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RESUMEN

El mundo empresarial ha crecido vertiginosamente desde la industrializacion en el
siglo XXI, lo que ha generado un crecimiento econémico para las empresas, esto ha
llevado a la expansion de las PYMES para lograr satisfacer las demandas de un
creciente mercado, en donde estas compiten constantemente para mejorar la calidad
de sus servicios y con ello poder mantener a sus clientes satisfechos. El propdsito
principal conforme a lo expuesto es permitir poder determinar si la calidad de servicio
que se esta ofreciendo, se relaciona con la satisfaccion que se llevan los clientes, en
una pequefia empresa dedicada a lo giros de dinero, ubicada en el departamento de
Loreto; y en donde se procedid establecer conforme la investigacion continuaba tres
dimensiones para cada una de las variables propuestas. Metodoldgicamente, la

investigacion conto con enfoque cuantitativo ademas de ello esta fue de alcance
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correlacional, el presente estudio fue enmarcado en el disefio correlacional; la muestra
fue conformada por 83 clientes de la empresa de giros, el cual estuvo conformada por
los clientes frecuentes, correspondientes al cuarto bimestre del afio, en donde se
ejecutd un cuestionario de 20 items desarrollada bajo la escala de Likert. Con la
informacién recopilada se pudo concluir la existencia de una correlacién importante
entre las variables de estudio con p<0.05 y se encontr6 un Rho de Spearman de
0.596.

Palabras clave: Calidad, satisfaccion, objetivos organizacionales, perspectiva.

ABSTRACT

The business world has evolved rapidly since the industrialization of the 21st century,
generating economic growth for companies, leading to the expansion of small and
medium-sized companies to meet the needs of a growing market where they constantly
compete to improve the quality of their products. products. service and thus be able to
satisfy its customers. The main objective, as mentioned above, was to determine is it
there is a relationship one between service quality and satisfaction in a small money
transfer company, located in the Loreto area; and where three dimensions are
established for each proposed variable as the research progresses. Methodologically,
the study has a quantitative approach and also has a correlational scope, the present
study is framed within a correlational scheme; The population and sample, if to were
made up of 83 clients of the money transfer company, including clients corresponding
to the fourth two months of the year, to whom a 20-item questionnaire developed on a
Likert scale was administered. Thanks to the information collected, it's can be
concluded that there is significant correlation the research variables with p < 0.05 with
Spearman's Rho of 0. 596.

Keywords: Quality of service, satisfaction, organizational objectives, perspective.

INTRODUCCION

En esta Ultima década méas de 300 millones de empresas en el mundo,
dedicadas a la venta de bienes y servicios para satisfacer las necesidades de mas de

8 mil millones de habitantes compiten dia a dia para alcanzar el éxito, a través de ciclo
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de mejora constante en la calidad de sus servicios, sobre todo en Latino América
donde los mercados emergentes se encuentran en una etapa de desarrollo como
sefala el Banco Mundial (2021), ante ello y a la crisis econémica que se suma, por ello
el nivel de competencia entre las empresas se ha agudizado y son pocos los paises
que han frenado los efectos de la crisis, como la inestabilidad politica que atraviesa el
pais. Asimismo, el Banco Interamericano de Desarrollo BID (2022) sefiala que, a pesar
de la crisis en la economia del Perl, se estima un crecimiento positivo del 2.6%
respecto al PBI; lo que representa una oportunidad de crecimiento econdmico para las
empresas, pero a la vez se manifiesta un reto sobre la competitividad para la
satisfaccion del cliente. Adicional a lo antes mencionado la postpandemia del COVID -
19 que afecté al Perl y en el mundo, generd6 desventajas en las PYMES,
especialmente en la calidad de sus servicios ofertados. Se hace mencién que las
PYMES perciben la inversion de la mejora de la calidad de su servicio como un gasto,
lo que termina generando; a la larga, la perdida de sus clientes, como menciona el
Banco Interamericano de Desarrollo (2021). Debi6é a ello, estas empresas se
encuentran en una situacion vulnerable en lo que respecta a su nivel de
competitividad. Por otro lado, tenemos la interconectividad que ofrece el internet, que
ha puesto en vitrina a muchas empresas en donde los clientes no solo buscan obtener
un servicio, sino que también buscan ser atendidos de la mejor manera y con la mas

alta calidad posible.

