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Titulo

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Emanuel
Baruc S.A.C de Chimbote, 2025.



Resumen

La finalidad de esta investigacion fue determinar la relacion existente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Se adopt6é un enfoque cuantitativo de
nivel correlacional, utilizando el método hipotético-deductivo y un disefio no
experimental de corte transversal.

La poblacion del estudio consistié en un promedio mensual de 800 clientes de la
empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote. Se trabajoé con una muestra probabilistica
de 260 clientes. La recoleccion de datos se realiz6 mediante la técnica de la encuesta
utilizando un cuestionario, cuyos instrumentos fueron validados con el coeficiente de
Alpha de Cronbach para asegurar su confiabilidad.

Los resultados confirmaron la existencia de una relacion positiva y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente (p = 0.910; p < 0.01). Este
hallazgo indica que la mejora en la percepcion de la calidad del servicio conduce a un
incremento significativo en la satisfaccién, confirmando una relacion estadisticamente
significativa de la variable calidad del servicio sobre la satisfaccion del cliente en la

empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between service quality
and customer satisfaction. A quantitative approach at a correlational level was adopted,
utilizing the hypothetico-deductive method and a non-experimental, cross-sectional

design.

The study population consisted of a monthly average of 800 clients from the company
Emanuel Baruc S.A.C. in Chimbote. A probabilistic sample of 260 clients was used. Data
collection was performed using the survey technique with a questionnaire, and the

instruments were validated using Cronbach's Alpha coefficient to ensure their reliability.

The results confirmed the existence of a positive and significant relationship between
service quality and customer satisfaction (\rho = 0.910; p < 0.01). This finding indicates
that an improvement in the perception of service quality leads to a significant increase in
satisfaction, thereby confirming a statistically significant relationship of the service

quality variable on customer satisfaction at Emanuel Baruc S.A.C. in Chimbote.
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Introduccion

Dentro del contexto econdmico actual, caracterizado por una creciente
globalizacién, la calidad del servicio se a convertido en un factor determinante.
Resulta esencial para que las organizaciones, particularmente las Pequefias y
Medianas Empresas (PYMES), puedan establecer una ventaja competitiva

duradera y, de esta manera, fidelizar a su clientela.

Antecedentes Internacionales

El estudio de Romero (2024), llevado a cabo en Mérida, Venezuela, y de
nominado “Calidad del Servicio de los puntos de ventas del Departamento de
Alimentos y Bebidas del Hotel Venetur Maremares S.A.”, tuvo como objetivo
analizar la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido en
dichas &reas. Esta investigacion se desarroll6 mediante un enfoque cuantitativo
que utilizé datos numéricos de una muestra de 60 clientes. Al aplicar el
instrumento SERVQUAL, se pudo conocer el nivel de satisfaccion de los
usuarios. Uno de los hallazgos mas relevantes fue que el 40% de los encuestados
menciond que, solo en algunas ocasiones, el personal responde de manera
adecuada a sus inquietudes solo en ciertas oportunidades. El autor concluye que
existen diferencias en como los clientes perciben la calidad, lo cual esta

directamente influenciado por sus expectativas y el manejo de sus requerimientos.

Por su parte, Reyes (2023), en Quetzaltenango, Guatemala, elabor6 la tesis
“Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion
Share, Sede Huehuetenango™. El propoésito central de su estudio fue establecer si
existe una influencia directa de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los

usuarios.

Metodoldgicamente el trabajo se baso en un enfoque combinado experimental y
descriptivo, describiendo detalladamente las variables de estudio. La muestra
estuvo conformada por 100 clientes y 12 trabajadores. Para alcanzar el objetivo

general, se empleod el método inductivo. Entre los resultados, se identifico que el



36.36% de los empleados considera que recibir capacitacion en temas vinculados
a la calidad del servicio mejora su desempefio y les permite sentirse mas utiles. El
estudio concluy6 que una adecuada calidad del servicio incrementa efectivamente
la satisfaccion de los clientes, lo que contribuye al desarrollo integral de la
institucion, pues motiva al personal a brindar una atencion mas comprometida y
eficiente. Se resalta que la calidad del servicio se refleja directamente en el
comportamiento de los colaboradores, motivo por el cual el area de recursos
humanos prioriza la implementaciébn de programas de capacitacién que
fortalezcan sus competencias y les permitan ofrecer una atencion mas cordial y

satisfactoria.

Por su parte, Allen (2022) sefiala que la calidad del servicio al cliente constituye
un elemento determinante para lograr una ventaja competitiva y un adecuado
desempefio en los restaurantes de comida rapida. Su estudio tuvo como finalidad
analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
restaurante KFC en Panamé durante el afio 2021. La investigacion adoptd un
enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo-explicativo y de corte transversal,
definiendo la calidad del servicio como variable independiente y la satisfaccion
del cliente como variable dependiente. La recoleccidn de datos se realiz6 mediante
encuestas aplicadas a una muestra representativa de 25 consumidores. La hipotesis
planteada sugeria una relacion significativa entre ambas variables, lo cual fue
confirmado por los resultados, que evidenciaron un alto nivel de satisfaccion
general con el servicio. No obstante, algunos usuarios manifestaron cierto grado
de insatisfaccion, lo que pone de manifiesto la necesidad de reforzar los estandares

de calidad para garantizar una experiencia satisfactoria para todos los clientes.

En esa misma linea, Achig (2022), en Sucre — Ecuador, elabord el estudio
denominado “Fidelizacion de clientes en empresas de software. Caso: Sciencetech
S.A.”, cuyo propdsito fue disefiar un modelo orientado a fortalecer la fidelizacion
de los usuarios. Se trat6 de una investigacion descriptiva, donde se caracterizé la
problematica presentada; la muestra incluyé a 29 usuarios. Para el analisis se

emple6 un método documental sustentado en fuentes primarias que permitieron



identificar las variables del estudio. Entre los resultados, se observo que el 70%
de los encuestados manifestd no sentirse completamente satisfecho con el sistema
implementado por Seller Movil, al encontrarse su valoracion por debajo de los
niveles esperados. La investigacion concluye que los resultados obtenidos, junto
con las oportunidades de mejora, permitiran generar retroalimentacion Gtil para
desarrollar diversas estrategias de fidelizacion. Ademas, se resalta la importancia
de que las empresas de software innoven continuamente, ya que depender de una
sola estrategia 0 mantener practicas rutinarias puede provocar desinterés en los

clientes, afectando su decision de continuar eligiendo a la empresa.

Asi también, Ruano (2022) realizé en Tulcan, Ecuador, el estudio titulado “La
calidad del servicio y la satisfaccion de las pacientes del area de ginecologia del
Hospital Luis G. Davila”, con el propdsito de evaluar como percibian las usuarias
la atencién recibida y su nivel de satisfaccion. La investigacion fue de tipo
descriptivo y conté con la participacion de 33 pacientes, empleando una
combinacion de métodos cualitativos y cuantitativos para obtener una visién mas
completa de la experiencia de las atendidas. Los resultados revelaron que el 36%
de las usuarias percibe la atencion recibida como regular. A pesar de ello, se
concluy6 que, en general, el trato brindado cumple con las expectativas bésicas de
las pacientes, pues el personal procura atender sus necesidades de forma adecuada.
El estudio enfatiza que los hospitales, al ser instituciones responsables del
bienestar y la tranquilidad de sus pacientes, deben contar con personal empatico,
paciente y cordial, especialmente en &reas sensibles como ginecologia, donde una
atencion deficiente puede generar incomodidad o afectacion emocional. La
calidad del servicio, por tanto, debe reflejarse en la actitud y disposiciéon del

personal de salud.

Ademas, Silva, Macias, Tello y Delgado (2021) realizaron una investigacion
orientada a analizar la relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente y la lealtad del consumidor. Para identificar la varianza identificada por
cada factor se utilizd el coeficiente de correlacion de Spearman y un

procedimiento estadistico para identificar estructuras subyacentes, con el fin de



identificar la varianza explicada por cada factor. Los resultados mostraron una
correlacion alta, positiva y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente (r=0.820), asi como con la lealtad (r=0.803). Se destaco en
particular la fuerte relacion entre la dimension de aspectos tangibles de la calidad
y tanto la satisfaccion (r=0.910) como la lealtad (r=0.919). El anélisis factorial
evidencid que los cinco primeros factores, cada uno con autovalores superiores a
1, explicaron el 73.713% de la varianza total; el primer factor, por si mismo,
alcanzé el 54.886%. Aungue el estudio se aplicd Unicamente a una empresa, los
hallazgos confirmaron que una atencion de calidad es clave para incrementar la
satisfaccion, la lealtad y, en consecuencia, la rentabilidad y sostenibilidad

empresarial.

