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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 20217, tuvo como objetivo
general determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Para tal efecto, se realizdo una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, de nivel descriptivo correlacional, de diseno no experimental, de corte
transversal, la muestra de 123 clientes del mercado de abastos de la ciudad de

Bambamarca la que fue calculada de manera aleatoria simple a quienes se les

aplico el cuestionario de calidad del servicio y el cuestionario de satisfaccion del
cliente. A partir del analisis de los resultados se concluye que, si existe relacion
entre |las variables calidad de servicio y |la satisfaccion del cliente, en el mercado de
abastos de Bambamarca, 2021. Tal como se indica en los resultados del estudio
que el p-valor obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0,05, este resultado
confirma que si existe una relacion significativa entre ambas variables y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0,665 |o que indica que las

variables presentan una correlacion positiva moderada.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, mercado de abastos

de Bambamarca.
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ABSTRAC

The present investigation entitled "Relationship between service quality and
customer satisfaction, in the Bambamarca food market, 2021", had as a general
objective to determine the relationship between service quality and customer

satisfaction, in the market of Bambamarca supplies, 2021.

For this purpose, an investigation was carried out with a quantitative
approach, applied type, correlational descriptive level, non-experimental design,
cross-sectional, the sample of 123 customers from the supply market of the city of
Bambamarca, which was calculated in a way Simple random to whom the service
quality questionnaire and the customer service questionnaire were applied. From
the analysis of the results, it is concluded that, if there is a relationship between the
variables quality of service and customer satisfaction, in the Bambamarca food
market, 2021. As indicated in the results of the study, the p-value obtained is 0.000
and it turns out to be less than 0.05, this result confirms that if there is a significant
relationship between both variables and the Spearman Rho correlation coefficient

IS 0.665, which indicates that the variables present a moderate positive correlation.

Keywords: quality of service and customer satisfaction in the Bambamarca food

market.
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INTRODUCCION

La presente tesis titulada: Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion
del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021, ha sido disenada con
el objetivo de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

En este sentido, se desarrollé una investigacion de tipo aplicada, de nivel
descriptivo correlacional, no experimental, de corte transversal; segun al
reglamento de grados y titulos de la Universidad Privada TELESUP, los aportes de
la presente tesis han sido estructurados en siete capitulos de una manera concisa

y detallaqa.

En el capitulo |, se desarrollé el planteamiento del problema general y
especificos de la investigacion en funcion de las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, asi como la justificacion teorica, practica y metodologica,

finalmente se planted los objetivos generales y especificos de la investigacion.

En el capitulo Il, se desarrolld el marco teorico, donde se presenta los
antecedentes internacionales y nacionales mas recientes y relevantes de ambas
variables de investigacion, las bases teodricas que han sido elaboradas con el mas
minimo detalle sobre Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente y sus
dimensiones por cada una de ellas; y la definicion de términos basicos de la

iInvestigacion.

En el capitulo Ill, se expone las hipotesis y variable de estudio, se realizé la
formulacion de la hipotesis general entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente asi como las hipotesis especificas entre su correlacion con
el fin del estudio y operacionalizacion de variables, también se presentan los
indicadores validados para un correcto analisis investigativo, asi mismo se expone
el tipo y nivel de investigacion, diseno de |a investigacion, la determinacion de |a
poblacion y el tamano de la muestra, la utilizacion de la técnica e instrumento de
recoleccion de datos tales como el cuestionario de calidad de servicio y satisfaccion
del cliente, el método de analisis de datos y finalmente se expone los aspectos

éticos relacionados a |la presente investigacion.
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En el capitulo IV, incluye los resultados, trata de corroborar la validez y
confiabilidad del instrumento de recoleccion de informacion, segun los estandares

cientificos y el coeficiente del Alfa de Cronbach.

En el capitulo V, incluye las discusiones de la investigacion contrastando

veridicamente los resultados de manera efectiva y la discusion de los mismos.
En el capitulo VI, incluye las conclusiones arrojadas en la investigacion.

En el capitulo VII, se llega al ultimo capitulo haciendo el enuncio de algunas

recomendaciones.

Finalmente, presenta las referencias que se utilizaron en conformidad a la
normativa del Manual de Publicaciones de la Asociacion Americana de Psicologia

(APA), finalizando con los apéndices pertinentes.
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. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema.