La empresa en donde se centra la investigacion se dedica a realizar giros de
dinero a nivel nacional, esta empresa familiar estd ubicada en la provincia de
Requena. Se precisa que debido a lo recondito de zona y a la poca accesibilidad de la
region, la empresa no cuenta con competidores ni entidades bancarias cercanas, lo
gue ha permitido que el modelo de negocio se expanda con la generacion de mas
ventanillas para poder satisfacer la constante demanda, esto ha dificultado que el
servicio sea de calidad por lo que existen constantes reclamos de sus clientes. De
esto, se puede determinar que el factor “satisfaccion” se ha descuidado dentro de la
organizacion, otro punto es la comunicacion con los clientes, este no fue la adecuada
debido a que en la provincia de Requena se intercomunicaban muchas comunidades
indigenas entre las cuales ashaninkas, jibaros y omagua. Por consiguiente, resulta
fundamental establecer si para el caso de la investigacion, esta cuenta con la
presencia de una relacion entre calidad y la satisfaccion que estan percibiendo los

clientes.
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A nivel internacional, Moreno (2021) menciona que la calidad de servicio, es
considerada un conducto para lograr la satisfaccion total de los usuarios por lo que las
compaifias deben invertir tiempo y recursos en mejorar el servicio y los procesos de
postventa que reciben los clientes. Teran et al., (2021) lograron demostrar que las
organizaciones que cuentan con clientes fidelizados son las que han implementado
politicas claras para ofrecer el mejor servicio posible a sus clientes. Asi también se
tiene a Reyes (2019) y Droguett (2019) los cuales sostuvieron que la calidad es una
herramienta de seguimiento se puede lograr determinar el grado de satisfaccion de
cada cliente. Pezoa y Ramos (2018) determinaron una correlacién alta entre la
percepcion de los clientes y la calidad de servicio que ofrece la organizacion, lo que

permite adoptar mecanismos para la mejora constante del servicio.

A nivel nacional, los estudios de Aguirre (2022) demostré que la calidad de
servicio se vincula al grado de satisfaccién de los usuarios del servicio, debido a que
este es un factor determinante que depende de la percepcion de los clientes. Izquierdo
(2021) senala que la calidad de servicio nace en la mente de los clientes y usuarios
por lo que la organizaciéon es la responsable de materializar los insumos y procesos
requeridos para poder satisfacer a los clientes. Los estudios Julca y Terrones (2020)
precisan que la efectividad del servicio y la satisfaccién se encuentran intimamente
relacionados, donde las organizaciones centran esfuerzo para conocer la percepcion
de los clientes respecto al servicio que han recibido con la finalidad de detector puntos
criticos para poder seguir mejorando el servicio. Gutierrez y Gastiaburu (2020) sefialan
que mediante las encuestas hallar los grados de satisfaccion, esto permite mejorar el
servicio prestado con la finalidad de cubrir las expectativas del cliente. En esa misma
linea Quispe y Bazan (2020) que indican que la percepcion del servicio varia respecto
a cada cliente, en donde los factores socioculturales y econdémicos determinan
diversos perfiles de cliente el cual la organizacion establecera maquinismos para

poder satisfacer a sus clientes.

