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    RESUMEN 

 

      Esta investigación tuvo como objetivo general, encontrar la relación que existe entre 

la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L., 

Cajamarca 2021. El estudio fue de tipo básica, de nivel descriptivo - correlacional, de 

diseño no experimental, tuvo como muestra a 160 clientes de la empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L. Asimismo, este estudio, utilizó un instrumento adaptado, compuesto por 

preguntas cerradas. En lo referente a los datos, fueron procesados utilizando el programa 

estadístico SPSS versión 29 para el análisis de correlación y para la elaboración de la 

estadística descriptiva se utilizó el programa de Excel 2022.  

      Como resultado relevante del estudio, se determinó que existe una relación directa 

y significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes en esta 

empresa, ya que, se evidenció un coeficiente de correlación de 0,930 y un nivel de 

sig=0,000, lo que señala una correlación positiva muy alta, conforme a la escala de 

correlación de Spearman. Pues, es evidente que la calidad de servicio que ofrece una 

empresa, repercute de manera positiva y favorable en el nivel de satisfacción que sus 

clientes sienten al momento de adquirir sus productos. 

Palabras clave:  Calidad del servicio, expectativa, valor percibido y satisfacción del cliente.  
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ABSTRACT 

 

    The general objective of this research was to find the relationship that exists between 

the quality of service and customer satisfaction in the company D&R QUISPE 

E.I.R.L., Cajamarca 2021. The study was basic, descriptive-correlational, non-

experimental in design. It had as a sample 160 clients of the company D&R QUISPE 

E.I.R.L. Likewise, this study used an adapted instrument, composed of closed 

questions. Regarding the data, they were processed using the statistical program SPSS 

version 29 for the correlation analysis and the Excel 2022 program was used to prepare 

the descriptive statistics. 

      As a relevant result of the study, it was determined that there is a direct and 

significant relationship between the quality of service and customer satisfaction in this 

company, since a correlation coefficient of 0.930 and a level of sig=0.000 was evident, 

which which indicates a very high positive correlation, according to the Spearman 

correlation scale. Well, it is evident that the quality of service offered by a company 

has a positive and favorable impact on the level of satisfaction that its customers feel 

when purchasing its products. 

Keywords: Service quality, expectation, perceived value and customer satisfaction. 
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1.1. Planteamiento del Problema 

       Hoy en día, a nivel internacional la calidad de servicio es de gran importancia 

para las empresas, ya que, en el mercado se ofrecen productos y servicios de altos 

estándares de calidad, puesto que, los clientes actualmente tienen altas expectativas. 

Es por tal motivo que el personal que labora en la empresa tiene que tener presente 

que el éxito de las relaciones con los clientes depende tanto de las acciones como las 

actitudes que estos muestren a la hora de atender a los clientes.  Asimismo, la 

satisfacción de cliente es de vital importancia sin importar el rubro al que la empresa 

esté dirigida. En la actualidad los tiempos han cambiado, ya que no importa si fuiste 

el primero en llegar al mercado o si contratas al artista o personaje de moda, de 

manera que la forma de pensar de los clientes a cambiado y con esto nos referimos 

al comportamiento que estos tienen en el mercado Solórzano y Aceves (2019).  

      A nivel nacional la calidad percibida puede depender básicamente de la 

percepción que tiene el cliente de acuerdo al desempeño del producto o servicio 

recibido, por lo que de esto dependerá mucho a la hora en que los clientes elijan los 

productos y servicios de una empresa u otra.  Es por ello que las empresas deben 

centrarse en todos y cada uno de los procesos que se llevan a cabo para brindar sus 

productos a su mercado objetivo López (2020).  Por tanto, la satisfacción percibida 

dependerá de cómo llega el servicio y producto final al cliente, resultado de los 

procesos establecidos y respetados para conseguir la calidad que se busca o a la cual 

se proyectan las empresas.  Es por ello que es de suma importancia tener y llevar a 

cabo procesos establecidos para que no se logre reducir mínimamente los riesgos y 

problemas en el servicio o producto ofrecido como también prevenir todos ellos 

Lizano y Villegas (2019). 
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      Por otro lado, en el ámbito cajamarquino la calidad de servicio está empezando a 

tomar  una gran importancia ya que las empresas están siendo conscientes que el 

cliente está más exigente debido a que en su mayoría estos están acostumbrados a 

recibir una buena atención debido al trato personalizado que estos reciben en los 

supermercados y es por ello que se debe poner énfasis en los clientes y debemos de 

considerarles como auditores, ya que nos servirá para analizar los puntos débiles en 

los que la empresa puede estar fallando y de esta manera generar un plan de acción 

que nos permita una mejora continua de la calidad que se brinda, es por tal motivo 

que las empresas se ponen como reto que sus clientes les tomen como punto de 

referencia a la hora de comparar la calidad, la cual se pretende estar bien posicionada, 

tal que de esta manera les sea difícil a las demás empresas igualar o incluso superar 

la calidad percibida que tienen los clientes. Con respecto a la Satisfacción del cliente 

en Cajamarca son pocos los establecimientos que logran que los clientes estén 

completamente satisfechos, ya que algunas empresas siguen creyendo en que la 

mejor manera de crecer es vender a una gran magnitud muchas veces pasando por 

alto si se cumplió con las expectativas del cliente generando de tal manera que el 

cliente compre y no regrese, es de vital importancia que se entienda que la 

satisfacción del cliente no termina con el pago que éste realiza por el producto o 

servicio, sino también importa la etapa de posventa, porque de ser buena esta etapa 

el cliente no solo regresara si no también nos tomará como una empresa que se 

preocupa por sus clientes. 

       En el caso de la empresa D&R Quispe E.I.R.L. en la cual se desarrolla la presente 

investigación, se tiene como finalidad analizar la calidad del servicio brindado a los 

clientes, ya sea en el área de operaciones de la empresa mencionada como en los 
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servicios que se ofrecen en las instalaciones del cliente, como en las instalaciones de 

equipos de seguridad y señalizaciones o capacitaciones y asesoramiento al cliente y  

a sus colaboradores.  Es por tal motivo que la calidad que se espera de los bienes y 

servicios son bastante altos, consecuencia de la gran competencia que existe no solo 

en la ciudad de Cajamarca sino también por la intervención de empresas de otras 

regiones que se dedican al mismo rubro como son las empresas de la ciudad de 

Trujillo y Chiclayo, por mencionar algunas. Por otro lado, el talento humano es de 

suma importancia en este servicio, ya que de ello dependerá la satisfacción del cliente 

y de los estándares alcanzados.  Así que, tanto esta empresa mencionada como las 

demás de similar servicio, se deben preocupar bastante por el nivel de actitud y 

aptitud que tienen sus colaboradores y como desarrollarlos. Asimismo, mejorar los 

procesos, o establecerlos en el caso de que no cuenten con ellos, sumará mucho a la 

calidad del bien y servicio que se brinde al cliente. 

1.2. Definición del Problema 

1.2.1. Problema General 

      ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 

clientes en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021? 

1.2.2. Problemas Específicos 

- ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y el rendimiento percibido 

de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021? 

- ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y las expectativas de los 

clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021? 

- ¿Cuál es la relación entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción 

de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021? 
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1.3. Objetivos 

1.3.1. Objetivo General 

     Determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 

clientes en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

1.3.2. Objetivos Específicos 

- Establecer la relación entre la calidad del servicio y el rendimiento percibido 

de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

-  Establecer la relación entre la calidad del servicio y las expectativas de los 

clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

-  Establecer la relación entre la calidad del servicio y el nivel de satisfacción 

de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

1.4. Hipótesis 

1.4.1. Hipótesis General 

      Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los clientes en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 

1.4.2. Hipótesis Específicas 

- Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el 

rendimiento percibido de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

- Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y las 

expectativas de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 
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- Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el 

nivel de satisfacción de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

1.5. Justificación 

1.5.1. Justificación teórica 

       Este estudio ayuda a generar aportes para futuras investigaciones 

relacionadas a estas variables, ya que, proporciona un sustento teórico para 

cada una de las variables, en cuanto a la calidad del servicio se basó en los 

cinco aspectos según los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry; en cuanto a 

la satisfacción del cliente se basó en los tres elementos según el autor Philip 

Kotler.  