Finalmente, Vallejo, Cavazos, Lagunez y Vasquez (2021) desarrollaron un
estudio centrado en analizar como la experiencia del cliente bancario influye en
la confianza y cdmo esta Gltima impacta en la lealtad. La muestra estuvo integrada
por 1231 usuarios bancarios millennials de la ciudad de Cuenca, Ecuador, un
grupo particularmente relevante por su familiaridad con la tecnologia y sus
patrones de consumo. Para el analisis se utiliz6 un modelo de ecuaciones
estructurales (SEM) mediante el software PLS. Los resultados evidenciaron un
efecto significativo de la experiencia del cliente sobre la confianza hacia la banca,
y también una influencia directa de la confianza sobre la lealtad. Asimismo, se
confirmé que la confianza actia como un factor antecedente indispensable para
fortalecer la lealtad del cliente. El estudio demostré que las caracteristicas propias
de la generacion millennial permiten observar una relacion clara entre las

variables del modelo y su aplicacion dentro del sector financiero.

Antecedente Nacionales

Como antecedentes nacionales, se puede mencionar a Yunis Larrauri (2024),
quien desarroll6 un estudio cuyo objetivo principal fue analizar la relacién entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en una empresa del sector
eléctrico en Lima durante el afio 2023. La investigacion adopté un enfoque



correlacional, siguiendo lo planteado por Bernal (2010), con el fin de medir el
grado de vinculacion entre ambas variables mediante técnicas estadisticas. Para
evaluar la calidad del servicio se utilizo el cuestionario SERVQUAL, propuesto
por Salazar Yepez y Cabrera Vallejo (2016), mientras que para medir la
satisfaccion del cliente se aplicé el modelo Brand Equity de Sahin, Zehir y Kitapci
(2011). Ambos instrumentos fueron aplicados a una muestra de 384 clientes. Los
resultados, respaldados por un coeficiente Rho de Spearman de 0.660,
evidenciaron una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.

Por su parte, Tatiana (2023) tuvo como propoésito determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del contribuyente en la Municipalidad
Provincial de Puno durante el 2023. EIl analisis adopté una perspectiva
cuantitativa, orientado a medir datos verificables, y correspondi6 a un disefio no
experimental, descriptivo y correlacional. La poblacion estuvo conformada por
los contribuyentes de la municipalidad, aplicandose un muestreo probabilistico.
La técnica empleada fue la encuesta con cuestionarios enfocados en ambas
variables. Entre los resultados descriptivos se encontrd que, respecto a la calidad
de los servicios, la categoria predominante fue “Regular” (47%), seguida de
“Buena” (40%) y “Mala” (13%). En cuanto a la satisfaccion del contribuyente, el
63% la califico como “Regular”, el 21% como “Mala” y el 16% como “Buena”.
El andlisis permiti¢ identificar una relacion fuertemente positiva entre ambas
variables, con un coeficiente de Spearman de 0.786. Asimismo, se hallaron
correlaciones moderadas y significativas entre la satisfaccion y dimensiones como
empatia (0.581), confiabilidad (0.692) y capacidad de respuesta (0.728), lo que
resalta la importancia de fortalecer estos aspectos para elevar la satisfaccion del
contribuyente.

En el estudio de Huaman (2023), el objetivo fue determinar el nivel de calidad del
servicio y la satisfaccién en la empresa Paneles Leds Per( S.A.C. durante el 2022.
El analisis se centrd en como las competencias de los trabajadores contribuyen a

mejorar continuamente la organizacion y fortalecer su sistema de calidad. El autor



destaca que, en la actualidad, el servicio al cliente se ha convertido en un factor
estratégico para el éxito empresarial. Ademas, reflexiona sobre el concepto de
calidad de servicio, entendiéndolo como la capacidad de generar una percepcion
positiva en los usuarios. En este sentido, las empresas lideres buscan ofrecer

servicios de alta calidad para mantenerse competitivas en el mercado.

Por su parte Carrasco y Diaz (2023), realizaron una investigacion para
determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Royma Retail S.A.C., ubicada en Chiclayo, en el afio
2021. El estudio se clasificd como descriptivo-correlacional, utilizando un disefio

no experimental y de corte transversal.

La recopilacién de datos se llevé a cabo mediante una encuesta estructurada con
base en criterios de calidad de servicio y propuestas de Kotler, buscando una
evaluacion precisa de la satisfaccion del cliente. Se trabaj6 con una poblacion de
6,667 clientes, de la cual se extrajo una muestra de 72 usuarios.

Los resultados obtenidos demostraron una correlacion positiva y considerable
(Spearman =0.797), lo que sugiere que la mejora de servicio conlleva un aumento
en la satisfaccion. A raiz de estos hallazgos, los autores plantearon estrategias en
optimizar la calidad del servicio en el corto, mediano y largo plazo.

De manera similar, Zavala (2023), examind la vinculacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Asesores y Consultores E.1.R.L.
de Arequipa. Esta investigacion fue de tipo basico, con un enfoque cuantitativo y

un disefio no experimental y de corte transversal.

Se aplicd una encuesta a una muestra de 169 clientes de una poblacion de 300.
Los resultados mostraron una correlacion positiva y estadisticamente significativa
(0.848; p < 0.05), lo que llevo a la conclusion de que la mejora de la calidad del

servicio se traduce directamente en un aumento de la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, Olivos y Nauca (2023) estudiaron la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el area de operaciones de la financiera

Compartamos, en Lambayeque. Se aplicaron dos cuestionarios confiables a 153



clientes. La investigacion, de tipo correlacional y disefio no experimental,
evidencid que los usuarios perciben un buen nivel de calidad en el servicio y se
encuentran satisfechos con la organizacion. Ademas, se identificd una relacion

moderada (0.694) y estadisticamente significativa entre ambas variables.

Guevara y Sanchez (2022) analizaron como la calidad del servicio se relaciona
con la satisfaccion de los clientes de Compartamos Financiera S.A., Agencia
Ferrefafe, durante el 2020. El estudio tuvo un alcance correlacional bajo un disefio
no experimental y se desarrollé con la participacion de 67 clientes. La calidad del
servicio se ubicd mayoritariamente en un nivel medio (51%), mientras que la
satisfaccion también se concentrd en niveles medio (40%) y bajo (43%). Entre las
causas identificadas figuraron la demora en los tramites y la deficiente atencion
del personal. Aun asi, se determin6 que la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente estan relacionadas de manera positiva y moderada (0.525), con un nivel de
significancia del 0.00, lo que reafirma que la mejora en la calidad incide

directamente en una mayor satisfaccion.

Antecedentes Locales

Infantes y Yarleque (2023) Llevaron a cabo un estudio para entender de qué
manera la calidad del servicio del restaurante Playa Bonita impactaba en la
satisfaccion de sus clientes en Chimbote durante el 2023. La investigacion, con
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, cont6 con la participacion
de 308 personas. Los instrumentos empleados demostraron una alta confiabilidad,
ya que el Alfa de Cronbach super6 el valor de 0.9. Los resultados mostraron una
relacién significativa entre ambas variables: a mayor calidad del servicio, mayor
satisfaccion del cliente. Esto se sustentd en un valor p de 0.000 y un coeficiente
Rho de 0.691, lo cual demuestra un impacto significativo de la calidad de servicio

en el cliente.

Por otro lado, Pefia (2023), En su investigacidn desarrollada en Chimbote, analizd

la calidad del servicio que ofrecia la empresa comercial RC. Su proposito fue



conocer como percibian los clientes las distintas caracteristicas del servicio y cual
era su nivel de satisfaccion con ellas. Para ello, trabajé con una muestra de 218
personas y utilizé el modelo SERVQUAL. Los resultados reflejaron que la
dimensidn de elementos tangibles fue reconocida por el 30% de los encuestados.
Sin embargo, también se encontrd cierto nivel de descontento, ya que algunos
servicios no cumplieron con las expectativas de los clientes. La autora destaco que
la calidad del servicio en empresas comerciales es fundamental, especialmente
porque sus principales compradores son otras empresas. Asimismo, remarco la
importancia de mantener instalaciones modernas y atractivas, pues la primera

impresion juega un papel clave en la atencion y fidelizacion del cliente.