Por lo antes expuesto, la pesquisa planteé como propdsito: determinar si en la
investigacion se presenta relacion entre la calidad de servicio brindado por la empresa
Husan Money Perl y la satisfaccién de sus clientes. Con ello y para efectuar un
adecuado analisis, lo que corresponde a la variable calidad fue descompuesta en
funcion de tres dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia), lo mismo
para variable satisfaccion (expectativas, efectividad del servicio y percepcion del

servicio)
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En lo correspondiente a la presente estudio se justificé a nivel tedrico debido a
como la calidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes, lo que genera mas
estudios en el campo académico y cientifico, asi también se justifica de manera
practica; debido a que, los resultados obtenidos sobre la calidad del servicio seran de
ayuda en la toma de resultados de las empresas del rubro que se preocupan y buscan
mejorar la calidad de su servicio. En esa misma linea, la investigacion presente se
justifica en manera metodoldgica; en razon a que se enfoca en la recoleccion de datos
sobre la calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion. Todo esto sera obtenido
mediante una encuesta en la escala de Likert, para obtener datos cuantitativos y poder
determinar la aceptacion o negacion de las hip6tesis propuestas.

La principal limitacién que se presente en la elaboracién de la investigacion fue
la distancia geografica de la empresa de estudio, la misma que se ubica en la

provincia de Requena, departamento de Loreto.

CALIDAD DE SERVICIO

Esta se compone de la percepcion y las expectativas de los usuarios del
servicio, en donde los deseos pasan de lo intangible a lo tangible, debido a ello las
organizaciones se encuentran enfocando sus recursos en mejorar la calidad del
servicio que estan ofreciendo, Zeithaml y Gremler (2020). Hoffman y Betson (2020)
puntualizan a la calidad es un factor clave en la atencion tan igual de importante que el
mismo bien o servicio ofrecido, debido a calidad nos permitira fidelizar, incrementar las
cuotas de venta y expandir la organizacién. De acuerdo con Tschol (2018) menciona
que la calidad de servicio es la arteria principal en una organizacién, gracias a ella se
pueden generar las principales ventajas competitivas que tiene una empresa; a su vez,
nos precisa que la calidad busca satisfacer al cliente, por ello las organizaciones

realizan métricas constantes a fin de mejorar sus servicios y que este sea de calidad.

También se debe mencionar que la calidad del servicio genera un valor
agregado al bien o servicio ofertado, en el marco de lo que el cliente desea, en
conjunto con sus percepciones, asi lo sefialan Zeithaml y Gremler (2020), a su vez
precisan que existen multiples sistemas de medicion para determinar los niveles de
satisfaccién. En esa misma linea, Prieto y Theran (2018) sefiala que el sistema mas

comun para medir la calidad dentro de las organizaciones en el modelo SER
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SERVQUAL, esta permite cuantificar lo que consumidor se encuentra buscando en la
compafia, con una herramienta poca utilizada, el cual es la empatia para los clientes,
una agil capacidad de respuesta lo que genera una sensacion de fiabilidad. Asimismo,
Tschol (2018) sefiala que el motivo fundamental para mejorar la calidad es lograr
satisfacer a sus clientes, siendo este uno de los pilares que representa la razén de ser

de una organizacion.

LA FIABILIDAD

Para los autores Hoffman y Betson (2020), la fiabilidad es una organizacion
que cumple de forma precisa y puntual con el servicio prometido, que abarca todo el
proceso de compra desde el principio hasta el final, cumpliendo con las expectativas
del usuario. Podemos decir en forma resumida que, es cuando empresa cumple con lo
gue establece, es decir, los acuerdos alcanzados en términos de recepcion, oferta de
servicios y la fijacion de precios. Es importante tener en cuenta que los clientes
qguieren hacer negocios con una organizaciébn cuando cumplen sus promesas,

especialmente aquellas relacionadas con los atributos del servicio.

LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

Los autores Tavsan y Erdem (2018) nos dicen que la capacidad de
respuesta es el mecanismo o sistema por el cual una empresa tiene la facultad de
adquirir, absorber y utilizar nuevos conocimientos del exterior y respondiente
positivamente a favor de sus clientes. Por lo tanto, la capacidad de respuesta o
velocidad de respuesta es la utilizacion del conocimiento externo y orientacion

estratégica en busca de mejorar la calidad.

