave para la supervivenciay el crecimiento de las librerias

en el mercado peruano (Vega, 2021)
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En la ciudad de Trujillo, especificamente, las librerias se enfrentan a retos particulares en
cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Aunque cuenta con una sélida tradicion
cultural y literaria, el aumento de las cadenas de librerias nacionales e internacionales ha generado
una mayor competencia para las librerias locales. Ademas, la ciudad ha experimentado cambios
demogréaficos y socioecondémicos que han influenciado las preferencias y expectativas de los
clientes en cuanto a la calidad de servicio en las librerias (LOpez et al., 2018). Es crucial abordar
estos desafios y comprender las necesidades especificas de los clientes en Trujillo para ofrecer una
experiencia de calidad que fomente la satisfaccion del cliente y garantice la viabilidad de las

librerias locales.

Esta investigacion se justifica por la necesidad de desarrollar métodos para evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en librerias. Proveera a estas empresas una valiosa
herramienta para determinar el estado actual e implementar mejorias estratégicas en estos aspectos.
Lo anterior, no solo incrementara los niveles de satisfaccion y lealtad de los consumidores, sino
que sentara las bases para investigaciones futuras sobre esta linea de estudio ain poco explorada
en este sector. Dichos estudios permitiran profundizar en la relacion entre estas variables clave
para el éxito del negocio de las librerias. En conclusion, el presente trabajo busca cubrir la
necesidad de contar con modelos de medicion de calidad de servicio y satisfaccion de clientes en

el sector de librerias, como base para su crecimiento y competitividad.

La teoria sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente se fundamenta en la premisa
de que la calidad del servicio influye en la satisfaccion y fidelidad de los consumidores. Autores
respetados como Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo SERVQUAL. Este

propone que la calidad de servicio se evalGa a través de las diferencias (brechas) entre las

Pag.
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expectativas que tiene el cliente y como percibe realmente el servicio recibido (Parasuraman et al.,

1988).

Se llevo a cabo una encuesta estructurada para recabar datos cuantificables sobre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Dicha encuesta se basa en escalas de medicion validadas
previamente, como SERVQUAL, que evaltan distintas dimensiones de la calidad del servicio y
permiten contrastar los resultados con investigaciones previas en la materia (Parasuraman et al.,

1988).

La tesis proporciona informacion y recomendaciones practicas para mejorar la calidad de
servicio en las librerias. Identifica areas de mejora y brinda pautas especificas para que las librerias
puedan implementar cambios positivos en sus procesos, personal y oferta de servicios

(Kandampully, 2013).

Aumento de la satisfaccién del cliente: Al comprender las expectativas y necesidades de
los clientes, la tesis permitira que las librerias se enfoquen en aspectos clave que contribuyan a la
satisfaccion del cliente. Al mejorar la satisfaccion, las librerias pueden fortalecer la lealtad del

cliente, generar recomendaciones positivas y aumentar su base de clientes (Reichheld, 2003).

Para el desarrollo de esta investigacion se hizo uso de estudios anteriores internacionales

asi como nacionales, donde destaca como antecedentes internacionales a:

Garcia (2019) En el estudio “El impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del
cliente en la industria hotelera espafiola”, determinaron que el objetivo era analizar el impacto de
la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en el sector hotelero espafiol. El estudio utiliz6
métodos de investigacion cuantitativos y cuestionarios estructurados. Ademas, el modelo

SERVQUAL también se utiliza para evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. La

Pag.
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muestra incluyé a 300 clientes hoteleros de diferentes regiones de Espafia. Los resultados muestran
una fuerte correlacién positiva entre la calidad del servicio percibida y la satisfaccion del cliente,

enfatizando la importancia de brindar un servicio de alta calidad en el sector hotelero.

Rodriguez (2019) investigo la Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el sector
bancario de México: Un estudio comparativo determino su objetivo, comparar la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en diferentes bancos del sector bancario de México. La
metodologia que llevo a cabo fue un enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y
cuantitativas. Empleando un cuestionario estructurado adaptado a las caracteristicas del sector
bancario. La muestra estuvo conformada por 500 clientes de diferentes bancos en México. Y los
resultados que encontrd fue que identificaron diferencias significativas en la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente entre los bancos analizados, destacando aquellos que obtuvieron mejores
puntuaciones en términos de calidad de servicio como los que generaron mayores niveles de

satisfaccion en sus clientes.

Morales (2020) trabajo la investigacion Analisis de la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente en el sector turistico de Costa Rica, establecio el objetivo Evaluar la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el sector turistico de Costa Rica. Se utiliz6é un enfoque cuantitativo
y se aplicaron encuestas a los turistas que visitaron el pais. Empleando un cuestionario estructurado
adaptado al contexto del sector turistico. La muestra estuvo conformada por 400 turistas de
diferentes nacionalidades que visitaron Costa Rica. Se encontré una relacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector turistico de Costa Rica. Ademas, se
identificaron areas de mejora en la calidad de servicio que podrian contribuir a una mayor

satisfaccion de los turistas.
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Lopez (2020) refirid las estrategias de mejora de la calidad de servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente en el sector de telecomunicaciones de Argentina. Objetivo: Proponer
estrategias de mejora de la calidad de servicio con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente
en el sector de telecomunicaciones de Argentina. Metodologia: Se realizé un estudio exploratorio
utilizando entrevistas en profundidad a expertos del sector y se llevé a cabo un analisis de
contenido. La muestra consistié en expertos del sector de telecomunicaciones en Argentina. Los
resultados encontrados fue que la investigacion identific6 una serie de estrategias vy
recomendaciones para mejorar la calidad de servicio en el sector de telecomunicaciones, con el

objetivo de aumentar la satisfaccién del cliente.

Torres (2021) durante su investigacion Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
industria de restaurantes de Chile: Un estudio de casos multiples. Planteo el objetivo, Investigar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la industria de restaurantes de
Chile. La metodologia fue llevar a cabo un estudio de casos mdultiples, analizando varios
restaurantes representativos del sector. Se utilizd un cuestionario estructurado adaptado a las
particularidades del sector de restaurantes. Muestra: La muestra consistio en clientes de diferentes
restaurantes en Chile. Resultados: Los resultados revelaron que la calidad de servicio tiene un
impacto significativo en la satisfaccion del cliente en la industria de restaurantes de Chile. Se
identificaron elementos clave de la calidad de servicio que contribuyen a una mayor satisfaccion,

como la amabilidad del personal, la rapidez en el servicio y la calidad de los alimentos.

Gobmez (2021) titulada Impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente en el
comercio electronico de Colombia. Al establecer el objetivo: Analizar el impacto de la calidad de

servicio en la satisfaccion del cliente en el &mbito del comercio electrénico en Colombia. Se
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empled un enfoque cuantitativo y se recolectaron datos a traves de encuestas en linea. Se utilizé
un cuestionario estructurado adaptado al contexto del comercio electrénico. La muestra estuvo
compuesta por clientes que realizan compras en linea en Colombia. Resultados: Los resultados
mostraron una fuerte relacion entre la calidad de servicio en el comercio electronico y la
satisfaccion del cliente en Colombia. Se identificaron aspectos como la facilidad de navegacion,
la claridad de la informacidn y la eficiencia en la entrega como elementos clave para la satisfaccion

del cliente.

Fernandez (2021) realizé la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector
turistico de Republica Dominicana. Se planteo como objetivo. analizar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector turistico de Republica Dominicana. Se llevo a
cabo un enfoque mixto, combinando técnicas cuantitativas y cualitativas. Se utilizé un cuestionario
estructurado y entrevistas en profundidad. La muestra estuvo conformada por turistas que visitaron
diferentes destinos turisticos en Republica Dominicana. Resultados: Se encontré una correlacion
positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente en el sector turistico de Republica
Dominicana. Se destacaron aspectos como la hospitalidad del personal, la calidad de las

instalaciones y la oferta de actividades como determinantes clave de la satisfaccion del cliente.