En cuanto a la investigacion de Monzon y Urquiza (2022) realizaron un estudio
con el proposito de conocer si la calidad del servicio tenia un impacto real en la
satisfaccion de los clientes de un restaurante turistico ubicado en Trujillo. La
investigacion corresponde a un alcance descriptivo-correlacional, con enfoque
cuantitativo, y contd con la participacién de 260 usuarios. Se aplicé un
cuestionario basado en el modelo SERVQUAL y en las dimensiones de
satisfaccion propuestas por Kotler. Los resultados mostraron que el 68% de los
clientes estaba medianamente de acuerdo con la calidad del servicio y que el 67%
se sentia satisfecho con la atencion. Ademas, se encontré una fuerte relacion
positiva entre ambas variables, con un coeficiente Rho de 0.862 y un valor p de
0.003. Esto evidencia que, al mejorar la calidad del servicio, también aumenta la

satisfaccion del consumidor.

Por su parte, Flores (2022) analizé la relacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Casa Blanca. Su estudio, de tipo basico y
disefio correlacional, encuesto a 387 clientes mediante cuestionarios tipo Likert.
Los resultados arrojaron 52.46% percibia un nivel alto de calidad del servicio y
que un 59.17% manifestaba un nivel alto de satisfaccion. Ademas, se encontr6
una correlacion significativa de 0.693 entre ambas variables. El estudio concluy6
que la empresa presenta condiciones favorables en ambos aspectos, lo que

contribuye al adecuado desempefio de sus actividades diarias.



Finalmente, Principe A. y Yubitza F. (2022) realizaron una investigacion en un
Puesto de Salud de Nuevo Chimbote para analizar como la calidad del servicio se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la atencion ambulatoria. El estudio
reunié a 120 participantes y aplico los instrumentos SERVQUAL y SUCE. Los
resultados mostraron una correlacion positiva de 0.566 entre ambas variables.
Respecto a la calidad del servicio, casi la mitad de los usuarios (48.3%) considero
que esta era “regular”, mientras que un 45% sefiald estar “medianamente
satisfecho” con la atencion recibida. En conclusion, la investigacion demostré que
mejorar la calidad del servicio en el establecimiento repercute directamente en

una mayor satisfaccion de los pacientes atendidos.

Fundamentacion Cientifica

Calidad de Servicio

La calidad de servicio es un concepto que ha ido cambiando con el tiempo. Surge
a partir de lo que los clientes esperan y de como perciben realmente la atencién
que reciben. Asi lo mencionan Miranda et al. (2017). De igual manera, Kotler y
Armstrong (2020) explican que la calidad de servicio estd muy ligada a cdmo se
siente una persona después de comprar un producto, ya que esa emocion nace de
la experiencia vivida durante y después de la compra. En otras palabras, las
sensaciones que experimenta el cliente mientras es atendido influyen directamente

en su satisfaccion.

Segun Campos y Mendo (2021), la calidad de servicio tiene que ver con la
capacidad de una empresa para interpretar y responder adecuadamente a las
necesidades de sus clientes. Para ellos, un servicio de calidad debe percibirse
como accesible, util, confiable y flexible. Cuando una empresa logra ofrecer un
servicio diferenciado, puede generar la lealtad del cliente, por lo que trabajar en

un producto o servicio distintivo se convierte en un objetivo indispensable.



Con los afios, se ha entendido que la calidad de servicio no solo crea valor, sino
que también es clave para el éxito de cualquier organizacion. De hecho, ofrecer
un servicio de calidad se ha convertido en un factor que puede marcar la diferencia

frente a la competencia.

Para Kotler (2007), la calidad de servicio se divide en dos grandes tipos:
Calidad esperada: Lo que el cliente imagina antes de recibir el servicio.
Calidad experimentada: Lo que realmente percibe cuando ya fue atendido.

Kotler (2000) también menciona algunos principios basicos para brindar un buen

servicio:

Conocimientos: Se refiere a que el personal conozca bien los procesos, productos

y metas planteadas por la administracion empresarial.

Relacionamiento: Esto significa mantener una comunicacion cercana y clara con

el cliente para entender mejor lo que necesita y espera.
Compromiso: Tiene que ver con asumir responsabilidades y cumplir metas.
Confiabilidad: Se relaciona con brindar una atencion ética, responsable y segura.

En cuanto a su medicién, Cafion y Rubio (2018) destacan el modelo SERVQUAL,
creado por Parasuraman y sus colegas en 1988. Este modelo permite medir la
calidad del servicio a través de las expectativas y percepciones del cliente.
Ademas, ayuda a identificar aspectos que funcionan bien y otros que necesitan

mejoras.
Las dimensiones mas importantes de este modelo son:

Elementos Tangibles: Todo lo visible dentro de la organizacion, como

instalaciones, equipos, materiales y presentacién del personal.
Confiabilidad: La capacidad de cumplir lo prometido con exactitud y continuidad.

Capacidad de Respuesta: La voluntad del personal para ayudar y atender
rapidamente.

Seguridad: La confianza que siente el cliente al ser atendido.
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Empatia: La capacidad de entender al cliente y brindarle un trato personalizado.

En el caso especifico de los restaurantes, Coronel et al. (2019) explican que la
calidad de servicio se basa en todas las acciones que realiza el establecimiento
para satisfacer las expectativas de sus clientes. No obstante, medir esta calidad no
siempre es sencillo. Brefia (2020) sefiala que las empresas deben contar con
herramientas que les permitan identificar qué entiende el cliente por “calidad” y

asegurarse de que sus esfuerzos realmente cumplan con esas expectativas.
Satisfaccion del Cliente

Para Zheng et al. (2019), un cliente satisfecho es aquel que disfruta tanto de la
comida como de la experiencia completa dentro de un restaurante. Es decir, su
satisfaccion depende de qué tan cercano es el servicio recibido respecto a lo que

esperaba.

Hoy en dia, lograr que los clientes estén satisfechos es fundamental para cualquier
empresa, no solo para destacarse en el mercado, sino también para mantenerse en
él. Esta tarea dejo de depender Unicamente del area de marketing: ahora es una

responsabilidad de toda la organizacion.

La satisfaccion influye directamente en la lealtad. Un cliente insatisfecho
cambiara de inmediato a otra marca; uno satisfecho seguird comprando mientras
no encuentre algo mejor; y uno realmente complacido se mantendra fiel por una

conexion emocional, como explica Thompson (2005) citado por Granoble (2024).

Mateos de Pablo y Torres (2022) mencionan dos beneficios importantes de tener
clientes satisfechos: Suelen volver a comprar sin buscar otras opciones. Hablan

bien de la empresa, generando publicidad positiva de manera espontanea.

Incluso se ha demostrado que la satisfaccién del cliente tiene relacién con su
bienestar personal, como indican Hasanah et al. (2020). Ademas, Tuncer et al.
(2021) sefalan que esta satisfaccion influye directamente en el rendimiento y la

rentabilidad de la empresa.

Segun Silva et al. (2021), Los clientes tienden a elegir aquellos productos o

servicios que responden de manera efectiva a sus necesidades y expectativas. Por
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ello, la satisfaccion del cliente se convierte en un elemento esencial dentro de la
gestion de la calidad, ya que refleja el grado en que una organizacién logra cumplir
con los estandares esperados y generar experiencias positivas. Aunque los
negocios describan detalladamente sus servicios, es el cliente quien tiene la tltima
palabra. Los negocios se benefician cuando los clientes comparten experiencias
positivas, ya que eso mejora su posicion en el mercado. De acuerdo con Napoles
et al. (2016), un cliente satisfecho tiene mas probabilidades de regresar y seguir

consumiendo.

Kotler y Armstrong (2020) resaltan que reconocer la importancia del cliente
permite a los restaurantes obtener mayores beneficios y fidelizarlo. Para ello, es

indispensable ofrecer un servicio adecuado y satisfactorio.
Las principales dimensiones de la satisfaccion del cliente incluyen:

Expectativa del servicio: Todo lo que el cliente considera para evaluar su
experiencia, como el rendimiento, la confiabilidad o la facilidad de uso.