1.5.2. Justificación práctica 

      Esta investigación ayuda a la empresa a identificar los problemas que se 

presenta a la hora de ofrecer el servicio y así mejorar la relación con los 

clientes, de manera que permitiría mejorar los procesos en la atención al cliente, 

y por tal motivo lograr que la empresa se posicione en el mercado. 

1.5.3. Justificación metodológica 

       El desarrollo de esta investigación se centró en la elaboración de procesos 

que ayuden a la mejora continua tanto de los productos como del servicio que 

ofrece este tipo de empresas que se dedican al rubro de seguridad y lucha 

contra incendios. De igual manera, por estos nuevos procesos, mejorará la 

capacidad de respuesta que tiene los colaboradores tanto actitudes como en 

aptitudes. 
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2.1. Antecedentes del problema 

2.1.1. A nivel internacional 

      Se encontró la investigación de Corral (2021) la cual tuvo como objetivo: 

determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente de 

la organización “HSE ECUADOR C.L” de la ciudad de Riobamba en Ecuador. 

Fue una investigación de enfoque mixto, diseño no experimental, de alcance 

descriptivo-correlacional y empleo el método hipotético deductivo. Además, el 

instrumento de investigación utilizado fue un cuestionario por variable, el cual se 

aplicó a una muestra censal de 100 colaboradores. Se encontró como resultado: 

que de acuerdo a prueba de Chi-cuadrado de Pearson un valor de 0.950, lo que 

significa, que existe una relación positiva fuerte entre las variables estudiadas, por 

lo que, se aceptó la hipótesis alternativa y se rechazó la nula. 

        Asimismo, se halló la investigación de Guadalupe (2022) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la calidad de los servicios de la compañía RIONET S.A. con 

el fin de valorar la satisfacción de los clientes de la ciudad Riobamba en Ecuador. 

Fue una investigación de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, de alcance 

descriptivo-correlacional y empleo el método hipotético deductivo. Además, el 

instrumento de investigación utilizado fue un cuestionario por variable, el cual se 

aplicó a una muestra censal de 107 clientes. Se encontró como resultado: que de 

acuerdo a prueba de Chi-cuadrado de Pearson un valor de 0.700, lo que significa, 

que existe una relación positiva considerable entre las variables estudiadas, por lo 

que, se aceptó la hipótesis alternativa y se rechazó la nula. 

       Igualmente, se encontró la investigación de Miranda (2021) la cual tuvo como 

objetivo: determinar de qué manera la calidad de los servicios influye en la 

satisfacción de los clientes de la hacienda turística Rancho Los Emilio´s del cantón 
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Alausí en Ecuador. Fue una investigación de enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental, de alcance descriptivo-correlacional y empleo el método hipotético 

deductivo. Además, el instrumento de investigación utilizado fue un cuestionario 

por variable, el cual se aplicó a una muestra censal de 307 personas. Se encontró 

como resultado: que de acuerdo a prueba de Chi-cuadrado de Pearson un valor de 

0.900, lo que significa, que existe una relación positiva fuerte entre las variables 

estudiadas, por lo que, se aceptó la hipótesis alternativa y se rechazó la nula. 

2.1.2. A nivel nacional 

        Se encontró la investigación de Flores (2022) la cual tuvo como objetivo: 

determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de 

la empresa Casa Blanca. Fue una investigación de tipo básico, enfoque 

cuantitativo, diseño no experimental transeccional y nivel descriptivo-

correlacional. Además, el instrumento de investigación utilizado fue un 

cuestionario por variable, el cual se aplicó a una muestra estadística de 387 

clientes. Se encontró como resultado: que existe relación entre la calidad de 

servicio y la satisfacción del cliente con un valor de chi-cuadrado de Pearson de 

0.856, es decir, el grado de asociación es fuerte. 

     Asimismo, se halló la investigacion de Tinco (2022) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente de la distribuidora de gas Lidia en el periodo 2019 –2020 

en Lima. Fue una investigación de tipo cuantitativo, diseño no experimental y 

nivel correlacional. Además, el instrumento de investigación utilizado fue un 

cuestionario por variable, el cual se aplicó a una muestra estadística de 114 

clientes. Se encontró como resultado: que existe una correlación lineal fuerte entre 

las dos variables estudiadas, pues, el valor hallado fue de 0.800 de acuerdo a la 
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escala del coeficiente de Pearson; en términos porcentuales, el coeficiente de 

determinación es de 64%, lo que demuestra una alta asociación de las variables. 

      Igualmente, se halló la investigación de Galindo (2023) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

clientes del restaurante El Uruguayo, Chiclayo. Fue una investigación de tipo 

cuantitativo, diseño no experimental-corte transversal y alcance correlacional. 

Además, el instrumento de investigación utilizado fue un cuestionario por 

variable, el cual se aplicó a una muestra estadística de 384 personas. Se encontró 

como resultado: que existe una relación positiva baja entre las variables 

estudiadas; con un grado de correlación de 0.326 de acuerdo a la escala de 

Spearman. 

2.1.3. A nivel local 

        Se encontró la investigación de Cruzado y Llanos  (2021) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la influencia entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente en las clínicas de salud categoría II-1 en Cajamarca. Fue una investigación 

de tipo básico, diseño no experimental transeccional y nivel descriptivo-

correlacional. Además, el instrumento de investigación utilizado fue un 

cuestionario por variable, el cual se aplicó a una muestra estadística de 130 

clientes. Se encontró como resultado: que la calidad del servicio influye de forma 

positiva media en la satisfacción de los clientes, de acuerdo a la prueba del chi-

cuadrado de Pearson, pues el valor obtenido fue de 0.607.  

     Asimismo, se halló la investigacion de Cuzco y Rojas (2023) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la relación que existe entre la calidad de servicio con la 

satisfacción del cliente en la empresa M.K General Servís S.R.L en la ciudad de 
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Cajamarca en el año 2022. Fue una investigación de tipo aplicada, diseño no 

experimental-transversal y nivel correlacional. Además, el instrumento de 

investigación utilizado fue un cuestionario por variable, el cual se aplicó a una 

muestra censal de 62 clientes. Se encontró como resultado: que existe una relación 

positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa 

M.K General Servís S.R.L, de 0.775 de acuerdo al coeficiente de correlación de 

Spearman.  

      Igualmente, se halló la investigación de Sánchez (2022) la cual tuvo como 

objetivo: determinar la relación que existe entre la calidad del servicio y 

satisfacción del cliente del restaurante Belén del distrito de Cajamarca. Fue una 

investigación de tipo básico, diseño no experimental-corte transversal y alcance 

descriptivo correlacional. Además, el instrumento de investigación utilizado fue 

un cuestionario por variable, el cual se aplicó a una muestra estadística de 113 

clientes. Se encontró como resultado: una relación positiva media entre la calidad 

de servicio y la satisfacción del cliente en el restaurante Belén del Distrito de 

Cajamarca, de 0.660 de acuerdo al coeficiente de Pearson.  

2.2. Bases teóricas 

       En esta parte se realizó la conceptualización de cada una de las variables según 

diferentes autores, así como también los conceptos de sus respectivas dimensiones para 

conocer más del tema.  

      En cuanto a la calidad del servicio, según Cardozo (2021) este se refiere a un 

conjunto de estrategias y destinadas a mejorar la atención al cliente y fortalecer la 

relación entre el consumidor y la marca. 
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      Asimismo, según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985 citado por Martín 2018) 

quienes menciona que la calidad percibida del servicio se define como la discrepancia 

entre las expectativas que el cliente tiene del servicio y la percepción que tiene del 

mismo después de haberlo experimentado. 