Silva (2021) en la tesis Analisis de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
sector de seguros de Brasil. El objetivo de esta tesis de maestria fue analizar la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el sector de seguros de Brasil. El estudio buscé identificar los
factores que influyen en la satisfaccion del cliente y proponer estrategias de mejora para las
empresas aseguradoras. Para lograr este objetivo, se emple6 un enfoque cuantitativo en la

investigacion. Se recopilaron datos mediante encuestas estructuradas aplicadas a clientes de
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diversas compafias de seguros en Brasil. Estas encuestas fueron disefiadas para evaluar la
percepcion de la calidad de servicio por parte de los clientes y medir su nivel de satisfaccion. El
instrumento utilizado en esta tesis consistié en un cuestionario estructurado que incluia preguntas
relacionadas con diferentes aspectos de la calidad de servicio, como la velocidad en la atencién al
cliente, la claridad de la informacion proporcionada y la capacidad de respuesta de las
aseguradoras. También se incluyeron preguntas para evaluar el nivel de satisfaccion del cliente.
La muestra utilizada en este estudio estuvo compuesta por clientes de varias compariias de seguros
en Brasil. Los participantes fueron seleccionados al azar a partir de una base de datos de clientes
existente, asegurando una representacion adecuada de los diferentes perfiles de clientes en el sector
de seguros. Los resultados obtenidos en esta investigacion revelaron la importancia de la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente en el sector de seguros de Brasil. Se identificaron factores
clave que influyen en la satisfaccion del cliente, como la accesibilidad a los servicios de seguros,
la calidad de la atencion al cliente y la capacidad de resolver problemas de manera eficiente.
Ademas, se presentaron recomendaciones y estrategias para mejorar la calidad de servicio y, en

Gltima instancia, la satisfaccion del cliente en el sector de seguros de Brasil.
También se utilizo estudios de rden nacional donde destaca:

Panduro (2019) determin6 como objetivo principal, demostrar como la gestidn institucional
influye en la calidad del servicio educativo segun la percepcion de los docentes en las instituciones
educativas de la Red 23 en la UGEL 04 del distrito de Comas. Se desarrollé una investigacion
descriptiva causal de disefio no experimental de corte transversal, empleando un enfoque
cuantitativo. Para medir la variable Gestion institucional y Calidad de servicio educativo, se

empled como instrumento dos cuestionarios, uno para medir la variable Gestién institucional, y el
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otro para medir la variable Calidad de servicio educativo respectivamente, en la entidad sefialada.
Los instrumentos fueron aplicados al personal docente de las instituciones educativas publicas del
ambito jurisdiccional de la entidad de estudio. EI muestreo fue no probabilistico de tipo censal. Se
determind que existe una influencia significativa entre la variable Gestion institucional y la Calidad
de servicio educativo (r = 0,329; p = 0,000), por lo que permitid concluir que la Gestion

institucional influye, de manera moderada, en la Calidad de servicio educativo.

Obando y Rojas (2019) la presente investigacion tiene como objetivo disefiar y proponer
un modelo de gestion de calidad que permita mejorar el nivel de calidad de servicio de la empresa
Intelglobal Sat EIRL, en la ciudad de Trujillo, 2019. Con este fin, el problema de investigacion es
el siguiente: ¢El nivel de calidad de servicio de Intelglobal Sat EIRL mejorara con la propuesta de
un modelo de gestion de calidad, en Trujillo 2019? La pregunta de investigacion se responde a
través de un disefio descriptivo, con medicion previa mediante una encuesta virtual para saber el
nivel de calidad que tiene el servicio que brinda la empresa y una entrevista a la administradora
para tener una percepcion del tipo de gestion que utiliza. La muestra fue seleccionada mediante un
muestreo no probabilistico, obteniendo un total de 80 clientes encuestados. Como resultado de esta
investigacion, se establece que la propuesta de un modelo de gestidn de calidad basado en el ciclo
de Deming, permite mejorar el nivel de calidad del servicio brindado a los clientes, asi mismo; el
aumento de las ventas, reconocimiento en el mercado nacional, fidelizacién y satisfaccion de los

clientes.

Castafieda y Echeverria (2018) la presente investigacion se planteo el objetivo general:
Determinar La influencia de la Calidad de Servicio en la mejora de la satisfaccion del Cliente en

el Restaurante el “Cantaro”, de la ciudad de Lambayeque durante el periodo 2017. La hipdtesis a
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defender es: Si la calidad de servicio influye de manera significativa en la satisfaccion al cliente
del restaurante EI Cantaro, podemos afirmar que la importancia de esta investigacidn es en esencia
incentivar a las empresas que se dedican al rubro gastronémico a la consideracion e
implementacién de una verdadera Calidad de servicio como un factor de diferenciacién, la
satisfaccion de los clientes es muy importante para las empresas que esperan
alcanzar competitividad comparativa en el mercado, ademas la satisfaccién trae como
consecuencia una relacion sélida y estrecha entre los clientes y la empresa, produciéndose un
efecto de lealtad que se hace real en las repetitivas visitas y usos de los productos y/o
servicios recomendando a sus amigos y familiares, siendo asi la clave para el éxito de estas. Al
término de la investigacion se concluyd: que la Calidad de servicio influye de manera directa en
la mejora de Satisfaccion del Cliente en el Restaurante “El Cantaro”, de la ciudad de Lambayeque

durante el periodo 2017.

Vite (2019 la presente investigacion tiene como proposito establecer la relacion existente
entre la gestion por procesos en la fiscalizacion electoral desconcentrada y la calidad del servicio,
segun la perspectiva de los colaboradores de la Direccion Nacional de Fiscalizacion y Procesos
Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, en Lima durante el afio 2017, planteando la
siguiente hipdtesis: existe una relacion significativa entre la gestion por proceso y la calidad de
servicio en la fiscalizacion electoral descentralizada, segin los colaboradores de la Direccion
Nacional de Fiscalizacién y Procesos Electorales del Jurado Nacional de Elecciones, Lima 2017,
se desarrolla bajo el enfoque cuantitativo, método cientifico, hipotético deductivo basica; el disefio
es no experimental transversal de tipo correlacional. La muestra en la investigacion es no
probabilistica intencional de tipo censal, que comprende 67 colaboradores de mando medio que

laboraron para la Direccion Nacional de Fiscalizacion y Procesos Electorales del Jurado Nacional
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de Elecciones, Lima 2017; a quienes se les aplic dos cuestionarios de encuesta con 05 alternativas
segun la escala Likert. Por otro lado, para medir la confiabilidad del instrumento de gestién por
procesos y calidad de servicio, se empled la estadistica de Alfa de Crombach teniendo en cuenta
que el instrumento es de respuestas politonicas, en escala ordinal. Los resultados fueron
determinados con el coeficiente Rho de Spearman, el cual nos permite afirmar que no existe una
relacion directa y significativa entre gestion por procesos Velasquez (2018) el presente trabajo de
investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
percibida por los pacientes que acuden al area de Obstetricia del Centro de Salud Materno Infantil,
Comunidad de Cayumba, Leoncio Prado de Huanuco, 2016. Es una investigacion sustantiva,
descriptiva — correlacional, el disefio fue no experimental — correlacional — transversal, la muestra
se obtuvo por muestreo aleatorio simple, conformada por 135 pacientes del Centro de Salud
Materno Infantil, Comunidad de Cayumba, Leoncio Prado de Huanuco, 2016. Se aplicé la técnica
de la encuesta, se usé como instrumento el cuestionario de calidad percibida y satisfaccion de los
pacientes, fue un instrumento adaptado y validado para ser utilizado. Los datos fueron procesados
a través del programa SPSS ultima versidn. La conclusién indica que: existe relacion positiva entre
la calidad de servicio y la satisfaccion de los pacientes con un coeficiente de correlacion rho
Spearman r=0,703, con una p=0,001 (p < 0,05), a un nivel de significancia de 5% estadisticamente

significativa por tanto se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipétesis alterna.

Calvo-Pérez y Landa (2019) el objetivo de la tesis es medir la satisfaccién del cliente,
mediante la evaluacion de la calidad de servicio prestado en el restaurante Tao Piura, para saber la
percepcidn y evaluacién respecto a los procesos que se ejecutan y en base a ello mejorar e idear
un mejor servicio. Asimismo, se determina el grado de recomendacion del restaurante a partir del

servicio recibido y se proponen mejoras en areas deficientes en cuanto al servicio ofrecido. La
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poblacién de estudio fueron clientes entre los 18 y 75 afios que han asistido al restaurante en un
periodo de tiempo comprendido entre abril y diciembre de 2017. De la poblacién, se obtuvo una
muestra de 224 elementos, a los cuales se accedio mediante un muestreo probabilistico sistematico.
Como técnica de recoleccién de datos, se utilizd la observacion por encuesta. Como instrumento,
se aplicd un cuestionario dirigido a los clientes, los cuales fueron validados por cuatro expertos en
el &rea. Para determinar la confiabilidad de los cuestionarios, se calculo a través del coeficiente de
Alpha Cronbach, obteniéndose dos coeficientes de 0,918 y de 0,774, interpretdndose como muy
altamente confiable y altamente confiable, respectivamente. Los resultados indican la existencia
de pequenias brechas entre la percepcion y expectativa del cliente, respecto a las cinco dimensiones
de la calidad de servicio, ademas, en conjunto con otros andlisis estadisticos, se concluye que los

clientes estan totalmente satisfechos con el servicio ofrecido.

Lizano y Villegas (2019) tuvieron como objetivo es explicar la satisfaccion del cliente
como un indicador de calidad, para ello se ha revisado diferentes posturas sobre si la calidad de
servicio antecede o es una consecuencia de la satisfaccion del cliente. EI método empleado fue
descriptivo de tipo explicativo. La investigacion se llevd a cabo bajo una revision sistematica de
diversas fuentes de informacidn especializadas. En este sentido, se presenta una recopilacion sobre
la conceptualizacion y caracteristicas mas relevantes de la satisfaccion del cliente, asi como
también de la calidad de servicio, con fundamento en citas de autores que ya han abordado estas
variables. De la misma forma, se realizé un analisis de la controversia si la satisfaccion del cliente
depende de la calidad de servicio o viceversa, siendo una relacion importante para la gestion
empresarial. Las conclusiones evidencian que no existe un vehiculo Gnico para lograr un servicio
de calidad; no obstante, la satisfaccion de los clientes es vista por los autores como un requisito

indispensable en el modelo tedrico, constituyendo el vehiculo mas seguro y expedito para alcanzar
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la calidad. Por tanto, la calidad del servicio como concepto tedrico y practico seria consecuencia
de la presencia de los atributos que permiten la satisfaccion del cliente. La calidad y satisfaccion
también actian de forma sinérgica; por tanto, son elementos teéricos y practicos dificiles de

Sseparar.

