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RESUMEN 
 

El mundo empresarial ha crecido vertiginosamente desde la industrialización en el 

siglo XXI, lo que ha generado un crecimiento económico para las empresas, esto ha 

llevado a la expansión 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 propósito 

principal conforme a lo expuesto es permitir poder determinar si la calidad de servicio 

que se está ofreciendo, se relaciona con la satisfacción que se llevan los clientes, en 

una pequeña empresa dedicada a lo giros de dinero, ubicada en el departamento de 

Loreto; y en donde se procedió establecer conforme la investigación continuaba tres 

dimensiones para cada una de las variables propuestas. Metodológicamente, la 

investigación conto con enfoque cuantitativo además de ello esta fue de alcance 
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correlacional, el presente estudio fue enmarcado en el diseño 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 año, en donde se 

ejecutó un cuestionario de 20 ítems desarrollada bajo la escala de Likert. Con la 

información recopilada se pudo concluir la existencia de   una correlación importante 

entre las variables de estudio con p<0.05 y se encontró un Rho de Spearman de 

0.596.  

 

Palabras clave: Calidad, satisfacción, 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. 

 

INTRODUCCIÓN 

 

En esta última década más de 300 millones de empresas en el mundo, 

dedicadas a la venta de bienes y servicios para satisfacer las necesidades de más de 

8 mil millones de habitantes compiten día a día 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 

señala el Banco Mundial (2021), ante ello y a la crisis económica que se suma, por ello 

el nivel de competencia entre las empresas se ha agudizado y son pocos los países 

que han frenado los efectos de la crisis, como la inestabilidad política que atraviesa el 

pais. Asimismo, el Banco Interamericano de Desarrollo BID (2022) señala que, a pesar 

de la crisis en la economía del Perú, se estima un crecimiento positivo del 2.6% 

respecto al PBI; lo que representa una oportunidad de crecimiento económico para las 

empresas, pero a la vez se manifiesta un reto sobre la competitividad para la 

satisfacción del cliente. Adicional a lo antes mencionado la postpandemia del COVID -

19 que afectó al Perú y en el mundo, generó desventajas en las PYMES, 

especialmente en la calidad de sus servicios ofertados. Se hace mención que las 

PYMES perciben la inversión 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). Debió a ello, estas empresas se 

encuentran en una situación 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 más 

alta calidad posible. 

La empresa en donde se centra la investigación se dedica a realizar giros de 

dinero a nivel nacional, esta empresa familiar está ubicada en la provincia de 

Requena. Se precisa que debido a lo recóndito de zona y a la poca accesibilidad de la 

región, la empresa no cuenta con competidores ni entidades bancarias cercanas, lo 

que ha permitido que el modelo de negocio se expanda con la generación de más 

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 “satisfacción” se ha descuidado dentro de la 

organización, otro punto es la comunicación con los clientes, este no fue la adecuada 

debido a que en la provincia de Requena se intercomunicaban muchas comunidades 

indígenas entre las cuales ashaninkas, jibaros y omagua. Por consiguiente, resulta 

fundamental establecer si para el caso de la investigación, esta cuenta con la 

presencia de una relación entre calidad y la satisfacción que están 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 satisfacción total de los usuarios por lo que las 

compañías deben invertir tiempo y recursos en mejorar el servicio y los procesos de 

postventa que reciben los clientes. Terán et al., (2021) lograron demostrar que las 

organizaciones que cuentan con clientes fidelizados son las que han implementado 

políticas claras para ofrecer el mejor servicio posible a sus clientes. Así 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 satisfacción de 

cada cliente. Pezoa y Ramos (2018) determinaron una correlación alta entre la 

percepción de los clientes y la calidad de servicio que ofrece la organización, lo que 

permite adoptar mecanismos para la mejora constante del servicio. 