Tiempo de respuesta: Rapidez con la que la empresa atiende una consulta o

solicitud.

Aspectos Tangibles: La apariencia de las instalaciones, el personal, los materiales
y el entorno fisico.

Calidad del servicio: La percepcion general del cliente sobre la capacidad de la

empresa para satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas.

Justificacion de la investigacion

La calidad del servicio se entiende como la valoracion personal que hace cada
cliente sobre qué tan bueno o superior fue el servicio recibido en comparacion con
lo que esperaba. Esta apreciacién incluye tanto aspectos visibles como aquellos

mas subjetivos de la experiencia.

Justificacion cientifica
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Para evaluar adecuadamente la calidad del servicio, es fundamental conocer el
nivel de satisfaccion del cliente, es decir, hasta qué punto el servicio brindado
cumple o supera sus expectativas. Medir esta satisfaccion y entender cémo
perciben los usuarios la atencion que reciben permite obtener evidencia
importante sobre elementos clave como: La receptividad del personal, su
disposicion para ayudar y la rapidez con la que atienden, la confiabilidad del
servicio, el cumplimiento puntual y correcto de lo que se promete y la atencion
personalizada que recibe cada cliente.

Comprender y mejorar estos componentes incide directamente en la satisfaccion
del cliente y puede traducirse en beneficios como la fidelizacion,
recomendaciones positivas Yy, en consecuencia, mayor sostenibilidad y

rentabilidad para la empresa.

Justificacion tedrica

En el aspecto tedrico, este estudio se justifica porque busca entender como se
relaciona la calidad del servicio que ofrece la empresa con la satisfaccion de sus
clientes. Esta conexién es importante, ya que diversas propuestas y modelos
explican que la manera en que una persona percibe un servicio influye
directamente en lo satisfecha que se siente, en si volvera a elegir la empresa 'y en
cémo hablara de ella. Vergara et al. (2011) explican que la calidad del servicio
deriva de la percepcion del usuario tras comparar su experiencia real con lo que
se promociond y con sus propias expectativas. De manera complementaria,
Gutiérrez (2017) sefiala que la satisfaccion del consumidor refleja qué tan
favorable es la relacion entre el cliente y la empresa, lo cual se evidencia en lo que

estos expresan sobre el negocio y en el cumplimiento de los servicios ofrecidos.

Justificacion préactica

Esta investigacion es valiosa porque ayudara a entender con mayor claridad como
se conectan la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Conocer esta

relacion es importante, ya que la forma en que una persona percibe la atencion
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que recibe influye directamente en su experiencia, en si volvera a elegir la empresa
y en como la recomendara. Ademas, los resultados brindaran informacion til para
mejorar la atencién al cliente y para que la empresa fortalezca sus procesos y
decisiones. Ademas, a partir de sus resultados, en el futuro se podréan disefiar
estrategias que fortalezcan ambas variables y que contribuyan a que los clientes
tengan mejores experiencias. Por esta razon, la investigacion tiene un claro valor

practico y aplicable a la realidad empresarial.

Justificacion metodoldgica

La justificacion metodoldgica del estudio se sustenta en la calidad y pertinencia
de los instrumentos empleados. Estos demostraron un adecuado nivel de
confiabilidad en las pruebas previas, lo que garantiza la consistencia de los datos
obtenidos. Asimismo, la seleccion de los instrumentos se realizé a partir de

fuentes reconocidas y validadas.

Justificacion social

El propdsito social del estudio es contribuir a que la empresa mejore la calidad de
su servicio, lo que repercute en una mayor satisfaccion de los clientes. Una
atencion adecuada no solo ayuda a cumplir los objetivos organizacionales, sino

que también beneficia a los usuarios al recibir un servicio mas eficiente y humano.

Problema

Vivimos en un contexto global que cambia rapidamente: nuevas tecnologias,
metodologias y tendencias surgen constantemente. En este escenario, las empresas
enfrentan retos diarios para mantenerse competitivas y crecer tanto interna como
externamente. Uno de los factores mas importantes para lograrlo es la calidad,
entendida como la capacidad de ofrecer productos o servicios que realmente
respondan a lo que los clientes esperan (Villacrés, 2020). Los consumidores
buscan cada vez mas opciones que cumplan con sus expectativas y les brinden
una experiencia satisfactoria. Por ello, las empresas deben brindar productos y

servicios de calidad y aplicar estrategias que les permitan diferenciarse y adquirir
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ventajas competitivas (Arellano, 2017). Los clientes son esenciales para la
supervivencia de cualquier organizacion. De su satisfaccion depende que la
empresa pueda mantenerse en el tiempo, expandirse y ganar nuevas
recomendaciones. Por esta razon, es necesario evaluar si el servicio brindado esta

cumpliendo con lo que los clientes esperan (Silva, Macias y Tello, 2021).

En la empresa estudiada, algunos clientes han manifestado problemas
relacionados con largos tiempos de espera para recibir sus pedidos y la ausencia
de opciones de pago mas modernas, como Yape o Plin. También se observa la
necesidad de capacitar continuamente al personal en atencion al cliente, ya que
esto mejora su desempefio y contribuye a una mejor experiencia para los usuarios.
Estas observaciones permiten plantear la necesidad de estudiar cémo se relaciona
la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente. Bajo este contexto, surge la
siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote,
20257

Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Definicion conceptual de Calidad de Servicio:
Segun coronel et al., (2019). La calidad de servicio se refiere al conjunto de
acciones y caracteristicas que la empresa ofrece a sus clientes para satisfacer sus

necesidades y expectativas en términos de servicio.

Definicion operacional de Calidad de servicio:
Se medira a través del cuestionario de calidad de servicio considerando a las
dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Definicion conceptual de satisfaccion del cliente:
De acuerdo con Chavez (2023), la satisfaccion del cliente es el grado de
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cumplimiento de las expectativas y necesidades del cliente en relacion con el

producto o servicio recibido, una alta satisfaccion del cliente implica que el

restaurante ha cumplido con éxito con las expectativas y requerimientos del

cliente.

Definicion operacional de satisfaccion del cliente:

Esta variable sera evaluada mediante la aplicacion del cuestionario de satisfaccion

del usuario. Su medicion considerara las siguientes dimensiones: expectativa del

servicio, tiempo, aspectos tangibles y calidad.

Tabla 1.

Operacionalizacién de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Aspectos Equipamiento e Infraestructura 1,2
tangibles Materiales informativos 3,4
: Compromiso 56,7
Calldad e Confiabilidad |
Congruencia 8,9
Capacidad de Rapidez 10,11
respuesta Disposicion 12,13
Garantia 14,15
Seguridad
Conocimiento 16, 17
Atencion 18, 19, 20
Empatia
Necesidades 21, 22
Conocimiento de intereses 1
Expectativa del Adaptabilidad a necesidades 2
SErvIclo Satisfaccion de actividades 3,4,5
Personal capacitado para el servicio 6
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Satisfaccion

) Informacion del tiempo del servicio 7
del Cliente .

Tiempo de R ¢ i tid 3

respuesta espuesta en el tiempo prometido
Rapidez 9
Recursos para el servicio 10

Aspectos Procesos 11

tangibles Tecnologia 12
Suficiencia de recursos 13
Satisfaccion de necesidades 14

Calidad Comunicacion efectiva 15
Disposicién del personal 16, 17,18

Hipotesis

Para responder a la pregunta de investigacion se ha planteado la siguiente

hipdtesis: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025.

Objetivos

Objetivo general.

- Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

Objetivos especificos

- Establecer la relacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del

cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

- Determinar la relacion entre confiabilidad y la satisfaccion del cliente en
la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

- Establecer la relacion entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025
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- Determinar la relacién entre seguridad y la satisfaccion del cliente en la
empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

- Establecer la relacion entre empatia y la satisfaccion del cliente en la
empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

Metodologia

Tipo de la Investigacion

Esta investigacion es de tipo aplicada, nivel descriptivo correlacional y un enfoque
cuantitativo, porque representa un conjunto de procesos secuencial y probatorio,

y utiliza la recoleccion de datos como lo dicen Herndndez et.al. (2014).