LA EMPATIA

Zeithaml y Gremler (2020) mencionan que la empatia, se da cuando una
persona lograr sintonizar el sentir de otra persona y ver las cosas desde su
perspectiva. En el servicio al cliente, las empresas con empatia son las que tienen
mas satisfechos a sus clientes; por otro lado, la carencia de empatia en las empresas
es percibidas como errores en el servicio, para los clientes la empatia genera una
fidelidad con las empresas. En ese sentido, estas deben ser transparentes y sinceras

con sus clientes.
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SATISFACCION

La satisfaccion es la evaluacion final de los clientes, este se gesta en su mente
sobre el servicio que reciben y si este ha cubierto sus necesidades y expectativas
iniciales que motivaron la decision de compra. En este hilo de ideas, se puede decir
que la satisfaccion de los clientes es un juicio de valor producido em respuesta de la
saciedad de los clientes Vicente (2020). Asi también Kotler y keller (2019) nos indican
gue el estado de &nimo influye sobre el nivel de expectativas que percibe un cliente al
recibir un servicio; por consiguiente, si el servicio recibido no logra satisfacer el nivel
de expectativas deseado, los clientes lograran percibir lo que se denomina una
insatisfaccion. La lealtad de los clientes se genera cuando estos perciben que estan
satisfechos con el servicio adquirido, en este punto la organizacion genera un fuerte
lazo con el cliente, para que una empresa sea altamente productiva debe contar con

un buen nimero de clientes leales los cuales se encargaran de traer nuevos clientes.

Se menciona que la Satisfacciéon de los clientes, viene a ser la evaluacion final
que los clientes emiten en su mente donde estos verifican si sus necesidades han sido
cubiertas con respecto a los factores iniciales que motivaron la decisiéon de compra. En
este hilo de ideas, se puede decir que la satisfaccion de los clientes es un juicio de
valor producido em respuesta de la saciedad de los clientes Hoffman y Betson (2020).
Asi también Kotler y keller (2019) nos indican que el estado de animo influye sobre el
nivel de expectativas que percibe un cliente al recibir un servicio; por consiguiente, si
el servicio recibido no logra satisfacer el nivel de expectativas deseado, los clientes
lograran percibir lo que se denomina una insatisfaccion. La lealtad de los clientes se
genera cuando estos perciben que estan satisfechos con el servicio adquirido, en este
punto la organizacion genera un fuerte lazo con el cliente, para que una empresa sea
altamente productiva debe contar con un buen nimero de clientes leales los cuales se

encargaran de traer nuevos clientes.

En esa misma linea sefiala Lépez (2020) que producto de la satisfaccion es la
esperanza que sienten los clientes para obtener algo. Por consiguiente, las
organizaciones deben ser minuciosas al momento de transmitir lo que su producto
contiene; una mala informacion de ello puede generar expectativas erréneas las
cuales no podran ser satisfechas generando una insatisfaccion en sus clientes.
Asimismo Tschol (2018) mencionan que si las expectativas generadas son
demasiadas bajas no captaran a los clientes, cabe destacar que, Prieto y Theran

(2020) menciona que la satisfaccion se analiza desde dos perspectivas: la primera que
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inicia desde la expectativa que siente el cliente y la segunda que se basa en los juicios

de valor que se basan en la percepcion del servicio recibido.

LAS EXPECTATIVAS

Para los autores Hoffman y Betson (2020) las expectativas son un claro
compromiso con el servicio, expresado a través de afirmaciones, personales o
impersonales. En el primer caso, el personal de la propia empresa proporcionar
informacion; y en el segundo caso se proporcionan a través de anuncios. Existe en
ambos casos un impacto directo en las expectativas del servicio, servicio percibido y
esperado. Por otra parte, entre los factores internos de la informacién, encuentre la
promesa implicita de servicio, estas ideas o sugerencias sobre la calidad son sujeto al
precio y otros factores tangibles relacionados con los servicios; en este sentido,
aunque cuanto mas alto sea el precio, mas sorprendente sera la cosa real, y el cliente

tendra mayores expectativas para este servicio.