Bravo (2021) el trabajo de investigacion presenta por objetivo general determinar la
relacion que existe entre la gestion del talento humano segiin competencias y la satisfaccion del
cliente de la tienda por departamentos Saga Falabella, 2021. Para determinar la relacion se
aplicaron cuestionarios desarrollados y validados. El disefio es no experimental, correlacional tipo
basica. La muestra de 357 clientes. Con la finalidad de recolectar la informacion se aplicé un
cuestionario de 42 preguntas, la confiablidad del instrumento en su totalidad segin Alfa de
Cronbach es de 0.876. Existe una relacion positiva la gestion del talento humano segun
competencias y la satisfaccion del cliente entre el clima organizacional y desempefio laboral
(0.398), a un nivel de significancia p=0,00< 0,05; se acepta la hipétesis alternativa: Existe una
relacion directa entre la gestion del talento humano segin competencias y la satisfaccion del cliente

de la tienda por departamentos Saga Falabella, 2021.

Contreras (2022) el presente trabajo tuvo por objetivo identificar coémo la satisfaccion
aporta a la fidelizacion del cliente en una empresa textil, haciendo crecer su marca, en este caso se
analizd6 Mythical Alpaca, empresa textil de la ciudad de Lima. El tipo de investigacion fue de
disefio no experimental, tipo descriptivo y correlacional, respecto a la fidelizacion del cliente. Se
utiliz6 como instrumento encuestas que fueron validadas por la prueba de KMO vy Barlett, siendo
a la vez confiable con un valor de 924, analizado por el Alpha de Cronbach; se aplic6 a un

promedio de 220 clientes, ya que la muestra fue no probabilistica por conveniencia, en donde los
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resultados fueron favorables para la empresa debido a que hay una gran satisfaccion por parte de
estos, permitiendoque se fidelicen cada vez més. Se concluye que la satisfaccion del cliente tiene

un gran aporte en la fidelizacion, verificacion dada por medio de los resultados obtenidos.

Osorio (2019) el estudio de investigacion fue realizado para conocer la Satisfaccion del
Cliente luego de recibir los servicios de parte de los responsables de las Agencias de Viajes -
Huaraz, 2017, para ello, se planteo la siguiente pregunta ;Como se percibe la satisfaccion del
cliente en las agencias de viajes de la ciudad de Huaraz, 2017? La metodologia aplicada fue, el
disefio descriptivo, no Experimental-Transaccional, es decir, no se manipulé la variable de estudio.
Por ser la poblacion extensa (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica 2016), se aplico la
Tabla de Fisher, Arkin y Colton, se tomé como muestra de estudio a 100 clientes de las distintas
Agencias de Viajes de la ciudad de Huaraz. Como instrumento de investigacion se aplicé una
encuesta, y se recopilo los datos a través de ella, la misma que fueron procesadas utilizando el
software SPSS version 23, representados en tablas y figuras, cuyos resultados fueron: un 51%
consideran que los responsables de las Agencias de viajes de la ciudad de Huaraz, deben explorar
otros lugares turisticos, resaltando sus bondades o caracteristicas, las mismas que deben ser
conducidas y orientadas por mas de un guia para la seguridad de los usuarios o turistas; del mismo
modo un 85% manifiesta que volveria a tomar los servicios de la misma agencia, porque se
sintieron satisfechos por los servicios recibidos. En conclusion, estos resultados se tomaran en

cuenta para mejorarlos y los items que arrojé insatisfaccion.
Se conceptualizd como bases tedricas a las variables en estudio:

Calidad de Servicio. De acuerdo a lo sefialado por los investigadores Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1985), asi como otros autores, la calidad percibida por el cliente constituye una
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evaluacion que involucra diversos aspectos, entre ellos la calidad del servicio. Confirman que
dichas valoraciones resultan de contrastar las expectativas con las percepciones sobre el
desempefio; y que la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente, pero no son

conceptos equivalentes.

En el sector bancario, Sewaka et al., (2023) definieron la calidad del servicio como una
medida de qué tan bien el nivel de servicio brindado cumple con las expectativas del cliente. Esta
definicion surge como resultado de comparar las expectativas previas que tiene el usuario sobre el
servicio, con sus percepciones posteriores de la experiencia real con el desempefio del servicio

recibido.

Segun afirmaron Duque y Chaparro (2012), sus hallazgos indican que la férmula
"desempefio menos expectativas” constituye una base inadecuada para utilizar en la medicién de

la calidad del servicio.

En términos similares, Reyes et al., (2009) conceptualizan la calidad de servicio percibida
por el cliente como la valoracion general que hace un consumidor al contrastar sus expectativas
respecto al servicio que esta préximo a recibir, con su percepcion de las acciones ejecutadas por la

empresa proveedora de dicho servicio.Teorias de la Calidad de Servicio.

Escuela nérdica: este modelo fue planteado por Gronros (1994) y se le denomina "modelo
de imagen" ya que asocia la calidad del servicio con la imagen corporativa de la compafiia. Esta
escala comprende percepciones sobre la calidad técnica (qué servicios se entregan), calidad
funcional (como se prestan los servicios) e imagen de la empresa. Este enfoque se sustenta en la
labor publicada por Eiglier y Langerd en 1976, donde se establece que la calidad del servicio es

percibida a través de la experiencia del cliente.
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Enfoque Americano: Este modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry,
denominandolo SERVQUAL (acronimo en inglés para calidad de servicio). Basados en el
concepto de calidad de servicio percibida, lograron construir una herramienta que permite
cuantificar la calidad del servicio. SERVQUAL consta de 22 preguntas que evalGan las
expectativas y percepciones de los usuarios. La calidad del servicio se calcula restando el puntaje
de las expectativas menos la percepcion del cliente luego de adquirir el producto o servicio. No
obstante, Cronin y Taylor (1992) criticaron este modelo argumentando que la férmula de
desempefio menos expectativas no es suficiente para medir la calidad. Pese a ello, segun diversos
expertos la escala SERVQUAL constituye una valiosa herramienta para identificar fortalezas y

debilidades del negocio.
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Grafico 1Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Elementos
Tangibles

Fiabilidad

Dimensiones
del Modelo
SERVQUAL

Capacidad
de
respuesta

Fuente: Adaptado de Parasuraman, Ziethaml, y Berry (1988)

Luego aparecio el modelo SERVPERF (abreviatura de prestacion de servicios o su término
en inglés: Service Performance). revisé y centro la escala SERVQUAL original en resultados de
base cognitiva. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988, 1991) identificaron 10 dimensiones para

medir la calidad del servicio, que luego se redujeron a 5.
Escalas de medicion de la calidad del servicio segin el modelo de Parasuraman.

Inicialmente Parasuraman, Zeithaml y Berry (1998) plantearon 10 dimensiones para
analizar la calidad del servicio, que posteriormente redujeron a 5. La escala considerd en un inicio

aspectos como: tangibilidad, confiabilidad, competencia, capacidad de respuesta, profesionalismo,

Pag.

Iparraguirre Silva M.
parrag 26



Calidad de servicio v satisfaccidn del cliente en una

1 “PN Libreria de Trujille 2021

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

cortesia, credibilidad, seguridad y accesibilidad; ademéas de comunicacién y entendimiento del
cliente. El instrumento SERVQUAL mide las expectativas y percepciones de los usuarios por
medio de 44 items agrupados en cinco dimensiones de la calidad del servicio, siendo estas:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, segun lo sefialado por

Gadotti y Franca (2008).

Tangibilidad: Hace referencia a la “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal

y materiales de comunicacion” (Cronin, 1992).

Confiabilidad: Se define como la “habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma

confiable y cuidadosa” (Cronin, 1992).

Capacidad de Respuesta: Es la “disposicion para ayudar a los clientes y para brindarles un

servicio rapido” (Cronin, 1992).

Seguridad: Involucra el “conocimiento y atenciéon de los empleados y su habilidad para

inspirar credibilidad y confianza” (Cronin, 1992).

Empatia: Implica “demostrar el cuidado y la preocupacion individual que las empresas

tienen por sus clientes” (Cronin, 1992).

Satisfaccion del Cliente. Segun Kotler (2006), la satisfaccion del cliente se define como "el
nivel de conformidad de un individuo al contrastar el desempefio percibido de un producto o

servicio con sus expectativas iniciales".

