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“Calidad de servicio y su impacto en la satisfacción del cliente en un mercado 

cooperativo, distrito de Chorrillos (Lima-Perú), 2022” 

  

“Quality of service and its impact on customer satisfaction in a cooperative market, 

Chorrillos district (Lima-Peru), 2022” 

 

Nely Lisett Cecilio LLamocca 

                                                                                                          Sara Esther Ramos Andrade  

Antonio Roberto Huachaca Urbina 
 

Resumen 
 

A lo largo de la historia, las empresas y entidades han persistido en su esfuerzo 
constante por valorar la excelencia de sus servicios y, a partir de las conclusiones 
obtenidas, realizar mejoras con la finalidad de incrementar la satisfacción de sus 
clientes. El enfoque principal del estudio estuvo dirigido a analizar cómo la calidad del 
servicio impacta en la satisfacción de los clientes en un mercado cooperativo. Para 
facilitar la comprensión, se subdividieron ambas variables en cinco dimensiones 
distintas. Desde una óptica metodológica, este estudio se basó en un enfoque 
cuantitativo con un enfoque de correlación causal y empleó un diseño no experimental. 
La muestra consistió en 132 clientes que residían en el distrito de Chorrillos y eran 
clientes habituales del establecimiento en estudio. Se administró un cuestionario que 
constaba de 30 preguntas estructuradas en formato de escala de Likert para recopilar 
datos de los participantes. Tras la recopilación y el análisis de los datos, se pudo 
constatar de manera concluyente que, existe una correspondencia relevante entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente (p <0,05), tal como lo indica el coeficiente 
de Nagelkerke obtenido, que se situó en 0,393. 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del cliente, capacidad de 
respuesta, expectativa, confianza. 
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Abstract 
 

After some time, organizations and associations continually try to assess the 
nature of administration and in view of the outcomes apply upgrades that increment 
consumer loyalty. The primary reason for this exploration zeroed in on deciding the 
nature of administration and its effect on consumer loyalty in a helpful market; and, for 
a superior comprehension, every one of the review factors was partitioned into five 
aspects. Strategically, the exploration was created under the quantitative methodology, 
causal correlational degree and the non-exploratory plan was utilized; the example 
comprised of 132 clients who live in the locale of Chorrillos and make their buys 
generally in the review foundation, to whom a poll of 30 things organized as the Likert 
scale was completed. Subsequent to handling and dissecting the data, it was feasible to 
close the presence of a huge effect between administration quality and consumer 
loyalty (p <0,05), because of a Nagelkerke coefficient of 0,393. 

Keywords: nature of administration, consumer loyalty, responsiveness, 
assumption, trust.  