LA EFICACIA DEL SERVICIO

Para los autores Vargas y Aldana (2019) nos dice que la eficacia del servicio se da
cuando las organizaciones en la busqueda constante de poder satisfacer a sus
clientes en el tiempo adecuado y con los recursos necesarios. Para esto se requiere
de tres aspectos importantes; primero, es la informacién previa que se da antes de la
entrega del servicio adquirido el cual debe tener la informacién justa y resumida;
segundo, se debe contar con una constante disposicion para la atencion del cliente en
el tiempo oportuno y a medida del cliente y tercero, se debe contar con sistema de

medicion que determine que el servicio ofrecido estuvo al gusto del cliente.

LA PERCEPCION DEL SERVICIO

Par los autores Kotler y keller (2019) la percepcién del servicio es un proceso en
donde los clientes de manera interna organizan, resume y proyecta de forman
imaginativa las condiciones fisicas y no fisicas de producto o servicio que va a recibir,
lo cual adicionalmente se fundamenta en que la percepciébn humana puede ser
significativamente similar a otros individuos, pero no sera idéntica entre los individuos,

para ello las organizaciones utilizan la medicion de los niveles de satisfaccion y con

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTJFICA

ello poder determinar si el cliente tiene una percepcion positiva o negativa del servicio

recibido.

METODOLOGIA

Para este apartado se menciona que la investigacion es de alcance correlacional
ademas de ello esta presenta un enfoque cuantitativo, poblacion fue 83 clientes
correspondientes a dos meses de transacciones, en ese sentido se opté que la

muestra sea censal.

En esta investigacion se opt6 por emplear lo que se conoce como la técnica de
encuesta utilizada para medir las dos variables, por ello nuestro instrumento esta
dividido en dos partes, la primera que se basa en la primera variable y la otra mitad
gque se basa en el segundo instrumento, los instrumentos deben estar hilados con el
planteamiento del problema e hipétesis contando con 20 items divididas en grupos de

10 para cada variable.

La investigacion cuenta con una encuesta como instrumento basado en el
escalamiento de Likert, contando con 20 preguntas en total, las cuales de la pregunta
1 a la pregunta 10 corresponden a la primera variable y de la pregunta 11 a la
pregunta 20 corresponden a la segunda variable, el mismo que esta formado por un
grupo de items, el cual se presenta en forma de afirmaciones o juicios, se precisa que
para cada afirmacién se solicité a cada uno de los encuestados que escoja entre una

escala de cinco puntos de menos a mas.

Para la validez del instrumento que fue aplicado en la presente investigacion, se aplicé
en primera instancia lo que corresponde al juicio de expertos, conformado por 3
docentes del grado magister, los cuales pertenecen a la Faculta de Ciencias
Empresariales, de la prestigiosa Universidad Cientifica del Sur. Respecto a la
confiabilidad del instrumento se utilizo el Alfa de Cronbach, en donde se obtuvo un

coeficiente de 0.819 para V1, asimismo se obtuvo 0.706 para V2.

Por Gltimo, el analisis de la informacion obtenida fue trabajada mediante la estadistica
inferencial, en donde previamente se aplicé una prueba de normalidad, con la finalidad
de que esta pueda contribuir a determinar la técnica estadistica para contrastar las
hipdtesis propuestas. Se sefiala que los datos resultantes de la encuesta fueron

procesados mediante el programa estadistico IBM SPSS Statistics version 27.
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RESULTADOS

RESULTADOS DESCRIPTIVOS

e Edad: Del total de encuestados el 41.2% de los encuestados son menores de 30
anos; mientras el 30.7% es mayor de 30 afios; mientras 16.3% es mayor de 40
afios.

e Género: El 40% de clientes que fueron encuestados de manera voluntaria los
cuales se identifican con el género masculino y el 60% se identific6 como genero

femenino.
RESULTADOS INFERENCIALES
PRUEBA DE NORMALIDAD
La investigacion conto con muestra de 83 clientes voluntarios, en la revision de
la literatura se recomend6 emplear la prueba conocida como Kolmogérov-Smirnov

para el contraste de dos supuestos. Para determinar el tipo de distribucién de datos se

aplicé el grafico Q-Q Plots, en donde se aprecia que la distribuciéon no es normal.