Por su parte, Pérez (2017) sefiala que lograr la complacencia del usuario es fundamental
para que los servicios y marca de una compafiia permanezcan en la mente de los consumidores,

determinando asi la posicion de la empresa en su mercado meta. Por ello, "satisfacer las
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expectativas del cliente o usuario ya no sera solo una labor del area de marketing, sino de todos

los &mbitos en que las empresas exitosas se han posicionado".

Asimismo, Serna (2006) conceptualiza la satisfaccion del cliente, resultado de la prestacion
de servicios y atencion por parte de los colaboradores, como "la suma de estrategias que una firma
despliega para satisfacer de mejor manera las necesidades y expectativas sobre sus productos en
comparacion a los competidores”. Relacionandola también con la calidad del servicio que reciben

los usuarios.

En concordancia, Lehman y Wiener (2007) enuncian gque la complacencia del consumidor
"debe evaluarse en base a la calidad, siendo clave medir tres factores: expectativas de calidad,

percepciones del desemperio de la calidad y la brecha existente entre expectativas y desempefio”.
Satisfaccion al cliente.

Gonzélez, Carmona y Rivas (2007) sostienen que la medicion de la satisfaccion del cliente
puede efectuarse de manera directa o indirecta. La valoracion directa permite a los usuarios evaluar
el cumplimiento de la empresa con sus necesidades. Es clave emplear herramientas de medicion
como entrevistas individuales semiestructuradas, grupos focales, paneles de consumidores y
sondeos periddicos. La estimacion indirecta implica recabar datos internos de la organizacion

sobre si se estan satisfaciendo los requerimientos del cliente, sin formular preguntas al mismo.

De acuerdo a lo sefialado por Philip Kotler (2006), la satisfaccion del cliente puede
evaluarse a través de tres dimensiones: desempefio percibido por el usuario, expectativas previas

del mismo, y satisfaccion experimentada luego del consumo o uso del producto/servicio.

Dimensiones de la Satisfaccion.
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Desempefio percibido: Se refiere al valor que le asigna un cliente luego de recibir
un producto o servicio (Millones, 2010). Segun Shiffman y Lazar (2006), no solo la adquisicion
de un servicio sino también las acciones del proveedor impactan en las conductas y habitos de
compra del consumidor. Destacan que existen diversos factores que distorsionan las percepciones
de las personas, como las apariencias, primeras impresiones, conclusiones apresuradas y

estereotipos.

Tal como sefiala Millones (2010), el desemperio tiene ciertas caracteristicas clave: Primero,
incluye los resultados que obtiene el cliente del producto o servicio, es decir, se determina desde
la perspectiva del usuario y no de la empresa. Asimismo, se basa Unicamente en observaciones
subjetivas del consumidor, que no necesariamente coinciden con la realidad objetiva. Ademas,
depende en gran medida del estado emocional del comprador y de su razonamiento personal. Por
tanto, puede afirmarse que el desempefio se enfoca principalmente en los resultados funcionales y
vivencias que el cliente obtiene de manera individual, conforme a sus propios criterios y

expectativas.

Expectativas: Segn Millones (2010), la expectativa se define como la esperanza de obtener
algin beneficio a través de un producto o servicio adquirido. De acuerdo a Zeithaml y Bitner
(2002), los estandares de desempefio, es decir los criterios para contrastar las expectativas sobre el
servicio, regularmente se formulan considerando lo que los usuarios creen que deberia suceder o

que probablemente sucedera.

Asimismo, Zeithaml y Bitner (2002) plantean que las expectativas pueden evaluarse como
un servicio adecuado cuando los consumidores esperan que dicho servicio incluya todo lo que

necesitan, pero también comprenden que no siempre los dejara 100% satisfechos. El porcentaje
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que les obliga a aceptar un nivel minimo aceptable de rendimiento y servicio deseado se refiere a

las expectativas del cliente sobre lo que cree que "deberia" ser el servicio y lo que podria ser.

Niveles de satisfaccion: Luego de comprar o adquirir un servicio o producto, la satisfaccion
del cliente se puede dividir en tres categorias: insatisfecho, satisfecho y autosatisfecho (Millones,
2010). La insatisfaccion se presenta cuando no se cumplen las expectativas iniciales de los
usuarios. La satisfaccidn se genera al hacer concordar los atributos percibidos de un producto o
servicio con las expectativas previas del cliente. La complacencia total o deleite se origina cuando
la calidad del bien o prestacién recibida supera las expectativas originales del consumidor. Evaluar
la satisfaccion del comprador es primordial porque permite entender la lealtad, fidelizacion y

posicionamiento de una empresa.

1.2 Formulacion del problema
¢ Cudles-Que ta-relacion gue-existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

de una libreria en la ciudad de Trujillo 2021?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Describir el nivel de la calidad de servicio de los clientes en una libreria en la ciudad de

Trujillo 2021.
Describir el nivel de la satisfaccion del cliente en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Medir la relacion que existe entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en

una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Medir la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Medir la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes

en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Medir la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.
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Hipdtesis

Segun lzcara (2017) las hipdtesis son posibles soluciones a un determinado suceso que es
investigado y se expresan en forma de proposiciones. La presente investigacion considera aplicar
hipétesis debido a que la investigacién es cuantitativa y su método define que su alcance sera
relevante o descriptivo correlacional, tratando de predecir un hecho o fendmeno. Para Hernandez
y Mendoza (2018) las hipotesis deben expresar posibles soluciones a un problema, de forma clara
y precisa, mostrando relaciones entre las variables que la componen, con posibilidades de

observacién o medicion de acuerdo con las técnicas mas adecuadas para cada caso.
1.4 Hipdtesis General

Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una libreria en

la ciudad de Trujillo 2021.
1.5 Hipdtesis Especificas

Existe relacién entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en una libreria en

la ciudad de Trujillo 2021.

Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad

de Trujillo 2021.

Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad

de Trujillo 2021.
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Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad

de Trujillo 2021
CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo se basé en una investigacion descripotivo correlacional donde las
variables a medir son cualitativas. Segun Hernandez y Mendoza (2018) los estudios con alcance
descriptivo posibilitan retratar de forma detallada diversas situaciones y acontecimientos. En otras
palabras, su propdsito es revelar de qué manera se presenta cierto fendbmeno, asi como sus

caracteristicas y manifestaciones.

Hernandez et al., (2014) sefialaron que la investigacién correlacional tiene como propdsito
medir el grado de relacién entre la variable independiente y la dependiente, esto es, determinar si
existe asociacion entre dos o mas variables. El tipo de estudio de la investigacion es no
experimental, transversal, por lo que no se manipulé activamente ninguna variable, sélo se

observaron los fendmenos en su contexto natural para luego analizarlos.

El disefio de la investigacidn fue no experimental de corte transversal, segin Hernandez et
al., (2014) mensionaron que en este estudio no se alteran las variables, simplemente se observan
en el proceso, para revisarlos y evaluarlos mas adelante. Esto quiere decir, que se aprecian
situaciones existentes, y no pueden ser manipulados ni tiene un control directo y tampoco se puede

influir en ellas debido a que ya sucedieron en un tiempo determinado.
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La investigacion esta basada en el siguiente esquema:

La muestra (M) estuvo conformada por los casos observados. Se realizo la observacion de
la variable calidad de servicio (Ox) y la observacion de la variable satisfaccion del cliente (Oy). El
propdsito fue determinar si existia alguna relacion (r) entre las dos variables en estudio, es decir la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. A través del analisis estadistico se busco cuantificar

el grado de relacion entre estas dos variables.
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1 Poblacion

Arias (2010) menciond, que la poblacidn son elementos con particularidades comunes que
pueden ser un conjunto finito o infinito, siendo determinantes para las conclusiones de la presente
investigacion. La poblacién a considerar fueron los clientes que asistieron a comprar en la libreria,
para este caso se considerara a una poblacion desconocida ya que no tenemos un registro de

cuantos clientes visitan en un dia, semana, mes, o anualmente.
2.2.2 Muestra

Tamayo (2012), definié la muestra como: un subconjunto que se extrae de la poblacidn,
es el conjunto de operaciones que se efectlan para estudiar la distribucion de determinados

caracteres.
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Representada por un subconjunto de individuos que representaran a la poblacion teniendo
caracteristicas similares y representativas, para lo cual se utiliza la siguiente formula:

Z?P % Q
S

n

Para determinar el tamafio de la muestra (n) se utilizo la formula de proporciones para
poblacion infinita considerando una probabilidad de éxito (p) de 50%, equivalente a la
probabilidad de fracaso (q) de 50%, un margen de error (E) de 5% que se considera aceptable para
la investigacion y un nivel de confianza de 95% con su correspondiente coeficiente de
confiabilidad (Z) de 1.96 segln la distribucion normal estdndar. Esta formula permitié calcular
una muestra representativa de la poblacion que garantice la precision requerida en el estudio. El

margen de error indica la cantidad de error de muestreo que se puede tolerar. Y el nivel de

confianza se refiere a la probabilidad de que el intervalo contenga el verdadero valor del parametro.