 

A nivel nacional, los estudios de Aguirre (2022) demostró que la calidad de 

servicio se vincula al grado de satisfacción de los usuarios del servicio, debido a que 

este es un factor determinante que depende de la percepción de los clientes. Izquierdo 

(2021) señala que la calidad de servicio nace en la mente de los clientes y usuarios 

por lo que la organización 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 satisfacción se encuentran íntimamente 

relacionados, donde las organizaciones centran esfuerzo para conocer la percepción 

de los clientes respecto al servicio que han recibido con la finalidad de detector puntos 

críticos para poder seguir mejorando el servicio. Gutierrez y Gastiaburu (2020) señalan 

que mediante las encuestas hallar los grados de satisfacción, esto permite mejorar el 

servicio prestado con la finalidad de cubrir las expectativas del cliente. En esa misma 

línea Quispe y Bazán (2020) que indican que la percepción del servicio varía respecto 

a cada cliente, en donde los factores socioculturales y económicos determinan 

diversos perfiles de cliente el cual la organización establecerá maquinismos para 

poder satisfacer a sus clientes.  

Por lo antes expuesto, la pesquisa planteó como propósito: determinar si en la 

investigación se presenta relación entre la calidad de servicio brindado por la empresa 

Husan Money Perú y la satisfacción de sus clientes. Con ello y para efectuar un 

adecuado análisis, lo que corresponde a la variable calidad fue descompuesta en 

función de tres dimensiones (fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía), lo mismo 

para variable satisfacción  (expectativas, efectividad del servicio y percepción del 

servicio) 
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En lo correspondiente a la presente estudio se justificó a nivel teórico debido a 

como la calidad se relaciona con la satisfacción de los clientes, lo que genera más 

estudios en el campo académico y científico, así también se justifica de manera 

práctica; debido a que, los resultados obtenidos sobre la calidad del servicio serán 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 línea, la investigación presente se 

justifica en manera metodológica; en razón a que se enfoca en la recolección de datos 

sobre la calidad de servicio y su relación con la satisfacción. Todo esto será obtenido 

mediante una encuesta en la escala de Likert, para obtener datos cuantitativos y poder 

determinar la aceptación o negación de las hipótesis propuestas. 

La principal limitación que se presente en la elaboración de la investigación fue 

la distancia geográfica 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 percepción 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 están ofreciendo, Zeithaml y Gremler (2020). Hoffman y Betson (2020) 

puntualizan a la calidad es un factor clave en la atención tan igual de importante que el 

mismo bien o servicio ofrecido, debido a calidad nos permitirá fidelizar, incrementar las 

cuotas de venta y expandir la organización. De acuerdo con Tschol (2018) menciona 

que la calidad de servicio es la arteria principal en una organización, 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, así lo señalan Zeithaml y Gremler (2020), a su vez 

precisan que existen múltiples sistemas de medición para determinar los niveles de 

satisfacción. En esa misma línea, Prieto y Theran (2018) señala que el sistema más 

común 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 

compañia, con una herramienta poca utilizada, el cual es la empatía para los clientes, 

una ágil capacidad de respuesta lo que genera una sensación de fiabilidad. Asimismo, 

Tschol (2018) señala que el motivo fundamental para mejorar la calidad es lograr 

satisfacer a sus clientes, siendo este uno de los pilares que representa la razón de ser 

de una organización.   

 

LA FIABILIDAD  

      Para los autores Hoffman y Betson (2020), la fiabilidad es una organización 

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 

que establece, es decir, los acuerdos alcanzados en términos de recepción, oferta de 

servicios y la fijación de precios. Es importante tener en cuenta que los clientes 

quieren hacer negocios con una organización 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 utilización del conocimiento externo y orientación 

estratégica en busca de mejorar la calidad. 

 

LA EMPATÍA  

 Zeithaml y Gremler (2020) mencionan que la empatía, 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 empatía son las que tienen 

más satisfechos a sus clientes; por otro lado, la carencia de empatía en las empresas 

es percibidas como errores en el servicio, para los clientes la empatía genera una 

fidelidad con las empresas. En ese sentido, estas deben ser transparentes y sinceras 

con sus clientes. 
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SATISFACCIÓN  