Figura 1

Se presenta distribucién no normal

Gréfico Q-Q normal de Calidad Grafico 0-Q normal de Satisfaccion

Normal esperado
Normal esperado

Valor observado Valor observado
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En lo que respecta a la figura N° 1, se puede apreciar que ambas variables no
presentan una distribucion normal, en tal sentido resulta factible la aplicacion de una
prueba no paramétrica que permita el contraste de hipotesis, debido a ello resulta
conveniente aplicar el estadistico conocido como Rho de Spearman y con ello poder
determinar si existe la presencia de relacidon presente en las variables, Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2019). En lo que respecta a los coeficientes Schober et al.

(2019), sostienen 5 escalas de intensidad que parten de mayor a menor.

CONTRASTE DE HIPOTESIS

Se procede a presentar la tabla 1, conforme a las hipétesis propuestas.

Tabla 1
Hipotesis de la investigacion

Hipotesis general:

La calidad del servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de la

empresa de giros Husan Money Pera E.I.R.L (Loreto- Perut) 2021.

Hipotesis especificas:

1.La calidad del servicio se relaciona significativamente con las expectativas de los

clientes de la empresa de Giros Husan Money Peru E.I.R.L (Loreto- Pera) 2021.

2.La calidad de servicio se relaciona significativamente con la efectividad del servicio

gue reciben los clientes de Husan Money Pera E.I.R.L (Loreto- Peru) 2021.

3.La calidad del servicio se relaciona significativamente con la percepcién de los

clientes de Husan Money Peru E.I.R.L. (Loreto- Pera) 2021.

Conforme a lo precisado, se utilizo Rho de Spearman para las hipétesis.

Tabla 2

Contraste de hipétesis

Tipo de _ ) Rho de Nivel de .
] ] Variable | Variable Il o _ Interpretacion
hipotesis Spearman significancia
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Hipotesis Calidad de _ . Correlacion
o Satisfaccion 0.596 0.000
general servicio moderada
_ ) _ Rho de Nivel de )
Variable | Dimensiones o _ Interpretacion
Spearman significancia
_ Correlacién
Expectativa 0.414 0.001 o
débil
Hipotesis Calidad de Efectividad del Correlacion
o o o 0.337 0.001 .
especificas servicio servicio debil
) Correlacion
Percepcion 0.324 0.001 .
débil

Nota. Para la interpretacion de coeficientes de correlacién la investigacién se apoyé en
la escala utilizada por (Caycho, 2020) el cual sefiala que una correlacion superior al

0.40 es moderada, mientras que una correlacion de coeficiente inferior al 0.04 es débil.

DISCUSION

Respecto a los resultados obtenidos en cuanto a la hipétesis general se pudo
determinar que existe correlacién moderada respecto a la calidad de servicio y a la
satisfaccion, donde se estad presentando una correlacion moderada (Rho Sperman
0.596), y un con un nivel de significancia del p=0.00 siendo inferior al p=0.05, lo que
permite descartar la hipotesis nula (HO) y poder aceptar la hip6tesis alterna (H1).
Permitiendo sostener que la calidad brindada por la empresa de estudio si presenta
relacion con la satisfaccion de sus clientes. En ese contexto, Aguirre (2022) y
Chandran y Shanmugam (2022), sefialan en su investigaciéon que la calidad se
encuentra relacionada a la satisfaccion de los clientes, debido a que las empresas de
servicios estan obligadas a mejorar de forma constante la calidad de atencién. Asi
también Jawabred et al. (2020) menciona que toda organizacion debe centrar sus
recursos en mejorar la calidad de su servicio ya que de ello depende lograr la

satisfaccién total de los clientes, por lo que ambas variables son asociativas entre si.