_ 1.9620.5 % 0.5
"= T0.052
n = 384

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

Con la finalidad de cumplir con los objetivos propuestos en esta investigacion se utilizo la
técnica de la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos, el cuestionario, cabe resaltar
que se realizé uno para cada variable a medir. Ambas variables se midieron a través de
dimensiones, es decir, cada cuestionario se dividio en un grupo de preguntas para evaluar cada

dimension segun corresponda. Para responder a estas preguntas, se utilizo la escala de Likert, que
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va desde el nimero 1 al 5, asignandole al numero 1 la respuesta de menor valor y al nimero 5 la

de mayor valor.

El instrumento para la recoleccién de datos de la variable Calidad de Servicio, contiene 22
preguntas, constituidas por 5 dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Seguridad y Empatia, en este estudio se utilizé el cuestionario creado por Parasuraman

(1991) para la variable la calidad del servicio.

El instrumento para la recoleccion de datos de la variable Satisfaccion del Cliente contiene
17 preguntas, constituida por 3 dimensiones: Rendimiento percibido, Expectativas, Niveles de
satisfaccion, Este estudio se ha aplicado los principios de Kotler (2003) para medir la satisfaccion

del cliente.

Nivel de confiabilidad del instrumento de medicion de la primera variable: Calidad del
servicio, se utilizo la prueba de Alfa de Cronbach. obteniendo el siguiente resultado. Argomedo L

y Cardenas J (2020).

Tabla 1. Estadistica de la fiabilidad de la variable Calidad de Servicio.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,788 22
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El instrumento para la recoleccion de datos de la variable Satisfaccion del Cliente contiene

17 preguntas.

Nivel de confiabilidad del instrumento de medicion, se utilizé la prueba de Alfa de

Cronbach. obteniendo el siguiente resultado.

Tabla 2. Estadistica de la fiabilidad de la variable Satisfaccion del cliente.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,875 17

Para validar estos instrumentos, se solicitd la opinion de tres expertos que fueron
seleccionados por su experiencia y conocimiento en el tema, y participaron en una sesion de
revision del instrumento. Durante la sesidn, los expertos revisaron cada uno de los items de los
instrumentos y ofrecieron su opinion sobre su claridad, relevancia y pertinencia. Al final de la
sesion, los expertos coincidieron en que los instrumentos eran validos para medir la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se aprob6 su uso en el estudio. La validacion de
expertos es un proceso importante para garantizar la calidad de los instrumentos de medicién. En

el caso de este trabajo de investigacion.
2.4. Procedimiento de recoleccion de datos

Arias (2016) mensin6 que el proceso de recoleccion de datos, son las diferentes maneras
de obtener informacion acerca de un tema determinado, a traves de instrumentos empleados para
almacenar datos e informacion. La investigacion se realiz6 en una libreria en la ciudad de Trujillo,

en el afio 2021. Se utilizaron dos instrumentos de medicidn, uno para cada variable de estudio.
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El procedimiento de recoleccion de datos se hizo a través de los cuestionarios para las
variables, calidad de servicio y satisfaccién del cliente, aplicandose a los 384 clientes de la libreria

en estudio, que pertenecen a la muestra seleccionada.

Los colaboradores contestaron un total de 39 preguntas. Las consultas sobre el contenido
de las interrogantes observadas por los entrevistados, se enmendaron con la indicacién del

investigador.

Los datos obtenidos se ingresaron al programa informatico Ms. Excel mediante la

tabulacién, después fueron exportados al programa estadistico IBM SPSS (version 26).
2.5. Analisis de datos

Segun Martins y Palella (2012) es un conjunto de fases que permiten un mejor manejo con
los datos e informacion obtenida y facilita su manipulacién a través de programas informaticos
permitiendo interpretar la informacion segin los intereses del investigador. Luego de proceder con
la recoleccion de datos a través de los instrumentos indicados, se realizé el analisis de la
informacion obtenida sobre las variables en estudio, de tal manera los datos tabulados en el
programa Excel fueron exportados, para agilizar los procesos de analisis de datos y obtener
resultados, empleando tablas de contingencias y la prueba de Pearson, se hizo uso el programa

estadistico SPSS (Statistical Product and Service Solutions) en su version 24.

Finalmente, se realizaron las tablas, graficos y figuras. Siendo luego plasmados en el

capitulo de resultados de la investigacion.
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2.6. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se ha realizado con total responsabilidad y veracidad;
por consiguiente, al recolectar los datos e informacién de la poblacion y muestra en estudio; se ha
legitimado con los resultados obtenidos y la confidencialidad de los cuestionarios, igualmente de
trabajar con honestidad al momento de elaborar el analisis. Asimismo, ha utilizado los
lineamientos de la Universidad Privada del Norte con total conviccion de hacer una investigacion
que cumpla todas los criterios. Para brindar confiabilidad, se ha trabajado con datos reales que
posteriormente se tomaran como fuente de referencia, siendo esta una informacion fiable. También

se empled el uso de las Normas APA en su 7ma edicion.

La responsabilidad refiere que es, la manera integra en la que se realizo las acciones para

el preste trabajo de investigacion.

La veracidad, debido que al momento de aplicar los instrumentos para la recoleccién de

informacidn no se alter6 ningdn resultado.

La confidencialidad, la informacién que se obtuvo solo se utilizd para fines del estudio, es

decir, no se utilizara con otra finalidad.

La confiabilidad, debido a que los instrumentos utilizados cumplen con los criterios de

validez que son necesarios.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS

3.1. Analisis de los resultados

Para la recopilacion de datos de ambas variables, se procedid a encuestar a los 384 clientes

que conforman la muestra de estudio. Luego de proceder con la recoleccion de datos a través de

los instrumentos, se realizé el andlisis de la informacion obtenida sobre las variables en estudio,

para agilizar los procesos de analisis de datos y obtener resultados, se hizo uso el programa

estadistico SPSS en su version 24.

3.2. Prueba de Hipotesis y estadsticas descriptivas para los objetivos de la

investigacion.

Tabla 3 Determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021

Rho de Spearman

SATISFACCION

CALIDAD DE SERVICIODEL CLIENTE

CALIDAD DE

SERVICIO

SATISFACCION DEL

CLIENTE

Coeficiente de 1,000
Correlacion
Sig
N 384
Coeficiente de ,914™
Correlacion
Sig. ,000
N 384

,914™

,000

384

1,000

384
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Ho: No existe relacion entre lacalidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una libreria

en la ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una libreria

en la ciudad de Trujillo 2021.

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho ( 0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Tabla 4 Describir el nivel de la Calidad de Servicio de los clientes en una libreria en la

ciudad de Trujillo 2021.

Niveles Fi %
Malo 118 30.7
Regular 101 26.3
Bueno 165 43
Total 384 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados mostrados en la tabla 3 coresponden a los niveles de Calidad de Servicio de
los clientes de una libreria en la ciudad de Trujillo, los cuales manifiestan que el 30.7% consideran

que la calidad del servicio es Malo, frente al 43% que considera que es Bueno.
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Tabla 5 Describir el nivel de Satisfaccion del Cliente en una libreria en la ciudad de Trujillo

2021.
Niveles Fi %
Malo 98 25.5
Regular 120 31.3
Bueno 166 43.2
Total 384 100

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados mostrados en la tabla 4 coresponden a los niveles de Satisfaccion del Cliente

de una libreria en la ciudad de Trujillo, los cuales manifiestan que el 25.5% consideran que la

calidad del servicio es Malo, frente al 43.2% que considera que es Bueno.

Iparraguirre Silva M.
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Tabla 3 Medir la relacién que existe entre elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

ELEMENTOS SATISFACCION DEL
Rho de Spearman TANGIBLES CLIENTE

ELEMENTOS TANGIBLES Coeficiente de Correlacion 1,000 ,848™

Sig . ,000

N 384 384
SATISFACCION DEL Coeficiente de Correlacion ,848™ 1,000
CLIENTE Sig 000

N 384 384

Ho: No existe relacién entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes en una libreria

en la ciudad de Trujillo 2021.

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho ( 0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre elementos

tangibles y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.
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Tabla 4 Medir la relacion que existe entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en

una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

SATISFACCION

Rho de Spearman FIABILIDAD DEL CLIENTE
FIABILIDAD Coeficiente de 1,000 ,844™
Correlacion
Sig. : ,000
N 384 384
SATISFACCION DEL CLIENTE Coeficiente de ,844™ 1,000
Correlacion
Sig. ,000
N 384 384

Ho: No existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en

la ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la

ciudad de Trujillo 2021.

€C_.9

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho ( 0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre la

fiabilidad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Pag.

Iparraguirre Silva M.
parrag a4



Tabla 5 Medir la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los

clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021

CAPACIDAD DE SATISFACCION DEL

Rho de Spearman RESPUESTA CLIENTE
CAPACIDAD DE Coeficiente de 1,000 ,807™
RESPUESTA Correlacion

Sig. . ,000
N 384 384
SATISFACCION DEL Coeficiente de 807" 1,000
CLIENTE Correlacion
Sig ,000
N 384 384

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en

una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en una

libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho ( 0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021.