       También, según Castro (2022) la calidad del servicio implica un modelo para 

desarrollar estrategias que se centran en comprender la satisfacción del cliente durante 

todo el proceso de compra. Esto se logra mediante el análisis de la brecha entre la 

experiencia del cliente en los servicios prestados y sus expectativas, con el objetivo de 

mejorar la calidad del servicio que se ofrece. 

        Igualmente, según Vera (2023) la calidad del servicio se refiere al nivel de 

excelencia que se espera en la gestión de los beneficios ofrecidos para satisfacer las 

necesidades y deseos del cliente. 

        Finalmente, en relación a las dimensiones se tiene a los cinco aspectos de la calidad 

del servicio de acuerdo a los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry; en su modelo 

SERVQUAL que tiene como finalidad mejorar la calidad el servicio que se ofrece a los 

clientes. Estos aspectos son: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía. A continuación, la definición de estos aspectos de acuerdo autores:  

      Según, Monge et al., (2019) los elementos tangibles se refieren a todos los aspectos 

físicos de un servicio, como la infraestructura, equipos, materiales y personal, que 

pueden ser percibidos por los clientes. 

      Igualmente, según Calixto y Hernández (2017) los elementos tangibles es la 

apariencia de las instalaciones, equipos, personal y materiales de comunicación. 
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      Según, Monge et al., (2019) la confiabilidad se refiere a la capacidad de brindar el 

servicio prometido de manera fiable y precisa. 

        Asimismo, según Calixto y Hernández (2017) la confiabilidad es definida como la 

capacidad para desempeñar el servicio prometido con formalidad y exactitud.  

      Según, Monge et al., (2019) la capacidad de respuesta se refiere a la rapidez y 

atención con la que se atienden las solicitudes, preguntas y quejas de los clientes, así 

como a la capacidad para resolver problemas de manera eficiente. 

       También, según Calixto y Hernández (2017) la capacidad de respuesta se refiere a 

la disposición para ayudar a los usuarios en un servicio rápido y adecuado. 

       Según, Monge et al., (2019) la seguridad se refiere al conocimiento y atención de 

los empleados, así como a sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza en los 

clientes. 

       También, según Calixto y Hernández (2017) la seguridad se refiere a que los 

empleados dispongan de habilidades, conocimientos y capacidades necesarias para la 

prestación del servicio, atención, consideración, respeto y amabilidad en el trato a los 

clientes. 

       Según, Monge et al., (2019) la empatía se refiere al nivel de atención 

individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, se debe transmitir por medio de 

un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente. 

        Asimismo, según Calixto y Hernández (2017) la empatía se refiere a tratar a los 

clientes de manera cuidadosa y personalizada, teniendo en cuenta sus necesidades y 

sentimientos individuales. 
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      En cuanto a la satisfacción del cliente, según Svane (2023) es una métrica que indica 

el grado de felicidad de los consumidores con los productos y servicios ofrecidos por 

una empresa. Esta métrica se basa en factores como la agilidad, la precisión, la 

amabilidad y otros aspectos que influyen en la experiencia del cliente con la empresa. 

       Asimismo, según Kotler (2006 citado por Flores 2022) la satisfacción del cliente se 

puede definir como la sensación de placer o decepción que experimenta una persona al 

comparar el rendimiento o resultado percibido de un producto o servicio con sus 

expectativas previas.  

    También, según Pérez y Gardey (2023) la satisfacción del cliente se puede definir 

como el estado de ánimo de una persona que surge de comparar el rendimiento percibido 

de un producto o servicio con sus expectativas previas.  

     Igualmente, según Pozo (2023) la satisfacción del cliente se refiere al nivel de 

cumplimiento de las expectativas del cliente después de recibir un servicio o producto. 

Este nivel se determina al comparar la percepción del valor del servicio o producto con 

las expectativas previas del cliente. 

      Finalmente, en relación a las dimensiones se tiene a los tres elementos de 

satisfacción del cliente de acuerdo a Kotler, las cuales son: el rendimiento percibido, las 

expectativas de los clientes y el nivel de satisfacción de los clientes. A continuación, la 

definición de estos aspectos de acuerdo autores: 

      Según, Clavijo (2023) el rendimiento percibido se refiere a la valoración que los 

clientes hacen de un producto o servicio en relación con los beneficios que esperan 

recibir y su percepción de las características y cualidades del mismo. 
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      Asimismo, según Ortega (2022) el rendimiento percibido se refiere a la manera en 

que un cliente evalúa los beneficios y la utilidad de un producto o servicio. 

     Según, Rodríguez (2022) la exceptiva del cliente se refieren a las acciones, 

respuestas, servicios y estándares de calidad que los clientes esperan recibir de una 

empresa o negocio en función de su experiencia previa. Básicamente, son las cosas que 

los clientes anticipan y dan por sentadas cuando interactúan con una marca. 

       Igualmente, según Londoño (2023) la exceptiva del cliente se refiere a la situación 

y resultado que un cliente anticipa o espera experimentar en cada interacción con una 

empresa. Esta expectativa puede derivar de un proceso estratégico de evaluación e 

información detallada, pero también pueden ser de naturaleza emocional o reactiva. 

       Según, Chávez (2022) el nivel de satisfacción del cliente es una medida que indica 

el grado de satisfacción de un comprador al consumir un producto o servicio ofrecido 

por una empresa. Esta medida refleja la percepción y la evaluación que tiene el cliente 

sobre su experiencia con el producto o servicio 

        También, según Hammond (2023) el nivel de satisfacción del cliente es la 

evaluación o medición de la respuesta que los consumidores tienen con respecto a un 

servicio o producto de una marca en particular. Es la percepción subjetiva que los 

clientes tienen sobre la calidad y el valor del producto o servicio en relación con sus 

expectativas y necesidades. 
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2.3. Definición de términos básicos 

Cliente: es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece una 

empresa Quiroa (2019). 

Calidad en la atención al cliente: se relaciona directamente con la forma en que el 

cliente percibe el servicio brindado por la empresa cuando se comunica o interactúa con 

ella Peiró (2020). 

Expectativa del cliente: se refieren a las acciones, respuestas, servicios y estándares de 

calidad que los clientes esperan recibir de una empresa o negocio en función de su 

experiencia previa Rodríguez (2022). 

Percepción del cliente: se relaciona con la impresión subconsciente que un cliente 

forma acerca de un producto, servicio o marca en función de todas las experiencias que 

ha tenido con una empresa, ya sea de forma directa o indirecta Silva (2020). 

Atención al cliente: comprende todas las modalidades de apoyo que una empresa 

proporciona a sus clientes, tanto antes, durante y después de una compra (postventa), 

con el objetivo de asegurar que tengan una experiencia positiva de la compañía Bravo 

(2022). 

Calidad del servicio: se refiere a un conjunto de estrategias y destinadas a mejorar la 

atención al cliente y fortalecer la relación entre el consumidor y la marca Cardozo 

(2021). 

Satisfacción del cliente: se refiere al nivel de cumplimiento de las expectativas del 

cliente después de recibir un servicio o producto Pozo (2023). 

2.4. Operacionalización de las variables 
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Nota: Elaboración propia. 

Tabla 1.  

Cuadro de Operacionalización de variables “Calidad del servicio y satisfacción del cliente” 

Variables. Definición Conceptual. Dimensiones. Indicadores. 
Instrumento 

de Medición 

Calidad del 

Servicio. 

 

 

La calidad del servicio se refiere al 

nivel de excelencia que se espera en 

la gestión de los beneficios ofrecidos 

para satisfacer las necesidades y 

deseos del cliente Vera (2023). 