Con lo antes mencionado, se sostiene que la calidad de servicio que brinda la
empresa de estudio guarda significancia con la satisfaccién que sienten los clientes al

ser atendidos.
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Asimismo, respecto a la hipotesis especifica 1, el coeficiente obtenido entre la
variable calidad y la dimension expectativa, demostré una correlaciéon débil, con un
Rho de Sperman de 0.414 y con una significancia de p=0.001 lo cual es inferior al
p=0.05, permitiendo sostener la hipétesis alterna (H1) y proceder a descartar la
hipétesis nula (HO), demostrando que la calidad de servicio se relaciona con las
expectativas de los clientes. Henao (2020) y Jahmani et al. (2020), los cuales sefialan
que la exceptiva es el insumo principal para poder realizar un servicio de calidad que

sea del gusto del cliente, encontrandose ambos conceptos vinculados.

En ese sentido, se puede sostener que la calidad de servicio brindando por la
empresa de estudio, se encuentra intimamente vinculada a la dimension expectativa,
permitiendo aceptar la hip6tesis alterna, demostrando el nivel de significancia entre

ambas.

Considerando la hipotesis especifica 2, se determind que coeficiente obtenido
entre la calidad de servicio y la dimension efectividad del servicio tienen estas
presentan correlaciéon débil con Rho de Sperman 0.337 y con un nivel de significancia
del p=0.001, siendo inferior al p=0.05, esto permite poder descartar la hipétesis nula
(HO) y con firmeza poder aceptar la hipétesis alterna (H1). Silva et al. (2021) y
Quezada et al. (2020) mencionan que toda organizacion que cuente con efectividad en
la aplicacion de su servicio es una organizacién que busca la mejora constante en la
calidad de su servicio el mismo que debe inspirarse en las necesidades de sus

clientes.

Por consiguiente, la variable calidad de servicio guarda relacibn con la
dimensién efectividad, debido a que la calidad de servicio requiere ser realizada con

efectividad, con un trato adecuado y en el menor tiempo posible.

Por dltimo, respecto a la hipétesis especifica 3, se demostré que la variable
calidad y la dimension perspectiva del cliente se encuentran correlacionadas de
manera débil, con Rho de Sperman 0.324 y con un nivel de significancia de p= 0.001,
siendo menor al p= 0.05, permitiendo no aceptar la hipétesis nula (HO) y poder aceptar
la hipétesis alterna (H1). Por ello Zubiria (2021) y Teran et al. (2021) sostiene, que
todo modelo de negocio debe estar inspirado en la perspectiva del cliente, para poder
lograr un servicio de calidad, por ello las organizaciones deben contar con

herramientas que permitan conocer la perspectiva del usuario,
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Mediante lo mencionado se afirma en lo que respecta a la calidad del servicio,

esta se encuentra relacionada con la perspectiva que se genera dentro del cliente.
Adicionalmente se precisa que la informacién recaba sera de utilidad para:

e Campo académico: Resulta importante que la calidad del servicio sea mas
estudiada en distintas comunidades de nuestro territorio dado que al ser un
pais pluricultural las costumbres y expectativas de los clientes se encuentra
segregada en grupos.

e Campo empresarial: La informacién obtenida resulta de importancia para las
empresas nacionales sobre todo las que se estan enfocando en el interior del

pais.

CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos y de acuerdo al objetivo general
planteado, se determind una correlacion con presencia moderada entre las variables
calidad de servicio y la satisfaccion de la empresa de estudio, esto se debe a que la
empresa de estudio no tuvo en cuenta los factores demograficos y los estilos de vida
se encuentran marcados en las comunidades aledafias de la provincia de Requena,
por lo que no logra satisfacer en su totalidad a los sus clientes con el servicio que

estan ofreciendo.