Tabla 6 Medir la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en

una libreria en la ciudad de Trujillo 2021

Rho de Spearman SEGURIDAD SATISFACCION DEL CLIENTE
Coeficiente de 1,000 782
Correlacion
SEGURIDAD Sig. ' 000
N 384 384
SATISFACCION DEL Coeficiente de ,782™ 1,000
CLIENTE Correlacion
Sig. ,000
N 384 384

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en

la ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la

ciudad de Trujillo 2021.

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho ( 0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre la

seguridad y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021



Tabla 7 Determinar la relacion que existe entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021

SATISFACCION

Rho de Spearman EMPATIA DEL CLIENTE
EMPATIA Coeficiente de Correlacion 1,000 ,851**
Sig : ,000
N 384 384
SATISFACCION Coeficiente de Correlacion ,851** 1,000
DEL CLIENTE Sig ,000
N 384 384

Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la

ciudad de Trujillo 2021.

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes en una libreria en la

ciudad de Trujillo 2021.

Si el nivel de significancia es menor que el valor “p” se rechaza Ho (/0.000 < 0.05); como
el nivel de significacion es 0.00 < 0.05, entonces se concluye que: Existe relacion entre la empatia

y la satisfaccién de los clientes en una libreria en la ciudad de Trujillo 2021
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Tabla 8 Dimensiones de la variable Calidad de Servicio segin Niveles de percepcién de

los clientes de una Libreria en la ciudad de Trujillo 2021.

Dimensiones Calidad de Niveles Total
Sevicio Malo Regular Bueno
fi % fi % fi % fi %

Elementos Tangibles

153 39.8% 51 13.3% 180 46.9% 384 100%
Fiabilidad 170 443% 32 8.3% 182 47.4% 384 100%
Capacidad de Respuesta

188 49% 49 12.8% 147 38.3% 384 100%
Seguridad 101 26.3% 100 26% 183 47.7% 384 100%
Empatia 169 44% 68 17.7% 147 38.3% 384 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que de los clientes encuestados un 49% considera que la capacidad de respuesta
de los trabajadores es malo frente aal 38.3% que considera que es bueno. Sin embargo los mismos
clientes encuestados afirman que la seguridad con la que atienden los trabajadores es Malo

representado con el 26.3% frente al 47.7% que considera que es bueno.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

Este estudio tuvo como propdsito principal determinar la conexion presente entre la calidad
del servicio brindado y el nivel de satisfaccidn de los clientes en una libreria especifica de la ciudad
de Trujillo en el afio 2021. Para lograr este objetivo, se utilizaron tablas de distribucion de
frecuencias y la prueba no paramétrica Rho de Spearman para establecer el grado de correlacion
existente entre las dos variables principales. Los resultados mostraron una fuerte correlacion
positiva entre dichas variables (Rho de Spearman = 0.914) y un nivel de significancia de 0.00,
siendo este ultimo menor que el coeficiente alfa de 0.05. Con base en estos hallazgos, se puede
concluir que existe una clara relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en

la libreria estudiada en Trujillo.

Para evaluar el grado de satisfaccion de los clientes, se establecieron tres categorias: Malo,
Regular y Bueno. Los resultados mostraron que el 30.7% manifestd tener un nivel de satisfaccion
Malo, el 26.3% Regular y el 43% Bueno. Esto permite visualizar que el 69.3% de los clientes se

encuentra entre los niveles Regular y Bueno en cuanto a su satisfaccion.

La satisfaccion del cliente fue categorizada en tres niveles: Malo, Regular y Bueno. De
estos, el 25.5% expreso tener un grado de satisfaccion Malo, el 31.3% manifestd un nivel Regular
y el 43.2% report6 un nivel Bueno de satisfaccion. Observando estos datos, se desprende que el
74.5% presenta una satisfaccion entre Regular y Buena.

Durante la fase de recopilacion de datos mediante entrevistas para esta investigacion, se

encontrd una limitacién significativa relacionada con la disposicion de algunos entrevistados para

responder completamente las preguntas planteadas. A pesar de los esfuerzos para establecer un
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ambiente propicio y de confianza, algunos participantes mostraron reticencia o se negaron a
responder ciertas preguntas clave. Esta falta de colaboracion afectd la exhaustividad de los datos

recopilados en ciertos casos, lo cual constituye una limitacion importante de este estudio.

Estos hallazgos concuerdan con un estudio previo realizado por Garcia (2019), que tuvo
como objetivo analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente dentro
del sector hotelero en Esparia. Este autor encontr6 una sélida correlacion positiva entre la calidad
percibida y la satisfaccion del huésped, resaltando asi la relevancia de ofrecer un servicio de alta

calidad en dicha industria.

Fernandez (2021) arrib6 a conclusiones similares en su analisis sobre la relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del cliente dentro del sector turistico en Republica Dominicana.
Este autor identificd una correlacion positiva entre ambas variables en dicha industria. Entre los
aspectos destacados como determinantes clave de la satisfaccion se encuentran la hospitalidad del

personal, la calidad de las instalaciones y la oferta de actividades.

Estos hallazgos concuerdan también con la investigacion desarrollada por Castafieda y
Echeverria (2018), quienes plantearon como objetivo general determinar la influencia de la calidad
del servicio en la mejora de la satisfaccion del cliente en el Restaurante "EIl Cantaro™ de la ciudad
de Lambayeque durante 2017. Su proposito fue incentivar a empresas gastronémicas a considerar
e implementar una auténtica calidad de servicio como factor diferenciador, dado que la satisfaccion
de los comensales es muy relevante para alcanzar competitividad en el mercado. Los autores
concluyeron que la calidad del servicio influyé directamente en la mejora de la satisfaccion del

cliente en el restaurante estudiado en ese periodo.

El estudio de Velazquez (2018) arribd a resultados consistentes al determinar la relacién

entre calidad del servicio y satisfaccion de pacientes del servicio de obstetricia del Centro de Salud
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Materno Infantil en Huanuco. Se hall6 una alta correlacién con Rho de Spearman de 0.703 y nivel
de significancia de 0.001, estadisticamente significativo, permitiendo concluir que existe una

relacion positiva entre las variables.

Al medir la relacion especifica entre los factores fisicos y la satisfaccion del cliente en una
libreria de Trujillo en 2021, se encontrd una fuerte correlacion positiva con Rho de Spearman de

0.848.

Respecto a la conexion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente en la libreria, el Rho de

Spearman obtenido fue 0.844, interpretado como una alta correlacion positiva.

En cuanto a la relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente en la libreria

en 2021, se hall6 un Rho de Spearman de 0.807, denotando una correlacion positiva y alta.

Al medir la relacion entre seguridad y satisfaccion del cliente en la libreria, se obtuvo un

Rho de Spearman de 0.782, representando una alta correlacion positiva.

Para determinar la relacion entre empatia y satisfaccion del cliente en la libreria, se

encontrd una alta correlacién positiva con Rho de Spearman de 0.851.

Las dimensiones de la variable Calidad de Servicio (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) resultaron estadisticamente significativas en su
relacion con la variable Satisfaccion del Cliente, con un valor de significancia de 0.00 menor al

valor alfa de 0.05

En la investigacion, se exploré como la calidad de servicio ofrecida por una libreria impacta
en la satisfaccion de sus clientes. A través de este estudio, se han desvelado aspectos cruciales que

no solo enriquecen el campo tedrico relacionado con el servicio al cliente y la satisfaccion, sino
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que también ofrecen directrices claras para la aplicacion practica en el sector de la libreria y

sugieren métodos efectivos para la investigacion futura.

Desde una perspectiva teorica, el estudio contribuye significativamente al entendimiento
de la dinamica entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, poniendo en relieve la
importancia de factores como el ambiente de la libreria, la atencion al cliente y la facilidad con
que los clientes pueden encontrar lo que buscan. Estos hallazgos reafirman teorias previas y
agregan nueva evidencia sobre como estos factores interactlan en un contexto especifico,

ampliando el conocimiento existente en el ambito del comportamiento del consumidor.

Las implicancias préacticas de los hallazgos son igualmente importantes. Para los
propietarios y gestores de librerias, entender qué aspectos de la calidad de servicio valoran mas los

clientes permite focalizar recursos y esfuerzos en mejorar estos elementos.

En términos metodoldgicos, el estudio demuestra la utilidad de aplicar técnicas especificas
de recoleccion y anélisis de datos para entender la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. El enfoque adoptado en esta investigacion ofrece un modelo que podria
ser replicado o adaptado por futuros estudios en sectores similares o distintos, destacando asi la

versatilidad y la relevancia de las metodologias empleadas.

En resumen, los hallazgos de este estudio tienen implicancias profundas que trascienden el
ambito académico, proporcionando herramientas valiosas para la mejora de la calidad de servicio

en librerias y ofreciendo una base sélida para la investigacion futura en campos relacionados.
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4.2. Conclusiones
Luego de analizar los resultados obtenidos se concluye lo siguiente:

Los hallazgos cuantitativos de este estudio, se evidencia de manera concluyente la
existencia de una estrecha relacion entre la calidad del servicio provisto y el nivel de satisfaccion
de los clientes dentro de la libreria evaluada en Trujillo durante 2021. El alto valor Rho de
Spearman de 0.914 determinado mediante el método estadistico correspondiente certifica que hay
una sélida correlacion positiva entre ambas variables. Asimismo, el reducido valor de significancia
de 0.00 muy inferior al nivel alpha establecido avala un elevado grado de confiabilidad en los
resultados obtenidos, por lo que se acepta la Hipotesis planteada que afirma que existe relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en una libreria en la ciudad de Trujillo

2021.