 

 

• Tangibilidad 

 

 

 

• Confiabilidad 

 

 

 

• Capacidad de respuesta 

 

 

 

• Seguridad 

 

 

 

• Empatía 

• Instalación física  

• Calidad del producto  

• Apariencia personal 

 

• Profesionalidad  

• Puntualidad  

• Capacitación  

 

• Comunicación  

• Disposición para resolver problema y atender  

• Horarios pertinentes  
 

• Preocupación  

• Seguridad interna  

 

• Resolución de problemas  

• Cortesía 

• Tiempo para atender  

 

Cuestionario 

Satisfacción 

del cliente. 

 

La satisfacción del cliente se puede 

definir como el estado de ánimo de 

una persona que surge de comparar 

el rendimiento percibido de un 

producto o servicio con sus 

expectativas previas Pérez y Gardey 

(2023). 

 

• Rendimiento percibido 

 

 

 

 

• Expectativa del cliente 

 

 

 

• Nivel de satisfacción del 

cliente 

• Eficiencia  

• Comodidad  

• Agrado 

 

 

• Conformidad  

• Valor agregado  

• Imprevistos 

 

 

• Satisfacción 

Cuestionario 
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CAPÍTULO III: MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 
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3.1. Tipo y nivel de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

       Este estudio es de tipo aplicada, según Ortega (2023) estas investigaciones 

están enfocadas a la solución de problemas específicos que afectan a las personas 

y a la sociedad. 

3.1.2. Nivel de investigación 

        Este estudio es de nivel descriptivo-correlacional, según Álvarez (2020) el 

nivel descriptivo se refiere a parte de la cuantificación y a la muestra de las 

dimensiones de un fenómeno o contexto. Mientras que un estudio de nivel 

correlacional busca establecer algún grado de vínculo o relación entre variables.  

3.2. Método y diseño de la investigación 

3.2.1. Método de la investigación 

       Este estudio empleo el método hipotético deductivo, según Ruiz (2020) es 

un enfoque que comienza con una hipótesis respaldada por el desarrollo teórico 

de una ciencia particular y, mediante la aplicación de reglas lógicas de 

deducción, conduce a la obtención de nuevas conclusiones y predicciones 

empíricas.  

3.2.2. Diseño de la investigación 

      Este estudio empleo el diseño no experimental, según Velázquez (2022) este 

se refiere a que no existe manipulación de las variables por parte del investigador, 

solo se observa la realidad.  
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3.3. Población y muestra de la investigación 

3.3.1. Población  

     Según, Moreno (2021) la población se refiere al conjunto completo de 

individuos, objetos o medidas que comparten ciertas características comunes 

observables en un lugar y momento específicos, y que serán objeto de estudio en 

la investigación. 

       Este estudio tuvo como población a 160 clientes de empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L., quienes suelen adquirir los productos que esta empresa ofrece.  

3.3.2. Muestra 

      Según, Carnacho (2020) la muestra consiste en un grupo de unidades que se 

eligen de una población específica y que representan los sujetos o elementos con 

los que se lleva a cabo el experimento o la investigación. 

       Este estudio tuvo como muestra censal a 160 clientes de empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L., puesta que la población fue pequeña, se utilizó el total de esta 

a través del muestreo no probabilístico por conveniencia, en donde, se empleó el 

total de individuos por conveniencia, ya que, está a la mano el acceso de esos para 

la aplicación de los instrumentos del estudio.  

3.4. Técnicas e instrumentos de la recolección de datos 

3.4.1. Técnicas 

        Según, Maya (2020) las técnicas de investigación se refieren a un conjunto 

de procedimientos organizados de manera sistemática que guían al investigador 

en su labor de profundizar en el conocimiento y en la formulación de nuevas áreas 

de investigación. 
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      Por ello, este estudio empleo como técnica de recolección de datos a la 

encuesta, la cual, fue elaborado por variable. Este estuvo conformado por 15 

preguntas tanto para la calidad del servicio como para la satisfacción de los 

clientes en relación a sus dimensiones respectivas de cada variable.  

3.4.2. Instrumentos 

        Según Bermas (2021) el instrumento de investigación se refiere al conjunto 

de herramientas y mecanismos que el investigador utiliza para recopilar y registrar 

la información necesaria, como formularios, pruebas, cuestionarios, escalas de 

opinión y listas de verificación. 

       Por ello, este estudio empleo como instrumento de recolección de datos al 

cuestionario, el cual, fue elaborado por variable. Con la información obtenido se 

logró realizar los resultados de este estudio.   

3.5. Aspectos éticos de la investigación 

          Este estudio empleo la normativa APA séptima edición para citar toda la 

información teórica, así como también empleo el parafraseo para reducir el nivel de 

similitud con otros estudios. También se obtuvo la autorización correspondiente de la 

empresa D&R QUISPE E.I.R.L., para el desarrollo de esta investigación y se pidió el 

apoyo de los clientes para la aplicación de los instrumentos. Esta información obtenida 

de las encuestas solo se utilizó con fines académicos para los resultados, además de 

respetar la confidencialidad de los encuestados en todo este proceso.  
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CAPÍTULO IV: RESULTADOS Y DISCUCIONES 
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4.1. Resultados 

       En este capítulo se muestran los resultados de la encuesta realizada a los clientes de la 

empresa D & R QUISPE E.I.R.L en la ciudad de Cajamarca, conformada por una muestra 

de 160. Asimismo, es preciso señalar que se hizo uso de una estadística descriptiva y una 

estadística inferencial, así como el coeficiente de Spearman para confirmar la exactitud de 

las hipótesis. Y para conocer si la distribución de la muestra es normal o no, se aplicó una 

prueba de normalidad, para determinar si la hipótesis nula se acepta o refuta. 

Estadística descriptiva 

     Calidad del servicio 

 

 

 

 

   
Tabla 2  

Escala de valoración para tres niveles 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3  

Variable calidad del servicio 

 

 

 

 

 

 

Escala de Likert 
Mínimo Máximo 

1 5 

Nro. de niveles 3 Nro. de ítems 15 

Nivel  Mínimo Máximo 

Bajo 15 35 

Medio 36 55 

Alto 56 75 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 34 21% 

Medio 76 48% 

Alto 50 31% 

Total 160 100 
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      Según la tabla 3, el 48% de los clientes cree que la calidad del servicio está en un 

nivel medio, el 31% cree que está en un nivel alto y el 21% cree que está en un nivel 

bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus clientes 

se sienten satisfechos con la calidad de servicio que les brinda actualmente la empresa, 

pues consideran que hay aspectos que pueden ser mejorados como la rapidez y la 

atención para evitar la larga espera y agilizar sus compras. 

Tabla 4  

Dimensión tangibilidad  

 

 

 

 

 

      Según la tabla 4, el 43% de los clientes cree que la dimensión tangibilidad está en 

un nivel medio, el 36% cree que está en un nivel alto y el 21% cree que está en un nivel 

bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus clientes 

perciben que los aspectos tangibles que forman parte de la empresa, no son los más 

adecuados, dado que, pueden mejorarse las instalaciones físicas del local y la 

comunicación para lograr aumentar la calidad de servicio. 

Tabla 5  

Dimensión confiabilidad 

                                                          

 

 

 

 

                                                             

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 33 21% 

Medio 69 43% 

Alto 58 36% 

Total 160 100 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 30 19% 

Medio 70 44% 

Alto 60 37% 

Total 160 100 
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       Según la tabla 5, el 44% de los clientes cree que la dimensión confiabilidad está en 

un nivel medio, el 37% cree que está en un nivel alto y el 19% cree que está en un nivel 

bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus clientes 

perciben que la confiabilidad de la empresa puede ser mejorada a través de brindar una 

capacidad de servicio de una manera más exacta, segura y consciente, estandarizar 

tiempos de espera durante la atención.  