La satisfacción es la evaluación 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 decisión de compra. En este hilo de ideas, se puede decir 

que la satisfacción de los clientes es un juicio de valor producido em respuesta de la 

saciedad de los clientes Vicente (2020). Así también Kotler y keller (2019) nos indican 

que el estado de ánimo 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 

insatisfacción. La lealtad de los clientes se genera cuando estos perciben que están 

satisfechos con el servicio adquirido, en este punto la organización genera un fuerte 

lazo con el cliente, para que una empresa sea altamente productiva debe contar con 

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

Se menciona que la Satisfacción de los clientes, viene a ser la evaluación 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 decisión de compra. En 

este hilo de ideas, se puede decir que la satisfacción de los clientes es un juicio de 

valor producido em respuesta de la saciedad de los clientes Hoffman y Betson (2020). 

Así también Kotler y keller (2019) nos indican que el estado de ánimo 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 insatisfacción. La lealtad de los clientes se 

genera cuando estos perciben que están satisfechos con el servicio adquirido, en este 

punto la organización genera un fuerte lazo con el cliente, para que una empresa sea 

altamente productiva debe contar con un buen número de clientes leales los cuales se 

encargaran de traer nuevos clientes.  

En esa misma línea señala López (2020) que producto de la satisfacción 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 información de ello puede generar expectativas erróneas las 

cuales no podrán ser satisfechas generando una insatisfacción 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 satisfacción 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 percepción 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 

información; 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 información, encuentre la 

promesa implícita 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 más alto sea el precio, más sorprendente será la cosa real, y el cliente 

tendrá 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 búsqueda 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 información previa que se da antes de la 

entrega del servicio adquirido el cual debe tener la información justa y resumida; 

segundo, se debe contar con una constante disposición para la atención del cliente en 

el tiempo oportuno y a medida del cliente y tercero, se debe contar con sistema de 

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

 

LA PERCEPCIÓN DEL SERVICIO  

      Par los autores Kotler y keller (2019) la percepción del servicio es un proceso en 

donde los clientes de manera interna organizan, resume y proyecta de forman 

imaginativa las condiciones físicas y no físicas de producto o servicio que va a recibir, 

lo cual adicionalmente se fundamenta en que la percepción humana puede ser 

significativamente similar a otros individuos, pero no será idéntica entre los individuos, 

para ello las organizaciones utilizan la medición de los niveles de satisfacción y con 
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ello poder determinar si el cliente tiene una percepción positiva o negativa del servicio 

recibido. 

METODOLOGÍA 

 

 Para este apartado se menciona que la investigación es de alcance correlacional 

además de ello esta presenta un enfoque cuantitativo, población fue 83 clientes 

correspondientes a dos meses de transacciones, en ese sentido se optó que la 

muestra sea censal. 

En esta investigación se optó por emplear lo que se conoce como la técnica de 

encuesta utilizada para medir las dos variables, por ello nuestro instrumento está 

dividido en dos partes, la primera que se basa en la primera variable y la otra mitad 

que se basa en el segundo instrumento, los instrumentos deben estar hilados con el 

planteamiento del problema e hipótesis contando con 20 ítems divididas en grupos de 

10 para cada variable.  

La investigación 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 está formado por un 

grupo de ítems, el cual se presenta en forma de afirmaciones o juicios, se precisa que 

para cada afirmación se solicitó a cada uno de los encuestados  que escoja entre una 

escala de cinco puntos de menos a más.  

Para la validez del instrumento que fue aplicado en la presente investigación, se aplicó 

en primera instancia lo que corresponde al juicio de expertos, conformado por 3 

docentes del grado magíster, los cuales pertenecen a la Faculta de Ciencias 

Empresariales, de la prestigiosa Universidad Científica 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 último, el análisis de la información obtenida fue trabajada mediante la estadística 

inferencial, en donde previamente se aplicó una prueba de normalidad, con la finalidad 

de que esta pueda contribuir a determinar la técnica estadística para contrastar las 

hipótesis propuestas. Se señala que los datos resultantes de la encuesta fueron 

procesados mediante el programa estadístico IBM SPSS Statistics versión 27. 
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RESULTADOS 

 

RESULTADOS DESCRIPTIVOS 

 

• Edad: Del total de encuestados el 41.2% de los encuestados son menores de 30 

años; mientras el 30.7% es mayor de 30 años; mientras 16.3% es mayor de 40 

años. 