Se evidencia conclusivamente también la existencia de una fuerte conexion entre el estado
de los elementos tangibles de la libreria y el grado de satisfaccidn reportado por sus clientes durante
2021 en la ciudad de Trujillo. EI valor Rho de Spearman de 0.848 identifica una altamente
significativa correlacion de tipo positivo, mientras que la significancia de 0.00 -muy por debajo

del valor alfa de referencia-, avala un grado elevado de confiabilidad en estos resultados.

De acuerdo a los resultados cuantitativos de correlacién arrojados por este estudio, se
evidencia de forma irrefutable la presencia de una fuerte conexion entre la percepcién de fiabilidad
por parte del cliente y sus niveles de satisfaccion dentro de la experiencia de compra en la libreria
analizada de Trujillo durante 2021. El valor Rho de Spearman correspondiente de 0.844 corrobora

que esta vinculacién identificada entre las dos variables es de caracter positivo. Por su parte, la
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reducida significancia de 0.00 consolidada mediante el anélisis estadistico aplicado permite

corroborar también un alto grado de confiabilidad en esta determinacion.

Los hallazgos cuantitativos del estudio evidencian de manera concluyente que en la libreria
evaluada en Trujillo durante 2021 también se presenta una fuerte conexion de tipo positivo entre
la capacidad de respuesta de la empresa ante sus clientes y el nivel de satisfaccion manifestado por
los mismos. El valor Rho de Spearman de 0.807 sustenta la presencia de esta correlacion, siendo
a su vez respaldada por una baja significancia de 0.00 que ratifica un alto grado de confiabilidad

estadistica.

Los resultados cuantitativos derivados permiten afirmar contundentemente que en la
libreria analizada en la ciudad de Trujillo durante el 2021 también se identifica una fuerte
correlacion de tipo positivo entre el grado de seguridad y confianza transmitido al cliente y los
niveles de satisfaccion que reporta respecto al servicio recibido. El valor Rho de Spearman
equivalente a 0.782 sustenta el hallazgo de esta s6lida conexion entre las variables, siendo a su vez

respaldado por la baja significancia de 0.00 que otorga alta confiabilidad estadistica.

El anélisis de los hallazgos derivados del proceso cuantitativo aplicado permite sentenciar
que en la experiencia de compra dentro de la libreria analizada de Trujillo durante 2021, también
existe una fuerte conexién de tipo positivo entre la capacidad de empatia y trato personalizado
provisto por el negocio a cada cliente y el grado de satisfaccion que estos reportan finalmente en
la encuesta respecto al servicio recibido. El valor Rho de Spearman de 0.851 evidencia la presencia
de esta correlacion entre las variables, siendo a su vez respaldada por la reducida significancia de

0.00 determinada que otorga alta confiabilidad estadistica.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario para medir la variable Calidad de Servicio.

Agradecemos de antemano la sinceridad y concisién de sus respuestas en esta encuesta.
Ello nos permitira recoger fielmente su percepcién y obtener resultados que reflejen la realidad.

Instrucciones: Encontrara a continuacion una serie de preguntas. Marque solo una respuesta

por pregunta segun la escala que se indica a continuacién

|7 (Etrl) -
Totalments en | En dezacuerdo | Hinguno | De Acuerde | Totalments an
dezacuerdo acuerdo
1 2 3 4 3

Elementoz Tangibles

1. LaLibreria tiene equipos de apariencia moderna.

2. Las mstalacionss fizicas de la Libreria son visualmente
afractivas v cumplen con los protocolos de segundad

3. Loz colaboradores de la Libreriza tienen apanienciz lmpia
v cuentas con equipo para los protocolos de segundad

4. Loz elementoz materizles (afiches, wvizor de precios,
prezenfacion de  la  mercaderia) =on  visunalmente
afractivos.

Fiabilidad

L

Cuando loz colaboradores de la Libreria son atentos
durants toda la s=tadia en la f1enda.

&. Cuando un clhiente fiene un problema, los colzboradores
de la Libreria muestran un smmcero interés en solucionarlo

Loz colaboradores de la Libreria realizan bien el servicio
la primera vez

e |

£. Lz Libreria concluye 2l zervicic en el ttempe prometide.

2. La Libreria mantiens registro exento de errores.

Capacidad de Eezpuezia

10. Loz oolaboradores de la Libreria comunican a2 los
clisntes cuando esta hi=to =u edide.
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11. Loz colaboradore: de la Librenia ofrecenm un servicio
rapide a suz clientes

12. Loz colaboradore: de la Libreria siempre estan dizpuestos
a avudar a sus clientes.

13. Los colaboradore: de la Libreria muneca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de sus chentes.

Sezuridad

14. El comportanuents de los colaboradores de la Librena
tranzmite conflanza a sus clisntes.

15. Loz clientes ze =enfsn zeguro en =uz fran=acciones de
pago va sea fisica o electronicas an la Librena.

156. Loz colaboradores de la Libreria son siempre amables con
los clientes

17. Loz colaboradores de la Librenia tienen comocimisntos
suficientes para responder a las pregumtas de los clhientes

Empatia

13. Considera gque la Libreria da a suz clientes una atencion
mmdividualizada.

1%. La Libreria tiens horarios de frabajo convementss para
todos sus clisntes

20. La Librena tiens colaboradores que ofrecen una afencion
personalizada 2 =uz clientes zuardande laz meadidas de
zagunidad requendas.

21. Lz Libreria se preccupa per los mejores infereses de sus
clientes.

22. La Libreria comprende las necesidades especificas de sus

clientes
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Anexo 2. Cuestionario para medir la variable Satisfaccion del Cliente

Totalments en En Mmgune | De Totalmenta en
dezacuerdo dezacuerdo Acvardo acuerdo
1 2 3 L] 5

Eendimiento percibido

1. Siente que lz Librena ze identifica con ustad.

2. Be siente conforme con el desempesio de loz trabajadores

3. Lz mercadena es exhibida correctamente

4. Se siente comodo con las mstalaciones que offece la Librenia

Ln

Le gusta la forma de trabzjo de 1z Librena

&. El desemperic de loz trabajadores de la Libreria lo percibe
come algo sin importancia

Expectativaz
. Waloro el esfusrzo que brindan los empleados de la Libreria

£. Berecepciona la mercaderia en estado conforme para su venta

9. El semacio que brinda la Libreria es el esperado

10. En la Libreria existen facilidades para una buena experiencia
en 2l zarvicio
11. Lz Libreria =2 razponzabiliza por cualguier inconvemente de

la mercaderia.

Nivelez de zatizfaccion

12. Ba miante msatisfacho con los precios que establece la Librana

13. B1ante que racibe un buen servicio por parta de loz empleados

14. Le satizface los horarios v tiempo qua ofrace lz Libreria para
la ztencidm al publico
- 13. . La complace la cortesia de loz ampleados da la Libraria,

Pag.
16.. Estd satizfacho com las formas de pago que ofrece la 65
Libraria.
17.Le satizfaca o]l complinuento de la entraga de mercaderia
sezun necesidades especificas.
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Anexo 3. Operacionalizacion de las variables.

Variahle Defincion concepnezl | Defiricion operacienal | Dimensiones Items Escala

Capacidad de uma | Mide v evaluz la | Elementos 1,23, 4
arganizacion para | calidad del ssrvicie en | Tangible:
cumplir  con  la: | la practica. Una forma

_ Fiahilidad 4,7.89
expectativas v | comon de medsr la
Calidad de | mecesidades de sus | calidad del servicio es o | —P2cidad  De |10, 11 12,
Servicio clientes en cuanto 2 | waves  del  modelp | TESpUEs 13
loz  zemicios  gue | SERVQUAL Sepuridad 14, 15, 18, .
ofrece (Parasuraman, | desarrollado paor 17 Jrdmal
A, Zettham] V. A, | Parazuramam, Zzithaml . _ 12 19 10
iluf . vy
% Berry, L L.1985) | v Bemy 1238 e
21, 22
Evaluacion que hace | Mide v evaluiz la | Rendimiento 1,2,3, 4,5
el cliemte de um | satisfaccion del cliente | Percibido ]
stifaccion producie o =ervicio | en la practica Fomell Expectativa 2 B 2,10,
en funcion de =i | (1994) 1
del Cliente cumple 0 supsra §sus
eppectativas  Oliver, Hiveles de | 12, 13, 14,
E L. [195:1 iﬁﬁﬁﬂttl‘ﬁﬂ 1'_-". 1'5. 17
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Anexo 4. Matriz de Consistencia