Disefio de la Investigacién

El presente estudio se encuentra dentro de un disefio de investigacion no
experimental y de tipo transversal. No experimental, porque no implica la
manipulacion de variables; por el contrario, estas se observan y analizan tal como
se presentan en su contexto real (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).
Transversal, ya que se busca describir las variables y evaluar su relacion e
influencia en un Gnico momento, obteniendo una “fotografia” instantanea de la

situacion estudiada (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018).

Esquema de disefio de investigacion correlacional

Donde:
M: Muestra de estt
V1: Observacion de la V1
V2: Observacion de la V2

r:  Correlacién entre variables.
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Paoblacion

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
elementos, deben situarse claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y
tiempo, acorde con lo sefialado por Herndndez et.al. (2014). En este estudio, la
poblacion estara conformada por los por 800 consumidores promedio mensual de

la empresa Emanuel Baruc S.A.C de Chimbote.

Muestra

La muestra, es una parte representativa de la poblacién cuyas caracteristicas
esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella, de tal manera que los
resultados obtenidos de estas, puedan generalizarse a todos los elementos que
conforman dicha poblacién, segin Herndndez et.al. (2014). Muestreo: Para
encontrar el tamafio se ejecutd una formula estadistica, donde se aplicé un
muestreo de caracteristicas probabilisticas simple, resultando en un total de 260
clientes, cifra que se establecié conforme a la formula para poblaciones infinitas,

que indicamos

NXxZ:xpxq
e!x(N—-1)+Zixpxg

a n =

continuacion:

Procedimiento para hallar tamafio muestral de esta investigacion, se hizo uso de

la presente férmula

Muestra (n) = 260
Poblacion (N) = 800

Nivel de confianza (Z) =  95%:1.96
Probabilidad de éxito (p) =  60%: 0.6
Probabilidad de fracaso () =  40%: 0.4
Nivel de error (e) =  5%:0.05
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La muestra probabilistica estuvo conformada por 260 clientes de empresa
Emanuel Baruc S.A.C de Chimbote

Técnicas

En esta investigacion se procedera a utilizar la técnica de la encuesta para ambas
variables, que nos permitiré recoger los datos de la poblacion objetivo para luego

convertirla en la informacion requerida para la ejecucion de la investigacion.

En palabras mas sencillas, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) una
encuesta es una técnica para recopilar informacién a través de un conjunto de
preguntas. Puede ser aplicada por un encuestador, quien anota las respuestas, o
bien respondida directamente por la persona. Generalmente es breve y busca
obtener datos sobre opiniones, actitudes, conocimientos o caracteristicas de los

participantes.
Instrumento

De acuerdo con Arias (2012), las técnicas de recoleccion de datos son las distintas
maneras de obtener informacion, como la observacion, la encuesta, el analisis
documental o el analisis de contenido (p. 25). Es fundamental que estas técnicas
se elijan en funcion de los objetivos de la investigacion, ya que los datos obtenidos
a través de los instrumentos no solo deben servir para recolectar informacion, sino
también para generar conocimientos y comprender mejor la realidad que se
estudia. El instrumento lo constituira el cuestionario compuesto por (22) items
para la variable calidad de servicio y (18) items para la variable satisfaccion del
cliente, y se empleara como escala de medicidn, la escala de Likert.
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Procesamiento y andlisis de la informacion

Respecto al procesamiento de los datos obtenidos se realizara mediante la técnica
de la encuesta y el instrumento del cuestionario, y que corresponden empresa
Emanuel Baruc S.A.C de Chimbote. Durante la realizacion del trabajo de campo,
se utilizaran: SPSS version 29 y Excel 2020. En esta investigacion, se ejecutara
primero el analisis descriptivo de las variables, a través de tablas o graficos de
frecuencias absolutas y/o relativas, posteriormente se ejecutard el andlisis
inferencial o prueba de hipotesis con la finalidad de identificar la correlacion entre
las variables en estudio (calidad de servicio y satisfaccion del cliente), para ello
se empleara el coeficiente de Correlacién de Pearson (r), por ser una prueba

estadistica paramétrica.
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Resultados

Tabla 1.
Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de

Chimbote, 2025

Calidad de Satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Spearman  Calidad de Coeficiente de correlacion 1,000 910"
servicio Sig. (bilateral) : ,000
N 280 280
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,910™ 1,000

del cliente Sig. (bilateral) ,000

N 280 280

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Los resultados del analisis de correlacion de Spearman evidenciaron una relacién
positiva muy fuerte entre la calidad y la satisfaccion (Rho = 0.910; p < 0.01). Esto demuestra que
a medida que aumenta la percepcién de calidad de servicio, también se incrementa
significativamente el nivel de satisfaccién del cliente. En consecuencia, se confirma la existencia

de una asociacion directa y altamente significativa entre ambas variables.

Tabla 2.
Relacion entre elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de

Chimbote, 2025

Satisfaccion del Elementos

cliente tangibles
Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,570"
cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 280 280
Elementos Coeficiente de correlacion 570 1,000

tangibles Sig. (bilateral) ,000

N 280 280

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: El analisis de correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de p =0.570
con una significancia bilateral de p = 0.000, evidenciando una relacién positiva moderada
y estadisticamente significativa entre los elementos y la satisfaccion del cliente. Este
resultado indica que, a medida que se incrementa la calidad de los elementos evaluados,
también aumenta el nivel de satisfaccion de los clientes, lo que confirma una asociacion

directa entre ambas variables.

Tabla 3
Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote,
2025

Satisfaccion del

dliente Confiabilidad
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 ,640™
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280
Confiabilidad Coeficiente de correlacion ,640™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El coeficiente p = 0.640 indica una correlacion positiva fuerte entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente. Esto significa que, a medida que aumenta la
percepcion de confiabilidad en el servicio (cumplimiento de promesas, precision y
cumplimiento de compromisos), también se incrementa significativamente la satisfaccion
de los clientes. Dado que p < 0.01, la relacion es estadisticamente significativa; por tanto,
se puede afirmar con un 99 % de confianza que la confiabilidad influye directamente en
la satisfaccion del cliente.
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Tabla 4.

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de

Chimbote, 2025

Satisfaccion del

cliente Capacidad
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 ,860™"
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280
Capacidad Coeficiente de correlacion ,860™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El valor p = 0.860 revela una correlacion positiva muy fuerte entre la

capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Esto implica que cuando el personal

responde con rapidez, disposicion y eficacia a las necesidades del cliente, el nivel de

satisfaccion se incrementa considerablemente. Con un valor de p = 0.000, se confirma

que esta relacion es altamente significativa, lo que evidencia que la capacidad de

respuesta es uno de los factores mas determinantes en la percepcion de satisfaccion.

Tabla 5.

Relacion entre seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

Satisfaccion del

dliente Seguridad
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 ,545™"
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280
Seguridad Coeficiente de correlacion ,545™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 280 280

**_La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: El coeficiente p = 0.545 muestra una correlacion positiva moderada entre

la seguridad (competencia, confianza y cortesia del personal) y la satisfaccion del cliente.

Esto sugiere que los clientes se sienten més satisfechos cuando perciben seguridad en la

atencion recibida; sin embargo, esta relacion es menos intensa que en los factores

anteriores. La significancia (p < 0.01) confirma que la relacion es estadisticamente

significativa.

Tabla 6.

Relacion entre empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel S.A.C de Chimbote, 2025

Satisfaccion del

cliente Empatia
Rho de Spearman Satisfaccion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,539**
cliente Sig. (bilateral) . ,000
N 280 280
Empatia Coeficiente de correlacion ,539** 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 280 280

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: El valor p = 0.539 indica una correlacion positiva moderada entre la

empatia y la satisfaccion del cliente. Esto evidencia que la atencion personalizada, la

comprension y el interés por las necesidades del cliente contribuyen al aumento de su

satisfaccidn, aunque con un grado de influencia medio. La relacion es estadisticamente

significativa, lo que reafirma la importancia de la empatia como componente del servicio.
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Analisis y Discusion

El analisis de correlacion de Spearman evidencio un coeficiente Rho de 0.910 con un
nivel de significancia p < 0.01, lo que indica la existencia de una relacion positiva muy
fuerte y estadisticamente significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.

El anélisis de correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de p = 0.570 con una
significancia bilateral de p = 0.000, lo que indica una relacién positiva moderada entre

los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente.