 

Tabla 6  

Dimensión capacidad de respuesta  

 

     

      Según la tabla 6, el 40% de los clientes cree que la dimensión capacidad de respuesta 

está en un nivel medio, el 37% cree que está en un nivel alto y el 23% cree que está en 

un nivel bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus 

clientes perciben que la capacidad de respuesta de la empresa puede ser mejorada a 

través de capacitar a su personal para brindar una atención más eficiente. 

Tabla 7  

Dimensión seguridad  

 

 

       

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 36 23% 

Medio 65 40% 

Alto 59 37% 

Total 160 100 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 28 17% 

Medio 73 46% 

Alto 59 37% 

Total 160 100 
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  Según la tabla 7, el 46% de los clientes cree que la dimensión seguridad está en un 

nivel medio, el 37% cree que está en un nivel alto y el 17% cree que está en un nivel 

bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus clientes  

perciben que la seguridad que transmite la empresa puede ser mejorada a través de 

brindar una atención con mayor credibilidad, integridad y honestidad, de manera que la 

calidad de servicio pueda cumplir con las expectativas esperadas, esto se logra 

brindando certificados de operatividad y de uso y manejo por cada producto vendido.  

Tabla 8  

Dimensión empatía  

 

    

       Según la tabla 8, el 45% de los clientes cree que la dimensión empatía está en un 

nivel medio, el 32% cree que está en un nivel alto y el 23% cree que está en un nivel 

bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus clientes 

perciben que la empatía que demuestra la empresa puede ser mejorada a través de 

brindar un servicio más personalizado para alcanzar una excelente calidad de servicio. 

Esto se logra trabajando la base de datos con la que la empresa cuenta, con las fechas 

de compra o recarga que los clientes adquieren. 

 

 

 

 

 

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 37 23% 

Medio 72 45% 

Alto 51 32% 

Total 160 100 
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Satisfacción del cliente 

 

 

 

 

 

   

Tabla 9 

 Escala de valoración para tres niveles 

 

 

 

 

 

 

 

 Tabla 10  

Variable satisfacción del cliente  

                                                         

 

 

 

                                                     

 

       Según la tabla 10, el 49% de los clientes cree que la satisfacción del cliente está 

en un nivel medio, el 38% cree que está en un nivel alto y el 13% cree que está en un 

nivel bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus 

clientes se sienten satisfechos con la atención que les brinda actualmente la empresa, 

pues consideran que hay aspectos que pueden ser mejorados como ofrecer políticas de 

devolución clara y sencilla para evitar discrepancias y ofrecer garantías de calidad para 

cumplir con sus expectativas. 

 

Escala de Likert 
Mínimo Máximo 

1 5 

Nro. de niveles 3 Nro. de ítems 15 

Nivel  Mínimo Máximo 

Bajo 15 35 

Medio 36 55 

Alto 56 75 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 20 13% 

Medio 79 49% 

Alto 61 38% 

Total 160 100 
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Tabla 11  

Dimensión rendimiento percibido 

 

 

      

       Según la tabla 11, el 48% de los clientes cree que la dimensión rendimiento 

percibido está en un nivel medio, el 39% cree que está en un nivel alto y el 13% cree 

que está en un nivel bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la 

mitad de sus clientes sienten el rendimiento percibido no cumple con sus expectativas, 

pues consideran que hay aspectos que pueden ser mejorados como ofrecer un mayor 

valor agregado a sus productos y comprender mejor sus necesidades al escuchar sus 

opiniones y sugerencias. Utilizar la base de datos de clientes y generar el envío de 

encuestas de atención de manera aleatoria.                                               

 Tabla 12  

Dimensión expectativa del cliente 

 

       

 

           

 

       Según la tabla 12, el 46% de los clientes cree que la dimensión expectativa está en 

un nivel medio, el 38% cree que está en un nivel alto y el 16% cree que está en un 

nivel bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la mitad de sus 

clientes sienten que la empresa no cubre las expectativas esperadas, pues consideran 

que hay aspectos que pueden ser mejorados como la calidad de servicio, la 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 21 13% 

Medio 77 48% 

Alto 62 39% 

Total 160 100 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 25 16% 

Medio 74 46% 

Alto 61 38% 

Total 160 100 
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comunicación y la atención que se brinda, esto se puede mejorar otorgando valor 

agregado (Capacitaciones e inspecciones). 

Tabla 13  

Dimensión nivel de satisfacción del cliente  

 

                                                          

 

 

 

 

                                                             

 

  Según la tabla 13, el 48% de los clientes cree que la dimensión nivel de 

satisfacción está en un nivel medio, el 38% cree que está en un nivel alto y el 14% cree 

que está en un nivel bajo. Por lo tanto, los resultados muestran que poco menos de la 

mitad de sus clientes se sienten altos niveles de satisfacción con la atención que les 

brinda actualmente la empresa, pues consideran que hay aspectos que pueden ser 

mejorados como establecer múltiples canales de atención para optimizar la eficiencia 

y capacitar a su personal con el propósito de que se brinde una excelente atención, 

(brindar asesoría técnica de manera remota gratuita) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Bajo 23 14% 

Medio 76 48% 

Alto 61 38% 

Total 160 100 
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Análisis Inferencial de Resultados 

       Para el análisis inferencial, es necesario considerar el coeficiente de correlación de 

Spearman, para realizar el correspondiente proceso de procesamiento de datos, en este 

sentido, los valores caen dentro del rango de (-1), (0) y (1), donde los valores más 

alejados de cero indican una asociación negativa, el valor 0 indica que no hay asociación 

y los valores más cercanos a l indican una asociación positiva, en este. Por lo que, a 

continuación, se proporciona la interpretación de los rangos de esta estadística. 

Tabla 14  

Interpretación de resultados de correlación  

 

Valor de rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta  

-09 a -0.99 Correlación negativa muy alta  

-07 a -0.89 Correlación negativa alta  

-04 a -0.69 Correlación negativa moderada  

-02 a -0.39 Correlación negativa baja  

-01 a -0.19 Correlación negativa muy baja  

0 Correlación Nula  

01 a 0.19 Correlación positiva muy baja  

02 a 0.39 Correlación positiva baja  

04 a 0.69 Correlación positiva moderada  

07 a 0.89 Correlación positiva alta  

09 a 0.99 Correlación positiva muy alta  

1 Correlación positiva grande y perfecta  

           Nota. Según Montes et. al (2021). 
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Prueba de hipótesis  

Hipótesis general: 

H1:  Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los clientes en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

H0:  No existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la 

satisfacción de los clientes en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

 

Tabla 15  

Prueba de correlación de variables- hipótesis general 

 

       

 

 

 

 

 

     De acuerdo con los resultados de la Prueba Rho de Spearman, se refuta la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alternativa porque hubo un nivel de significancia inferior a 

0.05 (0.00>0.005). Con un coeficiente de correlación de 0,930 entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, llegando así a la conclusión: que existe una relación 

positiva muy alta. 

 

 

 

 

CORRELACIONES                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      CALIDAD DEL SERVICIO 
SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

Rho de Spearman  
CALIDAD DEL SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,930** 

Sig. (bilateral)  ,000      

N  160 

                                   

160 

SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE 

Coeficiente de correlación 

    

,930**                         1,000 

Sig. (bilateral) 

       

,000  

N   160                              160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Hipótesis Especifica 1 

H1: Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el 

rendimiento percibido de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 

H0: No existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el 

rendimiento percibido de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 

 

Tabla 16  

Prueba de correlación de variables- hipótesis específica 1 

 

 

      

      De acuerdo con los resultados de la Prueba Rho de Spearman, se refuta la hipótesis 

nula y se acepta la hipótesis alternativa porque hubo un nivel de significancia inferior a 

0.05 (0.00>0.005). Con un coeficiente de correlación de 0,895 entre la calidad del 

servicio y el rendimiento percibido, llegando así a la conclusión: que existe una relación 

positiva alta. 