• Género: El 40% de clientes que fueron encuestados de manera voluntaria los 

cuales se identifican con el género masculino y el 60% se identificó como genero 

femenino.  

 

RESULTADOS INFERENCIALES 

 

PRUEBA DE NORMALIDAD 

 

            La investigación contó con muestra de 83 clientes voluntarios, en la revisión de 

la literatura se recomendó emplear la prueba conocida como Kolmogórov-Smirnov 

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

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

 

 

Figura 1 

Se presenta distribución no normal 
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En lo que respecta a la figura N° 1, se puede apreciar que ambas variables no 

presentan una distribución normal, en tal sentido resulta factible la aplicación de una 

prueba no paramétrica que permita el contraste de hipótesis, debido a ello resulta 

conveniente aplicar el estadístico conocido como Rho de Spearman y con ello poder 

determinar si existe la presencia de relación presente en las variables, Hernández-

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 HIPÓTESIS 

 

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

 

 

Tabla 1 

Hipótesis de la investigación 

 

Hipótesis general: 

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

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

Hipótesis específicas: 

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

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

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

que reciben los clientes de Husan Money Perú E.I.R.L (Loreto- Perú) 2021. 

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

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

 

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

 

Tabla 2 

Contraste de hipótesis 

Tipo de 

hipótesis 
Variable I Variable II 

Rho de 

Spearman 

Nivel de 

significancia 
Interpretación 
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Hipótesis 

general 

Calidad de 

servicio 
Satisfacción 0.596 0.000 

Correlación 

moderada 

 Variable I Dimensiones 
Rho de 

Spearman 

Nivel de 

significancia 
Interpretación 

Hipótesis 

específicas 

Calidad de 

servicio 

Expectativa 0.414 0.001 
Correlación 

débil 

Efectividad del 

servicio 
0.337 0.001 

Correlación 

débil 

Percepción 0.324 0.001 
Correlación 

débil 

 

Nota. Para la interpretación de coeficientes de correlación la investigación se apoyó en 

la escala utilizada por (Caycho, 2020) el cual señala que una correlación superior al 

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

 

DISCUSIÓN  

Respecto a los resultados obtenidos en cuanto a la hipótesis general se pudo 

determinar que existe correlación moderada respecto a la calidad de servicio y a la 

satisfacción, donde se está presentando una correlación 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 hipótesis nula (H0) y poder aceptar la hipótesis alterna (H1). 

Permitiendo sostener que la calidad brindada por la empresa de estudio si presenta  

relación con la satisfacción de sus clientes. En ese contexto, Aguirre (2022) y 

Chandran y Shanmugam (2022), señalan en su investigación que la calidad se 

encuentra relacionada a la satisfacción de los clientes, debido a que las empresas de 

servicios están obligadas a mejorar de forma constante la calidad de atención. Así 

también Jawabred et al. (2020) menciona que toda organización debe centrar sus 

recursos en mejorar la calidad de su servicio ya que de ello depende lograr la 

satisfacción total de los clientes, por lo que ambas variables son asociativas entre sí. 

Con lo antes mencionado, se sostiene que la calidad de servicio que brinda la 

empresa de estudio guarda significancia con la satisfacción que sienten los clientes al 

ser atendidos. 
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Asimismo, respecto a la hipótesis especifica 1, el coeficiente obtenido entre la 

variable calidad y la dimensión expectativa, demostró una correlación 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 hipótesis alterna (H1) y proceder a descartar la 

hipótesis nula (H0), demostrando que la calidad de servicio se relaciona con las 

expectativas de los clientes. Henao (2020) y Jahmani et al. (2020), los cuales señalan 

que la exceptiva es el insumo principal para poder realizar un servicio de calidad que 

sea del gusto del cliente, encontrándose ambos conceptos vinculados.  

 En ese sentido,  se puede sostener que la calidad de servicio brindando por la 

empresa de estudio, se encuentra íntimamente vinculada a la dimensión expectativa, 

permitiendo aceptar la hipótesis alterna, demostrando el nivel de significancia entre 

ambas. 