El analisis brindo un resultado donde el coeficiente p = 0.640 indica una correlacion
positiva fuerte entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente. Lo que indica que a
medida que brindemos una buena confiabilidad en el servicio como calidad del
producto la satisfaccion del cliente empezara aumentar dando un resultado positivo

que se puede estimar en un 99 % de confianza y confiabilidad.

El analisis brindo un valor p = 0.860 que grafica una correlacion positiva muy fuerte
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. En donde muestra que un
Optimo servicio de rapidez, calidad y eficacia va a ser que el nivel de satisfaccion del
cliente vaya en aumento segun el valor de p = 0.000. que evidencia que una rapida

capacidad de respuesta aumenta nuestra confiabilidad.

En el analisis de la tabla 5 el coeficiente p = 0.545 muestra una correlacion positiva
moderada entre la seguridad (competencia, confianza y cortesia del personal) y la
satisfaccion del cliente. En donde podemos apreciar que la seguridad es parte esencial
de para la plena satisfaccion del cliente porque crea una imagen de confianza de los

clientes a la empresa.

En el andlisis de la tabla 6 el valor p = 0.539 indica una correlacion positiva moderada
entre la empatia y la satisfaccién del cliente, esto es un punto fundamental para poder

mantener satisfechos a nuestros clientes por la empatia que les brindamos.
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Conclusiones

Se confirma una relacién positiva muy fuerte entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente (p = 0.910; p < 0.01), lo que indica que una mejora en
la percepcion de la calidad se asocia con un incremento significativo en la

satisfaccion.

Existe una correlacion positiva moderada entre los elementos evaluados y la
satisfaccion del cliente (p = 0.570; p = 0.000), lo que sugiere que la mejora en
los componentes del servicio contribuye de forma significativa, aunque no

determinante, a la satisfaccion.

La confiabilidad del servicio muestra una correlacion positiva fuerte con la
satisfaccion del cliente (p = 0.640; p <0.01), confirmando que el cumplimiento
de promesas y compromisos influye directamente en la satisfaccién con un

99% de confianza.

La capacidad de respuesta presenta una relacion positiva muy fuerte con la
satisfaccion (p = 0.860; p = 0.000), identificandose como uno de los factores

mas influyentes en la percepcidon de satisfaccion del cliente.

La seguridad en la atencion (competencia, confianza y cortesia) mantiene una
correlacion positiva moderada con la satisfaccion (p = 0.545; p < 0.01), lo que
indica que, aunque relevante, su impacto es menor en comparacion con otros

factores.

La empatia del personal se asocia con una correlacion positiva moderada con
la satisfaccion (p = 0.539; p < 0.01), destacando su papel como componente

relevante, aunque de influencia media, en la experiencia del cliente.
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Recomendaciones

- Se recomienda implementar un sistema de mejora continua que permita
monitorear y optimizar los procesos de atencion. Este sistema debe incluir
indicadores de desempefio y mecanismos de retroalimentacion que aseguren

la coherencia entre lo que la empresa promete y lo que efectivamente entrega.

- Sesugiere revisar y mejorar los aspectos tangibles e intangibles del servicio,
tales como infraestructura, equipamiento, presentacion del personal y
condiciones de comodidad para los clientes. Estas mejoras contribuiran al

fortalecimiento de la percepcion general de calidad.

- Laempresa debe asegurar el cumplimiento de los compromisos asumidos con
los clientes, garantizando precision, puntualidad y coherencia en cada proceso
de atencion, capacitacion al personal en responsabilidad de funciones,
responsabilidad social y ética del servicio. De modo que los usuarios perciban

mayor confianza y seguridad.

- Se aconseja fortalecer la rapidez y eficacia del personal en la atencion de
solicitudes, reclamos o consultas. Se recomienda implementar protocolos de
atencion inmediata y programas de formacion en comunicacion asertiva y

manejo de situaciones criticas, asegurando una atencion &gil y oportuna.

- Se debe fortalecer mediante la capacitacion continua del personal en
competencias técnicas, trato cortés y conocimiento profundo de los servicios
ofrecidos. Esto permitira generar confianza y credibilidad en los clientes,

consolidando la imagen institucional de profesionalismo.

- Se recomienda promover una cultura organizacional centrada en el cliente,
donde el personal demuestre comprension, respeto y sensibilidad ante las
necesidades de cada usuario. La implementacion de talleres de inteligencia
emocional y servicio al cliente contribuird a fortalecer las relaciones

interpersonales y la experiencia positiva del cliente.
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ANEXO 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION . FSCALA
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL )
MEDICION
Equipamiento e 19 Likert
Segun coronel et al., Aspectos tangibles Infraestructura ’
(2019). La calidad de Materiales informativos | 3,4 Likert
servicio La calidad de | Se medira a través o Compromiso 56,7 Likert
o servicio en las empresas | del cuestionario de Confiabilidad Congruencia 8 9 Likert
5 de transporte terrestre | calidad de servicio i : ket
S se entiende como la | considerando a 1as | ¢,nacidad de respuesta Rapidez 10, 11 IKe
% capacidad de responder | dimensiones: Disposicion 12,13 Likert
n a lo que el cliente | elementos ] Garantia 14, 15 Likert
a espera e, incluso, | tangibles. Seguridad Conocimiento 16, 17 Likert
I superar esas | confiabilidad, B 18: 19, Likert
<Df expectativas. Esto se | capacidad de Atencion 20
= logra ofreciendo un | respuesta, Likert
< servicio eficiente, | seguridad y
O seguro, confiable y | empatia. Empatia
comodo, con la Necesidades 21, 22
flexibilidad necesaria
para adaptarse a sus
necesidades
- De acuerdo con Chavez Conocimiento de 1 Likert
O |'-'_J (2023), la satisfaccion | Se medira a través intereses
O E del cliente es el grado | del cuestionario de Adaptabilidad a 5 Likert
2 = de cumplimiento de las | satisfaccion  del Expectativa del necesidades
L O expectativas y | usuario servicio Satisfaccion de 345 Likert
= d necesidadt_es del cliente cgnside_rando a las actividades tU
5) [a) en relacion con el | dimensiones: Personal capacitado para 5 Likert
producto 0 servicio | expectativa del el servicio
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recibido, una alta | servicio, tiempo, Informacion del tiempo .
: - . : . 7 Likert
satisfaccion del cliente | aspectos tangibles del servicio
implica que el | y calidad. Tiempo de respuesta | Respuesta en el tiempo 8 Likert
restaurante ha cumplido prometido
con éxito con las Rapidez 9 Likert
expect_atiyas y Recursos para el servicio | 10 Likert
re_querlmlentos del Aspectos Tanaibles Procesos 11 Likert
cliente. P g Tecnologia 12 Likert
Suficiencia de recursos 13 Likert
Satisfaccion de Likert
. 14
necesidades
Calidad Comunicacién efectiva 15 Likert
. L 16, 17, Likert
Disposicion del personal 18
ANEXO 02: MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA VARIABLES OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA

iCual es la
relacion entre la
calidad de
servicio y la
satisfaccion del
cliente de la

Emanuel Baruc
S.A.C. de
Chimbote,

2025?

Calidad de
servicio

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacién entre la

calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Emanuel

S.A.C de Chimbote, 2025

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Establecer la relacion entre los

aspectos  tangibles vy

la

satisfaccion del cliente en la
empresa Emanuel Baruc S.A.C
de Chimbote, 2025.

La calidad de servicio se
relaciona  significativamente
con la satisfaccion del cliente de
la empresa Emanuel Baruc
S.A.C de Chimbote, 2025

Tipo de Investigacion

Es de tipo aplicada, nivel
descriptivo correlacional y un
enfoque cuantitativo.

Disefio de Investigacion
No experimental con corte
transversal.

Poblacion y Muestra

La poblacién:

800 consumidores promedio
mensual de laempresa Emanuel
Baruc S.A.C de Chimbote, afio
2025.
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Satisfaccion
del Cliente

Determinar la relacion entre
confiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la empresa
Emanuel S.A.C de Chimbote,
2025.

Establecer la relacién entre
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Emanuel S.A.C de
Chimbote, 2025.

Determinar la relacion entre
seguridad y la satisfaccion del
cliente en la empresa Emanuel
S.A.C de Chimbote, 2025.
Establecer la relacién entre
empatia y la satisfaccion del
cliente en la empresa Emanuel
S.A.C de Chimbote, 2025

La muestra:

probabilistica estara
conformada por 260 clientes de
la empresa Emanuel Baruc
S.A.C de Chimbote, afio 2025.