 

 

CORRELACIONES                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      CALIDAD DEL SERVICIO 
RENDIMIENTO 

PERCIBIDO 

Rho de Spearman  

CALIDAD DEL SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000     ,895** 

Sig. (bilateral)  ,000      

N  160                               160 

RENDIMIENTO 
PERCIBIDO 

Coeficiente de correlación 
    

,895**                         1,000 

Sig. (bilateral) 

           

,000  

N     160                              160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Prueba de hipótesis Especifica 2. 

H1: Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y las 

expectativas de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

H0: No existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y las 

expectativas de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

  

Tabla 17  

 Prueba de correlación de variables- hipótesis específica 2. 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

  

      De acuerdo con los resultados de la Prueba Rho de Spearman, se refuta la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alternativa porque hubo un nivel de significancia inferior a 0.05 

(0.00>0.005). Con un coeficiente de correlación de 0,899 entre la calidad del servicio y las 

expectativas de los clientes, llegando así a la conclusión: que existe una relación positiva 

alta. 

         

 

 

 

CORRELACIONES                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      CALIDAD DEL SERVICIO 
EXPECTATIVAS DEL 

CLIENTES 

Rho de Spearman  

CALIDAD DEL SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,899** 

Sig. (bilateral)  ,000      

N    160                               160 

EXPECTATIVAS DEL 

CLIENTES 

Coeficiente de correlación 

    

,899**                         1,000 

Sig. (bilateral) 

       

,000  

N     160                              160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Prueba de hipótesis Especifica 3. 

H1: Existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el nivel de 

satisfacción de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

H0: No existe una relación directa y significativa entre la calidad del servicio y el nivel de 

satisfacción de los clientes de la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 2021. 

 

Tabla 18  

Prueba de correlación de variables- hipótesis específica 3. 

 

  

 

      

 

 

 

 

     De acuerdo con los resultados de la Prueba Rho de Spearman, se refuta la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alternativa porque hubo un nivel de significancia inferior a 0.05 

(0.00>0.005). Con un coeficiente de correlación de 0,889 entre la calidad del servicio y el 

nivel de satisfacción de los clientes, llegando así a la conclusión: que existe una relación 

positiva alta. 

4.2. Discusión  

       En este capítulo se comparará los resultados hallados en esta investigación con otros 

estudios, comenzando por la hipótesis general, en el que se determinó que existe una 

relación directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes 

en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L de la ciudad de  Cajamarca durante el año 2021, ya 

CORRELACIONES                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      CALIDAD DEL SERVICIO 

NIVEL DE 

SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTES 

Rho de Spearman  

CALIDAD DEL SERVICIO 

Coeficiente de correlación 1,000 ,889** 

Sig. (bilateral)  ,000      

N    160                               160 

NIVEL DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTES 

Coeficiente de correlación 

    

,889**                         1,000 

Sig. (bilateral) 
       

,000  

N     160                              160 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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que, se evidenció un coeficiente de correlación de 0,930 y un nivel de sig=0,000, lo que 

señala una correlación positiva muy alta, conforme a la escala de correlación de 

Spearman; por consiguiente, existe una relación significativa entre estas variables. Pues, 

es evidente que la calidad de servicio que ofrece una empresa, repercute de manera 

positiva y favorable en el nivel de satisfacción que sus clientes sienten al momento de 

adquirir sus productos. 

      Por lo que  los resultados de la hipótesis general de esta investigación concuerdan 

con el estudios elaborado por Cuzco y Rojas (2023), quienes al igual que el estudio 

actual, encontraron una correlación positiva significativa de Rho= 0,775 y un nivel de 

sig=0,000, que muestra la fuerte relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

del cliente, por ende, con base en estos resultados, se pudo confirmar y aceptar la 

hipótesis propuesta. Y en tal sentido, cabe mencionar que al encontrar estos hallazgos 

se deduce que la relación que se presenta entre estas variables, es directamente 

proporcional, en otras palabras, la calidad de servicio repercute de manera positiva en 

la satisfacción de los clientes, por tanto, si hay un buen manejo de la calidad de servicio, 

la satisfacción de los clientes crecerá de manera equivalente. 

       De igual manera, se encontró semejanza con el estudio elaborado por Corral (2021), 

quien halló una relación positiva fuerte y significativa, con un coeficiente de Pearson de 

0,950 entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, dado que, este concluyo 

que estas variables son importantes e indispensables en el crecimiento de una 

organización, pues es preciso mantener siempre un estándar de calidad eficiente en el 

servicio que se ofrece para obtener altos índices de satisfacción en los clientes. 

Asimismo, cabe indicar que esta investigación también se parece al presente estudio en 

cuanto a las dimensiones que se consideraron para cada una de las respectivas variables, 

por lo que, esto permitió un análisis comparativo más detallado en el que se evidencio 
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que la dimensiones que representan un mayor interés por parte de los clientes son: la 

capacidad de respuesta, la confiabilidad y la empatía.  

       Igualmente, los resultados de expuestos, coinciden con los obtenidos por Miranda 

(2021), porque, se evidenció una fuerte relación positiva entre la calidad de servicio y 

la satisfacción del cliente, con un coeficiente de Pearson de 0,900, lo que demuestra una 

relación significativa que avala la existencia de una vinculación directa entre las 

variables, por tanto, se deduce que a medida en que la calidad de servicio que se brinda 

sea más exigente y óptima, la satisfacción de los clientes cumplirá con las expectativas 

esperadas. 

       Asimismo, se encontró similitud con las investigaciones realizadas por Guadalupe 

(2022), Flores (2022) y Tinco (2022), donde se evidenció una relación significativa 

entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente, demostrado bajo un coeficiente 

de correlación  de Pearson de 0,700; 0,856 y 0,800 respectivamente, con lo que se 

estableció una relación positiva fuerte entre las variables, logrando analizar cómo 

influye la calidad de servicio en la satisfacción de los clientes, ya que, queda confirmado 

que alcanzar eficientes estándares de calidad en el servicio permite conocer las 

necesidades de los clientes para anticiparse a solucionar su problemas y satisfacer sus 

expectativas. 

       Mientras que con los resultados encontrados por Galindo (2023), existe una 

disconformidad en cuanto a la hipótesis general, porque, en este estudio se evidencio 

resultados poco significativos en relación a la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente, pues que se halló coeficiente de Rho=0,326, señalando así una correlación 

positiva baja, por tanto, se demuestra que, a pesar de presentarse un cierto grado de 

asociación entre las variables, esta no tiene gran impacto, ya que, existen varios aspectos 

que pueden ser mejorados para lograr que la calidad de servicio que brinda esta 



49 
 

organización pueda repercutir de forma significativa en la satisfacción de sus clientes, 

como: la atención al cliente, la capacitación de su personal, el manejo de consultas y 

reclamos, entre, otros puntos. 

      También, se encontró discrepancia con los resultados hallados por Cruzado y Llanos 

(2021) y Sánchez (2022), dado que, a pesar de evidenciarse una relación positiva media 

entre la calidad del servicio y la satisfacción de los clientes, con un coeficiente de 

correlación de Pearson de 0,607 y 0,660 respectivamente, se consideró perspectivas 

diferentes en cuanto las dimensiones de la segunda variable, así como también, se 

estudió con mayor profundización las dimensiones de calidad de servicio, pues su 

objetivos específicos buscaron detallar la relación que tienen estas con la satisfacción 

del clientes, encontrando que la dimensión más destacable es: elementos tangibles, con 

una correlación de Pearson de 0.799, es decir, una relación considerable.  