Sobre el objetivo especifico 1, sobre relacién que se presenta entre calidad de
servicio y las expectativas, se puede describir una correlacion débil, lo que demuestra
que la empresa de estudio no ha recabado informacidon necesaria para ofrecer un
servicio de calidad, dedicandose a expandir el negocio para atender la alta demanda,

dejando de lado lo que al cliente le gustaria recibir al momento de adquirir el servicio.

En esa misma linea, respecto al objetivo especifico 2, sobre a la calidad de
servicio y guarda relacion con la efectividad ofrecida, se presenta una correlacion
débil, lo que permitié analizar que la empresa de estudio no ha invertido recursos en
mejorar el servicio por ello se estan presentado constantes quejas y reclamos por
parte de sus clientes, a diferencia de sus competidores directos en la capital, los
cuales han invertido en mejorar servicio tomando en cuenta el trato, la cordialidad y el

tiempo de atencién logrando un servicio mas efectivo.

Por ultimo, respecto al objetivo especifico 3, mediante los datos obtenidos se
puede contrastar que la calidad de servicio y la percepcion presentan una correlacion

débil, lo que significa que la empresa de estudio carece de mecanismos Yy
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herramientas que permitan entender los gustos y preferencia de sus clientes,
generando que la percepcion de los clientes no sea la mas conveniente para la

empresa de estudio.

RECOMENDACIONES

Como primera recomendacion, la empresa de estudio debe crear espacios que
permitan una comunicacion constante con sus clientes, lo cual facilitara recabar
informacion para poder medir la satisfaccion de los clientes permitiendo retroalimentar
la calidad del servicio que se esta ofreciendo, posibilitando la orientacion y absoluciéon
de las dudas frecuentes de los clientes generados al momento de realizar alguna

operacion.

Asimismo, la empresa de estudio debe trabajar de manera mas cercana con la
comunidad involucrandose en comprender sus necesidades y conocer las expectativas
de sus clientes, permitiendo con ello entender a un mas el dilecto y el comportamiento

de sus clientes.

Ademas, se recomienda que la empresa de estudio ponga mas énfasis en
mejorar la cordialidad del trato a sus clientes, debido a que la efectividad no solo se
basa en ser atenido en el menor tiempo posible, sino que también se debe buscar

ofrecer un trato de calidad.

Por otra parte, se recomienda socializar y capacitar al personal de la empresa
de estudio en comprender la percepciéon en sus clientes durante la atencion para lograr
ofrecer un servicio de calidad y mantener a sus clientes satisfechos de manera

constante.

Por ultimo, es importante acotar que las PYMES que decidan trabajar en el
interior del pais, centre sus esfuerzos en mejorar la calidad de sus servicios, teniendo
en cuenta los factores sociales, demograficos y culturales, necesarios para lograr

ofrecer un servicio de calidad y mantener una elevada satisfaccién en los clientes.
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Que, de acuerdo al Reglamento General de la Universidad Cientifica del Sur y los
reglamentos de pre/posgrado para obtener el titulo profesional/ grado académico de
Maestro/ grado académico de Doctor en la Facultad de Ciencias Empresariales se debe
desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, de acuerdo a la normativa vigente de la Universidad Cientifica del Sur, en uso de las
atribuciones conferidas al Decano de Negocios

SE RESUELVE:
Aprobar e inscribir el proyecto de tesis presentado por los alumnos de la Carrera

Administracién de Empresas y nombrar asesor para el desarrollo de tesis de lo que se indica
en la siguiente tabla:

CARRERA ALUMNO TITULO DE TESIS ASESOR
JESUS ARTURO ROJAS | “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION
Administracién GUTIERREZ DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA ANTONIO
de Empresas GIROS HUSAN MONEY PERU E.I.R.L ROBERTO
HUGO LINO SANCHEZ (LORETO-PERU) 2022” HUACHACA
MONSEFU URBINA

Registrese, comuniquese y archivese,

Mg. Omar Rosales Diaz

Decano de Negocios

Administracion de Empresas | Marketing y Administracion | Administracion de Negocios
Internacionales