Técnica e Instrumento de
Recoleccién de Datos

Técnica:

cuestionario compuesto  por
(22) items para la variable
calidad de servicio y (18) items
para la variable satisfaccion del
cliente, y se empleard como
escala de medicion, la escala de
Likert.
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Encuesta para proyecto de Tesis en Ciencias Econdmicas y Administrativas en la Universidad San

Pedro.

EDAD:

ANEXO 03: CUESTIONARIO

SEXO:

Su participacion es fundamental para nuestra investigacion sobre la " Relacion entre la calidad de servicio y

la satisfaccion del cliente en la empresa Emanuel Baruc S.A.C de Chimbote 2025 "

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracidn. Este cuestionario busca recopilar informacion objetiva y

sincera, y le pedimos que responda con total libertad y veracidad. La informacion que nos proporcione sera

tratada con absoluta confidencialidad. Para cada pregunta, por favor, marque con una " X" la opcion que mejor

refleje su percepcion, utilizando las siguientes escalas:

Escala valorativa
Totalmente Ni de
En ) Totalmente
en acuerdo, ni en | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5

Nota: Asegurese de responder todas las preguntas. No hay respuestas correctas o incorrectas ni preguntas con

trampa.
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e VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

NO

items

Dim

ension 1: Aspectos tangibles

1 | ¢Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025
, cuenta con un equipamiento de aspecto moderno?
o | ¢Las instalaciones fisicas de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote,
2025 son visualmente atractivas?
3 | ¢Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 para
usted tienen una apariencia pulcra?
4 | ¢'Los materiales (cartas, letreros, etc.) de la empresa Emanuel Baruc de
Chimbote 2025 son visualmente atractivos?
Dimension 2: Confiabilidad
5 | Cuando la empresa Emanuel Baruc S.A.C de Chimbote, 2025, promete hacer
algo en un tiempo determinado ¢lo cumple?
6 | Cuando tiene algin problema, la empresa Emanuel Baruc S.A.C de
Chimbote,2025, ;muestra un interés sincero en solucionarlo?
7 | ¢La empresa Emanuel Baruc realiza bien el servicio desde la primera vez?
8 | ¢Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 termina el servicio en
el momento que promete hacerlo?
9 | ¢La empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 insiste en mantener
registros sin errores (pedidos, cuentas, etc.)?
Dimensidn 3: Capacidad de respuesta
10 | ¢Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 le
comunican con precision cuando se llevan a cabo los servicios?
11 | ¢Los empleados empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 le
proporcionan un servicio rapido?
12 | ;Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 se
muestran siempre dispuestos a ayudarlo?
13 | ¢Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025
siempre tienen tiempo para responder a sus preguntas?
Dimension 4: Seguridad
14 | ¢El comportamiento de los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C.
de Chimbote, 2025 le trasmite confianza?
15 | ¢Se siente seguro en sus transacciones con la empresa Emanuel Baruc S.A.C.
de Chimbote, 2025?
16 | ¢Los empleados la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025
siempre son corteses con usted?
17 | ¢Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025
tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas?
Dimensién 5: Empatia
18 | ¢La empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 ofrece una atencion
personalizada?
19 | ¢La empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 tiene horarios de

atencion adecuados para sus clientes?

41



20 | ¢Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 cuenta con empleados
que le ofrecen una atencion individualizada?

21 | ¢(Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 prioriza los intereses
de los clientes?

22 | ¢Los empleados de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025

comprenden sus necesidades especificas?

e VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° | Items
Dimension 1: Expectativa del servicio
1 | ¢Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 conoce sus intereses
y necesidades como usuario?
o | ¢El servicio que le brinda la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote,
2025 se adapta a sus necesidades como usuario?
3 | ¢Esta satisfecho con las actividades que se realizan para el servicio que se le
brinda?
4 | ¢El servicio otorgado por la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote,
2025 cumplid con sus necesidades y expectativas solicitadas?
5 | ¢Considera que existen expectativas adicionales respecto al servicio que se le
brind6?
6 | ¢Laempresa Emanuel Baruc S.A.C. de Chimbote, 2025 cuenta con el personal
capacitado para prestar el servicio que se le brinda?
Dimension 2: Tiempo
7 | ¢Se le informd sobre el tiempo en que se realizara el servicio?
8 | ¢Larespuesta al servicio solicitado se obtuvo dentro del plazo establecido?
9 | ¢El tiempo de realizacion del servicio es el adecuado?
Dimensidn 3: Aspectos tangibles

10 | ¢El personal cuenta con recursos suficientes para llevar a cabo su trabajo?

11 | ¢Los procesos para que se le brinde el servicio son eficientes?

12 | ¢El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo
(equipamiento y de otro tipo)?

13 | ¢Existen suficientes recursos para llevar a cabo el proceso de la prestacion del
servicio gue se le brinda?

Dimension 4: Calidad

14 | ;La atencion que recibe sobre el servicio que se le brinda satisface sus
necesidades?

15 | ¢La comunicacion entre el personal de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de
Chimbote, 2025 que le brinda el servicio es eficiente?

16 | ¢La disposicion del personal de la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de
Chimbote, 2025 que le brinda el servicio es adecuada?

17 | ¢En general, considera que el servicio que se le brinda es un servicio de

calidad?
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18

¢Se le pregunta sobre alguna aportacion para mejorar la prestacion de
servicios y/o productos en la empresa Emanuel Baruc S.A.C. de
Chimbote,2025?
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Oscar Porfirio Cruz Cruz
Fecha: 01102025 Especialidad: Administracion

Nombre del instrumento evaluado: Cuestionario:

Autor del instrumento: Hidalgo Arrescurrenaga Lissette Jacqueline
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la
investigacion titulada:
“TITULO DE LA INVESTIGACION”
Relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Emanuel Baruc
S.A.C de Chimbote, 2025.

Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores  de Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente

evaluacion  del Criterios cualitativos - Bueno

instrumento cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)

Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?

Objetividad ¢Esta expresado con conductas 19
observadas?

Actualidad ¢Adecuado al avance de la 19
ciencia y calidad?

Organizacion ¢Existe una organizacion logica 19
del instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ¢;Adecuado para cumplir con los 19
objetivos?

Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 19
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cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipotesis, 19

dimensiones e indicadores?

Propésito ¢Las estrategias responden al 18

proposito del estudio?

Conveniencia ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion y construccion de

teorias?

Sumatoria 54 133

Sumatoria Total 187

Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total 187 x 0.005) =
0.93

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.-  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00 -0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja Coeficiente de Validez
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable e = e
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Dr. Osgar Porfirio Cruz Cruz
Doctor en Administracién
DNI. 32861547
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

l. Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: JORGE ALEJANDRO LUJAN TORRES
Fecha: 22.10.2025
Nombre del instrumento evaluado: CUESTIONARIO
Autor del instrumento: LISSETTE JACQUELINE HIDALGO ARRESCURRENAGA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

Especialidad: ADMINSTRACION

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la

investigacion titulada:

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Emanuel Baruc S.A.C

“TITULO DE LA INVESTIGACION”

de Chimbote, 2025.

II.-  Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores  de Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
evaluacion  del Criterios cualitativos - Bueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje 18
apropiado?
Objetividad ¢Esta expresado con conductas 18
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 18
ciencia y calidad?
Organizacion | ;Existe una organizacion logica 18
del instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los 18
objetivos?
Consistencia ¢Basado en el aspecto tedrico 18

46



cientifico del tema de estudios?

Coherencia ¢Entre las hipotesis, 18

dimensiones e indicadores?

Propdsito ¢Las estrategias responden al 18

proposito del estudio?

Conveniencia | ;Genera nuevas pautas para la 18

investigacion y construccion de

teorias?
Sumatoria 180
Sumatoria Total 180
Valoracion cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.90

Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I11.-  Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado.

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja Coeficiente de Validez
0,60 - 0,69 Validez baja 180 | = 0.90
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Firma del Experto Grado Académico DNI.
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS
I Informacion General:
Nombres y apellidos del validador: Alejandro Fortunato Lépez Morillas
Fecha: 24/10/2025 Especialidad: Administracién, Recursos humanos, Finanzas.
Nombre del instrumento evaluado: CUESTIONARIO
Autor del instrumento: LISSETTE JACQUELINE HIDALGO ARRESCURRENAGA
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la
investigacion titulada:
“TiTULO DE LA INVESTIGACION”

Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Emanuel Baruc S.A.C
de Chimbote, 2025.