      Agregando a lo anterior, se ha comprobado teoría de Zeithaml, Parasuraman y Berry 

(1985 citado por Martín 2018), en la que se basa la variable calidad del servicio, a partir 

de la hipótesis general, dado que, esta teoría hace referencia a que la calidad percibida 

del servicio se define como la discrepancia entre las expectativas que el cliente tiene del 

servicio y la percepción que tiene del mismo después de haberlo experimentado. En este 

sentido, considerando el análisis descriptivo se alcanzó verificar como se encuentra esta 

variable en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, donde se estima que el 48% de los 

clientes cree que la calidad del servicio está en un nivel medio, el 31% cree que está en 

un nivel alto y el 20% cree que está en un nivel bajo. 

      Asimismo, también se ha comprobado la teoría de Kotler (2006 citado por Flores 

2022), en la que se basa para la variable satisfacción del cliente, a partir de la hipótesis 

general, dado que, este lo define como la sensación de placer o decepción que 

experimenta una persona al comparar el rendimiento o resultado percibido de un 
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producto o servicio con sus expectativas previas. En este sentido, considerando el 

análisis descriptivo se alcanzó verificar como se encuentra esta variable en la empresa 

D&R QUISPE E.I.R.L, donde se estima que el 49% de los clientes cree que la 

satisfacción del cliente está en un nivel medio, el 38% cree que está en un nivel alto y 

el 13% cree que está en un nivel bajo. 

     De igual manera, se ha comprobado lo expuesto dentro de las bases teóricas, de 

acuerdo a Clavijo (2023), en lo que respecta a la dimensión rendimiento percibido de la 

variable satisfacción del cliente, a partir de la hipótesis especifica 1, ya que, según este 

autor esta dimensión hace referencia a la valoración que los clientes hacen de un 

producto o servicio en relación con los beneficios que esperan recibir y su percepción 

de las características y cualidades del mismo. En este sentido, considerando el análisis 

descriptivo se alcanzó verificar como se encuentra esta dimensión en la empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, donde se estima que el 48% de los clientes cree que la dimensión 

rendimiento percibido está en un nivel medio, el 39% cree que está en un nivel alto y el 

13% cree que está en un nivel bajo. 

       Igualmente, se ha comprobado lo expuesto dentro de las bases teóricas, de acuerdo 

a Rodríguez (2022), en lo que respecta a la dimensión expectativa del cliente de la 

variable satisfacción del cliente, a partir de la hipótesis especifica 2, ya que, según este 

autor esta dimensión hace referencia a las acciones, respuestas, servicios y estándares 

de calidad que los clientes esperan recibir de una empresa o negocio en función de su 

experiencia previa. En este sentido, considerando el análisis descriptivo se alcanzó 

verificar como se encuentra esta dimensión en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L, donde 

se estima que el 46% de los clientes cree que la dimensión expectativa está en un nivel 

medio, el 38% cree que está en un nivel alto y el 16% cree que está en un nivel bajo. 

       Asimismo, se ha comprobado lo expuesto dentro de las bases teóricas, de acuerdo 
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a Chávez (2022), en lo que respecta a la dimensión nivel de satisfacción del cliente de 

la variable satisfacción del cliente, a partir de la hipótesis especifica 3, ya que, según 

este autor esta dimensión indica el grado de satisfacción de un comprador al consumir 

un producto o servicio ofrecido por una empresa. En este sentido, considerando el 

análisis descriptivo se alcanzó verificar como se encuentra esta dimensión en la empresa 

D&R QUISPE E.I.R.L, donde se estima que el 48% de los clientes cree que la dimensión 

nivel de satisfacción está en un nivel medio, el 38% cree que está en un nivel alto y el 

14% cree que está en un nivel bajo. 

       De este modo, al realizar un análisis detallado de todos los antecedentes se puede 

comprobar que existe una relación posita y significativa entre calidad del servicio y 

satisfacción del cliente, ya que, los factores como la capacidad de respuesta, la 

fiabilidad, la empatía, la seguridad y los elementos intangibles influyen en la 

satisfacción de los clientes, pues actualmente estos buscan obtener un eficiente servicio, 

midiendo así un estándar de calidad en la atención bastante alto.   

     Otro punto, importante que se presenta en este estudio son las limitaciones, ya que, 

hubo dificultades en cuanto al acceso a tesis que contengan las mismas perspectivas con 

respecto a las dimensiones planteadas, considerando así que en la mayoría de los 

antecedentes se buscó profundizar la relación de las dimensiones de calidad de servicio 

con la satisfacción del cliente. Enfoque que no se comparte y demuestra la escasa 

información que se presenta cuando se quiere detallar la variable de satisfacción del 

cliente, demostrando así que este tema tiene mucho potencial para estudiar de manera 

que favorezca la ampliación de las organizaciones. 
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     Conclusiones 

       En función al objetivo general plantada se concluye que existe una relación positiva 

muy alta, dado que, se evidenció un coeficiente de correlación de Spearman de 0,930 

entre calidad del servicio y satisfacción del cliente en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L. 

Demostrando así una relación directamente proporcional, es decir, que la calidad de 

servicio repercute de manera significativa en la satisfacción del cliente. 

      En función al objetivo específico 1 se concluye que existe una relación positiva alta, 

dado que, se evidenció un coeficiente de correlación de Spearman de 0,895 entre la 

calidad del servicio y el rendimiento percibido en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L. 

Demostrando así una relación directamente proporcional, es decir, que la calidad de 

servicio repercute de manera significativa en el rendimiento percibido por los clientes. 

       En función al objetivo específico 2 se concluye que existe una relación positiva alta, 

dado que, se evidenció un coeficiente de correlación de Spearman de 0,899 entre la 

calidad del servicio y las expectativas de los clientes en la empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L. Demostrando así una relación directamente proporcional, es decir, que la 

calidad de servicio repercute de manera significativa en las expectativas de los clientes. 

       En función al objetivo específico 3 se concluye que existe una relación positiva alta, 

dado que, se evidenció un coeficiente de correlación de Spearman de 0,889 entre la 

calidad del servicio y el nivel de satisfacción de los clientes en la empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L. Demostrando así una relación directamente proporcional, es decir, que la 

calidad de servicio repercute de manera significativa en el nivel de satisfacción de los 

clientes.  
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   Recomendaciones 

      Se sugiere aplicar estrategias para mejorar la calidad del servicio como el uso de un 

protocolo de la atención al cliente que permita ofrecer una atención personalizada, 

cordial y amable. Así como también se recomienda mejorar la capacidad de respuesta 

para poder reaccionar de manera instintivas ante las consultas, quejas o reclamos de los 

clientes, de esta esta forma ellos sentirán que son atendidos. De igual forma, se sugiere 

ampliar los canales de comunicación a través de redes sociales, la implementación de 

una página web, mensajes de SMS y correos electrónicos que permita mantener una 

comunicación más fluida. 

 

      Asimismo, se recomienda dar un seguimiento al servicio de posventa a través de 

capacitaciones al personal que se ocupa de atender los casos como defectos, cambios o 

dudas, con la finalidad de satisfacer sus necesidades de manera más eficiente. 

Igualmente, se sugiere promover la empatía en sus iniciativas de coaching de desempeño 

del personal, para concentrarse en aumentar la satisfacción del cliente, de manera que el 

nivel de ventas aumente.  