Calidad de servicio v satisfaccidn del cliente en una

Libreria de Trujille 2021

Priohlzmm Cihjetives Huprasiszies Meteadidigia

Cispeivo general Hirzazais SGeneral Vanakle Feldetiedins

Froblema Prnizpal Detzrmunar 1o selacea | Eisie releun edlre | Tipss ils
enlsle eplre 1o el del | caliked dd serveces 5 la Iy esligaciim
servacEs Y b osalslacia | cabsfieodn del clienle e ;

. X iz Tl
G Cull e i relecidn que | g odiepie on i lileeria | en ues Boeera ep o | Cdal ik
Civree lagzoml
sl enlre la cabeked del BETRIC S

sevvacEs 4 1o Ralisliss e
del chenle cn dna ldeneria

en li cindil e Trpills

01

er lo cnelal de Trgdin

Izl

cralad de Taipills 2021

[ E T STl BT (TR

Hirzazans Eopeeciliias

Lesisliar =1 nivel de Ta
caluked de sevveces de los
chenies en e Bbreris

n il

Izl

te Tl

Llesificar ol mvel e Ta

sabsifaccnn  del  clicnke

er ma libesria en Ia

cradad de Toupnlks 2021

Blede le relacen gie
culgle  emlre  clemenios
L k. L
salelie cxdin ik ih

Clenlcs o e I:I'.'IILI.'I'I

o enalal e Trgdn
il
Bleder le relacan gie

il il

enlgle cnbe la Mk
% li sabsfitcadn de los

chenlss on ign Bhreris ea
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Anexo 5. Prueba de Hipotesis de Normalidad — Kolmogorov-Smirnov
Par zer una nmestra con mas de 50 elementos se utilizo la pruosha de Kolmogoron-

Smimov, para verificar =i laz punmaciones de la nmestra sisnen uma distribucion nomaal
1. Fonmulacion de la hipotesis:

H.- Las varishles Calidad da Servicio v Satisfaccion del Cliente tiene distribucion
nanmal.

H.: Laz variables Calidad de Servico vy Satisfaccion del Cliente no tieme

2. Mivel de significancia

o= 0,05 (3%%)

3. Extadistico de la prusha:

Tabla 12 Prusha de Novmalidad

Prosta de Nommalidad
Kelmugooy-Smeerry Sluazern-Wilk
Salale: il S Skalrale: il S
CALIDAD HE SEERVECID RE LY 1534 SO ARS 1 SO
SATISFACCICHN DEL 45 134 ey kLU i ey

CLEEKTE

4. Fegla de decizion

La prueba de normalidad de Las variables Calidad de Servicio y Sstisfaccion del Clisnts,
22 gprecia en la Tabla 12 La prusba Eolmozaroy-Smimoy nos da dos sisnificaciones
azintoticas menares qus 0,05; par lo cual rechazamaos la hipotesis mla H, v sceptamaos 1z
hipotesiz alterna H.

3. Conchision:

Por tanto las varizbles Calidad de Servicio v Satisfaccion del Cliente no tiene diztmribucion
nanmal.
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Anexo6. Juicio de expertos

Fachia dbe Evalussds de: Esca-na pisa la mediadn de Calided de Sorvicie 3 Satslaocssn &

Chicole & urs hibreem on b oud s de Teapul ke 1T
tora- Maris Avroed Dparagusne: Sidva

Tl Califsd de Sorviess 5 Sshsbecion del Clionie de una fbecna en b cimdad de Truplis

Vikmoor Parn la veable Calidsl & Service. S dcbe ovaluar ln Redscniim, Conlensdn
Prricncrom con ks olgcfivos 3 operasciomibescsin de vanahles, ulilicards |a syymonic cecala
= Excclmic | 18-240 ' B = Buema (11-15) / C = Soyoear § - 10 [ = Carebee (1] -005

E = Elirranar {0]

ITENS

1 wE%
W= | VALOEAC DO HSER Y& LI RES

o I i

-

o I I S e O I e P I e ] I e I I I ] P O

Ik

Evalido por: Medr. Lesdy Lucia Serder Carbsirres

[ TE=ESF ENRE T T gy R Y £ Pé.g
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Fechia i Evaliissdes 4= Esi-na pisa la iadiadn de Calidsd de Sorvcer 3 Sais lccstn Sd

Chepic dc ura hibreem on b ol s de Tegpul ke 2121

dutora: Miria Asross Bparagusne Silvi

Timile: Calefsd de Sovess 5 Sshslbecion del Chonke de e bbecna on b cnsdsd de Truplis
. (1] |

YValmoionr Pam b sanshle Ssfnioosin dd Clenie. S5c dobe cvalue I Redsocion, Conlensds
Foricncrem oom ks obcfives 7 oposcimbes=on de sanables, uh heards |a syoonic cezala

= Excclmic ] [6-20G ' B = Bucmo {L1-15)/ C = Moyoear | - LG ' 0 = Carsbee (1] -05

E = Elirmanar {{]

ITEMS

T UAIGEAGET | DHSERVACIONES

gHloj@)l

-

Sl I I P I e B I I I I I I Il I I

ot Bgir. Lesdy Luct Mindes Gutstres

[
e
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Excha o Evgiupeed 96 Encucsin pars |a miedbcion de Caladsl & Savicio y Salslbain del
Clhizmie ke b hbresia en o crodad de Tragllo 32321

Al Maris Aurora parmaguirme Sy

Vibo: Cabded de Siraao v Salmliocis del Cliane de sna Bnecria ea o cislal & Tragllo
i r |

Vakwaobn: Pard la venable Calslsl de Saviicwn. S5e debe cvalier |l Redacaion, Contenslo,
Periencncia con los ol iy opasacomlizet e & vimable, iiheands la sigaesle caali

A= Exceleme | 1620}/ B = Busss (D] -135)/ T = Mejorar (8- 10 / D = Cassbaar (0005}

ITEMS
W | WAL A eV ES
NS
X
I | X
1 | X
i | X
Pl X
£ | X
T |X
i | X
¥ | X
i | X
X
FAES
X
=[x
X
I | X
X
k| X
19| X
X
LA
X

Iparragui
Mg Lizardo Elas Aglico Del Carpio. Doceale Bvesligador LINMEM. 72
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Eicha e Evaluscits Je: Encuesia pars lo medicidn de Calalal d: Sy iy S fesein del
Clisnie de i hibrisia on e cidad de Tragllo 20321

Ao Maris Aurora parmaguirme Sl

Vit Cabdiel dt Siarvacio y Salaleceis del Clicnie de wna Beeria o la cislal die Trggllo
mzl

Valosicdn: Parm L vesable Sansfesciia del Clente. S dobe cvabies 1o Redascidn, Conlenids,
Periencmcia con les obyelivis i opimiciemlizeidn & vimables, uihzands la sipacale caala

A= Encclenie {16-20) ' B = Busms (11-15) C = Meosar {05100/ D = Cassbaar (011 -05h

ITEMS

AT e OESERVACIONES

o L)l

[}

L ]
w| | ] | | | | | | | | ] E| | | ] =

X

Evaluads por:

Mg, Lizands Elias Aglers Del Carpia. Docesle bavealigader TINMEM,
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Excha o Evalusors e Encucsin pars lo medicion de Calslsl de Sevicio y Sa feeanin del
Clignmie de i hibresia en Lo eiidad de Trapllo 3021

Ainosk Manas Aurora lparmaguirme il

Uil Cabidesd de Servicio y Salsliociin del Clienie de una Beenia e lo ciodal de Trjillo
2l

Valkwaodn: Para la visable Cablsd de Savicin. 5S¢ debe cvabiss e Redacawn, Contensdo,
Periencmein con los obclivid ¥ opesaciemlizeciia &8 vismables, uhbzands o sl caal

A= Encelenie { 16-20)/ B = Busss (11-15)/ © = Mejomar i 0&-100 | D = Camabaar (D105

ITEME
| VAL ACILR ESERYACIONES
| B|C | D]
X
I X
1 | X
i | X
il X
& | X
TIX
E | A
# | X
| X
X
12| X
X
a|l &
X
Ik | X
X
k| X
19| X
TR S
| X
X

Evaluado por: Mg, Julss Octaves Sinchez Quine

(e R L ERE .

— .||-'F-I ":“1"
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Ficha de Evaluncsim e Encucsin pars lo medecion de Cebeled & Savicio y Sanis e on &l

Chzmie de i hbneia e i eiidadd de Trggallo 3021

Aok Maris Aurora [parraguirme Salve

Uik Cabded de Siracn ¥ Sahsliocie del Clinie de una Bneria o la cislal de Tragpllo
R

Vilosicibn! Para le visable Satieles e de Chente. Se debe cvabies Lo Rodeseidn, Conlenids,
Perieners:ia con los oljefivie Y oprsaciomalizeciin de viriables, wilizandes o sigaiesle eaala

A= Excelenmie | 16-20)/ B = Busns (1115} T = Mejorar {06-10) / [ = Casshiar (0105

ITEMS

o T TRl e LSS
) L ]

B | Lk

[}

o
el | | | | e | | | e G| e | ] | | |

Evalmade por Mg, Jubo Ucisvio Sanchez Cluirns

Lafsl. SNk 154
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