Considerando la hipótesis especifica 2, se determinó que coeficiente obtenido 

entre la calidad de servicio y la dimensión efectividad del servicio tienen estas 

presentan correlación 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 hipótesis nula 

(H0) y con firmeza poder aceptar la hipótesis alterna (H1). Silva et al. (2021) y 

Quezada et al. (2020) mencionan que toda organización que cuente con efectividad en 

la aplicación de su servicio es una organización 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 relación con la 

dimensión efectividad, debido a que la calidad de servicio requiere ser realizada con 

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

  

Por último, respecto a la hipótesis especifica 3, se demostró que la variable 

calidad y la dimensión 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 hipótesis nula (H0) y poder aceptar 

la hipótesis alterna (H1). Por ello Zubiria (2021) y Terán 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 información recaba será de utilidad para: 

• Campo académico: Resulta importante que la calidad del servicio sea más 

estudiada en distintas comunidades de nuestro territorio dado que al ser un 

país pluricultural las costumbres y expectativas de los clientes se encuentra 

segregada en grupos. 

• Campo empresarial: La información obtenida resulta de importancia para las 

empresas nacionales sobre todo las que se están enfocando en el interior del 

país. 

 

CONCLUSIONES 

Después de analizar los resultados obtenidos y de acuerdo al objetivo general 

planteado, se determinó una correlación con presencia moderada entre las variables 

calidad de servicio y la satisfacción de la empresa de estudio, esto se debe a que la 

empresa de estudio no tuvo en cuenta los factores demográficos y los estilos de vida 

se encuentran marcados en las comunidades aledañas de la provincia de Requena, 

por lo que no logra satisfacer en su totalidad a los sus clientes con el servicio que 

están ofreciendo. 

Sobre el objetivo específico 1, sobre relación que se presenta  entre calidad de 

servicio y las expectativas, se puede describir una correlación débil, lo que demuestra 

que la empresa de estudio no ha recabado información necesaria para ofrecer un 

servicio de calidad, dedicándose a expandir el negocio para atender la alta demanda, 

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

En esa misma línea, respecto al objetivo específico 2, sobre a la calidad de 

servicio y guarda relación con la efectividad ofrecida,  se presenta una correlación 

débil, lo que permitió analizar que la empresa de estudio no ha invertido recursos en 

mejorar el servicio por ello se están 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 atención logrando un servicio más efectivo.  

Por último, respecto al objetivo específico 3, mediante los datos obtenidos se 

puede contrastar que la calidad de servicio y la percepción presentan una correlación 

débil, lo que significa que la empresa de estudio carece de mecanismos y 
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herramientas que permitan entender los gustos y preferencia de sus clientes, 

generando que la percepción de los clientes no sea la más conveniente para la 

empresa de estudio.  

 

 

RECOMENDACIONES  

Como primera recomendación, la empresa de estudio debe crear espacios que 

permitan una comunicación constante con sus clientes, lo cual facilitara recabar 

información para poder medir la satisfacción de los clientes permitiendo retroalimentar 

la calidad del servicio que se está ofreciendo, posibilitando la orientación y absolución 

de las dudas frecuentes de los clientes generados al momento de realizar alguna 

operación.  

Asimismo, la empresa de estudio debe trabajar de manera más cercana con la 

comunidad involucrándose en comprender sus necesidades y conocer las expectativas 

de sus clientes, permitiendo con ello entender a un más el dilecto y el comportamiento 

de sus clientes. 

Además, se recomienda que la empresa de estudio ponga más 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 percepción en sus clientes durante la atención para lograr 

ofrecer un servicio de calidad y mantener a sus clientes satisfechos de manera 

constante.   

Por último, es importante acotar que las PYMES que decidan trabajar en el 

interior del país, centre sus esfuerzos en mejorar la calidad de sus servicios, teniendo 

en cuenta los factores sociales, demográficos y culturales, necesarios para lograr 

ofrecer un servicio de calidad y mantener una elevada satisfacción en los clientes. 
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