       Además, se recomienda fomentar la retroalimentación honesta de los clientes para 

poder mejorar el servicio que se está ofreciendo, considerando las perspectivas de los 

mismos y sobre todo satisfaciendo sus expectativas, al sentir que son valorados. Y 

finalmente, se sugiere establecer y comunicar estándares de servicio creando listas de 

verificación de control de calidad para especificar qué es lo más importante al ayudar a 

los clientes y asegurándose de que los colaboradores conozcan las mismas, para generar 

garantía en la calidad del servicio al cliente. 
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ANEXO N° 1 

Matriz de consistencia  

 

“RELACIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES EN LA EMPRESA D&R 

QUISPE E.I.R.L., CAJAMARCA 2021” 

 

 

FORMULACIÓN 

DEL PROBLEMA 

 

OBJETIVOS 

 

HIPÓTESIS 

 

VARIABLES 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

METODOLOGÍA 

TÉCNICAS 

E 

INSTRUMENTOS 

Problema General Objetivo 

General 

 

Hipótesis General   

• Tangibilidad 

 

 

 

 

• Confiabilidad  

 

 

 

 

 

• Capacidad de 

respuesta 

 

 

 

 

• Seguridad 

 

 

 

 

• Empatía  

•Instalación física 

•Calidad del producto 

•Apariencia personal 

 

 

•Profesionalidad  

•Puntualidad  

•Capacitación  

 

 

•Comunicación  

•Disposición para 

resolver problema y 

atender  

•Horarios pertinentes  

 

 

•Preocupación  

•Seguridad interna  

 

 

•Resolución de 

problemas  

•Cortesía 

•Tiempo para atender 

  

  

¿Qué relación existe 

entre la calidad del 

servicio y la 

satisfacción de los 

clientes en la 

empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021? 

 

Mostrar la 

relación que 

existe entre la 

calidad del 

servicio y la 

satisfacción de 

los clientes en la 

empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

- Existe una relación 

directa y significativa 

entre la calidad del 

servicio y la 

satisfacción de los 

clientes en la empresa 

D&R QUISPE 

E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 

 

 

 

 

 

 

 

  Variable 1: 

Calidad del   

servicio. 

Población: 

160 clientes de la 

empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L. 

 

Muestra Censal: 

160 clientes de la 

empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L. 

 

Tipo de 

investigación: 

Descriptivo-

Correlacional 

 

Diseño de 

investigación: 

No experimental 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

 Encuesta 

 Instrumento: 

 Cuestionario 
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Nota: Elaboración propia.  

 

Problemas específicos 
Objetivos 

Específicos 
Hipótesis específicas 

    

 

 

- ¿Cuál es la relación que 

existe entre la calidad del 

servicio y el rendimiento 

percibido de los clientes de 

la empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L, Cajamarca 2021? 

- ¿Cuál es la relación que 

existe entre la calidad del 

servicio y las expectativas 

de los clientes de la 

empresa D&R QUISPE 

E.I.R.L, Cajamarca 2021? 

- ¿Cuál es la relación que 

existe entre la calidad del 

servicio y el nivel de 

satisfacción de los clientes 

de la empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021? 

  

 

- Establecer qué relación 

existe entre la calidad del 

servicio y el rendimiento 

percibido de los clientes 

de la empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

-  Establecer qué relación 

existe entre la calidad del 

servicio y las 

expectativas de los 

clientes de la empresa 

D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

-  Establecer qué relación 

existe entre la calidad del 

servicio y el nivel de 

satisfacción de los 

clientes de la empresa 

D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

 

 

 

 

 

- Existe una relación directa y 

significativa entre la calidad del 

servicio y el rendimiento 

percibido de los clientes de la 

empresa D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

- Existe una relación directa y 

significativa entre la calidad del 

servicio y las expectativas de los 

clientes de la empresa D&R 

QUISPE E.I.R.L, Cajamarca 

2021. 

- Existe una relación directa y 

significativa entre la calidad del 

servicio y el nivel de satisfacción 

de los clientes de la empresa 

D&R QUISPE E.I.R.L, 

Cajamarca 2021. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Variable 2: 

Satisfacción del 

cliente 

 

 

 

 

 

• Rendimiento 
percibido  

 

 

 

• Expectativa del 

cliente 

 

 

 

• Nivel de 

satisfacción del 
cliente  

 

 

 

 

 

 

• Eficiencia  

•Comodidad  

•Agrado 

 

 

•Conformidad  

•Valor agregado  

•Imprevistos 

 

 

 

•Satisfacción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento:         

Cuestionario 
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  ANEXO N° 2: 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

      Estimado (a) cliente, el presente cuestionario es parte de una investigación que tiene 

por finalidad la obtención de información acerca la calidad del servicio y la satisfacción 

del cliente en la empresa D&R QUISPE E.I.R.L., Cajamarca, para ello se le pide 

responder a todas las preguntas con sinceridad y absoluta libertad. 

Indicaciones: 

• Lea cada pregunta con mucha atención. 

• Luego resuelva cada pregunta y marca con X la respuesta correcta. 

 

✓ La Escala Likert calificación:  

 

 

 
 

 

 

1: Nunca. 

2: Casi Nunca. 

3: A veces. 

4: Casi Siempre. 

5: Siempre. 

 

Ítem 
CALIDAD DEL SERVICIO  

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 TANGIBILIDAD       

1 
 ¿La apariencia de las instalaciones está acorde con los productos 
ofrecidos? 

 
    

2 ¿La calidad del producto que brinda la empresa es la adecuada?      

3  ¿Se encuentra cómodo con la apariencia del personal?       

 CONFIABILIDAD      

   4 ¿Los trabajadores están bien uniformados y con una apariencia cuidada?      

   5 ¿Usted está conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?      

   6 
¿Usted considera que el personal cuenta con el conocimiento adecuado 
para realizar sus funciones? 

 
    

 CAPACIDAD DE RESPUESTA      

   7 
¿Considera que el personal expresa una adecuada comunicación cuando 
le atienden? 

 
    

   8 
¿Considera que el personal brinda disposición para resolver los 
problemas que se presentan? 

 
    

   9 
¿Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus 
necesidades? 
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¡Gracias por su apoyo! 

 

 

 

10 ¿Los horarios del administrador son los adecuados para usted?      

 SEGURIDAD       

11 ¿Los trabajadores siempre están dispuestos a ayudar?      

12 ¿Se siente seguro dentro de las instalaciones de la empresa?      

 EMPATÍA       

13 ¿Recibe una atención adecuada cuando tiene algún problema?      

  14 ¿Los trabajadores muestran cortesía y amabilidad con la atención?      

  15 ¿Los trabajadores saben escuchar con respeto y amabilidad?      

Ítem SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 1 2 3 4 5 

 RENDIMIENTO PERCIBIDO       

  16 ¿Los trabajadores la empresa realizan de manera eficiente sus labores?      

  17 
¿Considera la eficiencia del personal de la empresa parte relevante  
para su nivel de satisfacción? 

     

  18 
¿Considera que el trato por parte del personal de la empresa es 
adecuado? 

 
    

  19 ¿Usted recomendaría a la empresa por su comodidad y buen trato?      

  20 
¿Siente que la empresa busca la satisfacción de sus clientes con la 
finalidad de que se sientan identificados con ellos? 

 
    

  21 
¿Los productos que la empresa ofrece cumple con sus necesidades y 
expectativas? 

 
    

 EXPECTATIVA DEL CLIENTE      

  22 ¿Usted está conforme con los productos que brinda la empresa?      

  23 
¿Considera que la empresa brinda un trato diferenciado a comparación 
de su competencia? 

 
    

  24 
¿Considera fundamental el esfuerzo que muestra el personal de la 
empresa para satisfacer sus necesidades? 

 
    

  25 
¿La empresa brinda todas las facilidades necesarias, con el propósito de 
que los clientes tengan una buena experiencia de la atención recibida? 

 
    

  26 
¿De presentarse algún inconveniente con el producto se le brindo la 
solución de manera rápida y adecuada? 

 
    

 NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE      

  27 
¿Está de acuerdo con los precios por los productos brindados por parte 
de la empresa? 

 
    

  28 
¿Los horarios de atención y plazos de entrega de sus productos se 
adecuan a sus necesidades? 

 
    

  29 
¿El nivel de cortesía y amabilidad mostrada por el personal de la 
empresa al ingreso y salida del local es buena? 

 
    

  30 
¿Está satisfecho con las facilidades de pago que brinda la empresa a sus 
clientes? 
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ANEXO N° 3: 

Base de datos 
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