[l.-  Aspectos a evaluar: (Calificacion cuantitativa)

Indicadores de Deficiente | Regular | Bueno | Muy | Excelente
evaluacion del Criterios cualitativos - Bueno
instrumento cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulad0 con lenguaje 17
apropiado?
Obijetividad ¢Esta expresado con conductas 19
observadas?
Actualidad ¢Adecuado al avance de la 19

ciencia y calidad?

Organizacion | ¢Existe una organizacion logica 17
del instrumento?

Suficiencia ¢Valora los aspectos en 18
cantidad y calidad?

Intencionalidad | ;Adecuado para cumplio COh 19
10S

objetivos?




Consistencia

¢Basado en el aspecto tedrico? ‘ ‘ 19
Coherencia ¢Entre las hipotesis, 17
dimensiones e indicadores?
Proposito ¢Las estrategias responden al 18
propdsito del estudio?
Convenien | ¢Genera nuevas pautas 19
para la investigacion y
cconstruccion de teorias?
Sumatoria 87 95
Sumatoria Total 182
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x0.005) 0.91
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

I1.- Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y

escriba sobre el espacio el resultado.

Coeficiente de Validez

182

— 0.91
[—

Intervalos Resultados
0,00 — 0,49 Validez Nula
0,50 - 0,59 Validez muy baja
0,60 - 0,69 Validez baja
0,70 — 0,79 Validez aceptable
0,80- 0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: el instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable.

Grado Académico: Doctor en Administracion
DNI.: 17895743
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Anexo 4: Base de datos
Cuestionario: Calidad de Servicio

P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15| P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40
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41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82
83
84
85
86
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5

4

4

4
4
5

5

4

4
5
4

5

4
4

4
4
4
3
2
3
2
3
2
3
2
4
3
2
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
4
4
4
3
2

87
88
89
90
91

92
93
94
95
96
97

98
99
100 | 3

101 | 4

102 | 3

103 | 4

104 | 5

105| 3

106 | 5

107 | 4

108 | 5

109 | 4

110| 4

111 3

112 | 4

113| 5

114| 3

115| 5

116 | 4

117 | 4

118 | 3

119| 3

120 | 4

121 3

122 | 4

123| 5

124 | 3

125| 5

126 | 4

127 | 4

128 | 3

129 | 3

130 | 4

131] 3

132 | 5
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4
3
4
5
3
4
4

4
5

5
4
3

5
3

4
5

5
4
3

4
4

5

3
4
5

4

3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
3
2
3
2
4

133 | 4

134 | 4

135| 3

136 | 3

1371 4

138] 3

139 | 4

140| 5

1411 3

1421 5

143 | 4

144 | 5

145| 4

146 | 4

147 | 3

148 | 3

149 | 4

150 | 3

151 | 4

152 | 5

153 | 3

154 | 5

155 | 4

156 | 4

157 | 3

158 | 3

159 | 4

160 | 3

161 | 3

162 | 5

163 | 4

164 | 4

165| 3

166 | 3

167 | 4

168 | 3

169 | 4

170| 5

171 3

172 | 5

173 | 4

174 | 3

175| 5

176 | 4

177 4

178 | 3
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4
5
4
5
4
3
4
5

4

5

3
4
4

5

3
4

5
4
5

3
4

3
4

4
4

4
4
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
3
2
3
3
2
3
2
4
4
4
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
3
2
4
4
4
4

179 3

180 | 4

181 | 3

182 | 5

183 | 4

184 | 4

185] 3

186 | 3

187 ] 4

188 | 3

189 | 4

190| 5

191 3

192| 5

193 | 4

194| 5

195| 4

196 | 4

197 | 4

198 | 3

199| 5

200 4

201 4

202 | 3

203 | 3

204 | 4

205 3

206 | 5

207 | 4

208 | 4

209] 3

210] 3

211 | 4

2121 3

213 | 4

214 | 5

215| 3

216 | 5

2171 4

218 | 5

219 4

220 4

221] 3

222 | 3

2231 4

2241 3
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4
5
4
3
4
5
3
4

3
4
4

4
5

4

5
3
4

4

3

4
5
4

3

3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
3
2
3
2
4
4
4
3
2
3
2
3
2
3
2
4
4
4
3
2
3
2
4
4
4
4
3
2
3
2
3
2
3

225] 3

226 | 5

2271 4

228 | 4

229 3

230] 3

231] 4

232 | 3

233 | 4

2341 5

235| 3

236 | 5

237 | 4

238 | 3

239 | 5

240 | 4

241 4

2421 3

243 | 3

244 | 4

245 | 3

246 | 5

2471 4

248 | 4

249 | 3

250 | 5

251 4

252 | 4

253] 3

254 | 3

255 | 4

256 | 3

257 5

258 | 4

259 | 4

260 | 3

261 | 3

262 | 4

263 | 3

264 | 4

265 | 5

266 | 3

267 | 5

268 | 4

269 | 5

270 ] 4
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4
3
4
5
3
4

2
3
3
2
4
4
3
2
3
2

271] 4

2721 4

2731 3

2741 5

275] 4

276 | 3

2771 4

2781 5

2791 3

280 | 5
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Cuestionario: Satisfaccion del Cliente

P1 P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |[P7 |P8 |P9 |P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37
38
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39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71

72

73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84

59



85

86
87

88
89

90
91

92

93

94
95

96
97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
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131

132
133
134
135
136
137

138
139
140
141
142
143
144

145
146
147
148
149
150
151

152
153
154
155
156
157

158
159
160
161
162
163
164
165

166
167
168
169
170
171

172
173
174
175
176
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177

178
179
180
181
182
183
184

185
186
187
188
189
190
191

192
193
194
195
196
197

198
199
200
201
202
203

204
205

206
207

208
209

210
211
212
213
214
215
216
217
218
219

220
221
222
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223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237

238
239

240
241
242
243

244
245

246
247

248
249

250
251
252
253

254
255

256
257

258
259

260
261
262
263

264
265

266
267

268
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269
270
271
272
273

274
275

276
277

278
279

280
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Anexo 5: Andlisis de fiabilidad con Alfa de Cronbach
Variable 1: Calidad de Servicio

Resumen del procesamiento de datos

N %

Casos Valido 280 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 280 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 755 22

Tras la realizacion del andlisis del Alfa de Cronbach se obtuvo como resultado 0.775, siendo
mayor que 0.7, es aceptable

Variable 2: Satisfaccién del cliente

Resumen del procesamiento de datos

N %

Casos Valido 280 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 280 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

, 709 18

Tras la realizacion del analisis del Alfa de Cronbach se obtuvo como resultado 0.709, siendo

mayor que 0.7, es aceptable



Anexo 06: Autorizacion de publicacion en el repositorio institucional.

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTQGRIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

!

HIDALEO Mfc URENRGA LISSETTE 5.

y Nombres DNI | Correo Electrénico
Trabajo de Investigacidn

| Maestria Goctorado

Documento de Investigacion

ngpg/mu ENTZE LA TALIDAD B SERVICIO \/ LA SATIS FAccon)
Ml CLUENTE TE (A EMPZETA EMANUEL BARUC. S.A .C |

DE CHIMBOTE; 2025

ﬁDm NISTRAC cW

Docum

0 de Acceso al ento

| Abierto o Piblico * [info:au-rape/semanticsfopaniccess] | Accaso rastringida * info eu-repo/s wstrictedAccass]|?]

[*)En asa de rastringido sustentar mativa 1

A. Originalidad del Archivo Digital

Par el presente deja constancia gue el archiva digital que entrego a la Universidad, es la versian final del trabajo de
investigacidn sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador o forma perte del proceso que canduce a obtener al grado
académico o titulo profesianal.

8. Otorgamlento de una licencia CREATIVE COMMONS §
El autor, por medio de este dacumento, autoriza a la Universidad, publicar su trebajo de investigacién en formatao digital
en el Repositario Institucional Digital, al cusl se podra acceder, preservar y difundir de farma libre y gratuita, de manera

integra a todo el documento. ®
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