En el ambito mundial la calidad del servicio es un tema de gran importancia
para las organizaciones, dado que los clientes en la actualidad exigen o mejor en
la atencion cada dia. Anteriormente toda |la oferta que habia en los mercados era
de manera mas restringida; pero con el transcurrir de los anos los avances
tecnologicos ha conllevado a una transformacion de la oferta y del mismo modo,
del avance en adelantos técnicos que llego a las manos del cliente. A su vez, las
diferenciaciones economicas que hubo en el ambito mundial han generado mayor
competitividad en el medio industrial; hoy en dia lo mercados tienen que hacer
frente a mayores dificultades para mantenerse de pie en el ambito comercial de

forma competitiva a |o que se le conoce como mercado competitivo.

Desde anos atras la calidad de servicio inicido a alcanzar un gran nivel de
competitividad muy fuerte; en lo que destacaba la satisfaccion al cliente y es asi
como de esa manera se ha creado como una superioridad competitiva para las
empresas. En tal sentido, es sumamente trascendental considerar las necesidades
de los clientes para asi disfrutar de dichas ventajas, lograr la fidelidad, incrementar
las utilidades del progreso y las oportunidades de competitividad en los mercados
a nivel internacional. Los compradores en la actualidad estan teniendo mayor
importancia a las propiedades imperceptibles de los bienes y servicios que
consumen. Esto ha dado lugar a que las empresas se orienten hacia la exploracion
de estrategias para satisfacer las expectativas de los consumidores como manera
de alcanzar la sostenibilidad de la organizacion debido a los cambios constantes
del mercado. Torres, (2006)

En el Peru existen empresas que estan considerando a la calidad del servicio
como ese elemento primordial, dado que esto muestra una excelente perspectiva
de sus consumidores hacia los bienes y servicios consumidos o adquiridos, y mas
aun si existen mercados dentro del ambito de la competencia que no han tomado

la idea de la organizacion de la calidad y |la satisfaccion de sus clientes.
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En la region de Cajamarca, los mercados de abastos son los que
representan los lugares mas concurridos por los consumidores, generalmente por
las personas de bajos recursos economicos ya que alli pueden encontrar, productos
a precios rebajados, variedad, y que estan cercanos a su hogar. Asi como existe
una gran preferencia por estos lugares, también existen problemas relacionados
con la calidad de servicios, condiciones de higiene, conservacion de alimentos
perecibles, inseguridad, congestion en el transito de personas y horarios de
atencion. Asi mismo el contexto se torna mas preocupante, debido a |la poca
informacion que se tienen en relacion a |la directiva o normatividad relacionadas con
el correcto funcionamiento de los mercados de abastos en cualquier localidad de la

region.

El mercado de abastos de Bambamarca se encuentra en el Distrito de
Bambamarca, Provincia de Hualgayoc, Departamento de Cajamarca esta ubicado
a dos cuadras de la plaza de armas de la ciudad; es accesible a la poblacion
usuaria, que, segun el administrador del mercado, diariamente es visitado por las
amas de casa, transeuntes, entre otros; quienes realizan sus compras diarias y
semanales. Es propiedad de la Municipalidad provincial de Bambamarca ademas

es quien lo administra.

Debido a la baja calidad del servicio observado, conlleva a que los clientes
se encuentren insatisfechos por el servicio recibido en el mercado de abastos,
segun |lo expresaron algunos clientes de manera verbal. “La insatisfaccion
entendida por la diferencia entre la calidad de servicio que percibe el cliente y las
expectativas o probabilidades de atencion que se generaron provocando que
algunos concurran a tiendas cercanas que expenden productos tanto perecibles

como no perecibles”.

De sequir este escenario continuaria al existir una disconformidad en e

usuario en el momento de diferenciar la calidad de los servicios recibidos en e

mercado de Bambamarca y |los ofrecidos por otros mercados del ambito Regiona
Cajamarca-provincias, existiendo actitudes contrarias entre la calidad del servicio y
la necesidad del cliente, por lo que la actividad comercial se podria ver limitada
impidiendo el impulso del mercado de Bambamarca. “Los pobladores de

Bambamarca verian afectada su satisfaccion al no recibir el servicio segun sus

17



expectativas, otro afectado seria la Municipalidad debido a la reduccion en la

recaudacion de los ingresos (sisa) de parte de los comerciantes que cerraran sus

puestos de venta debido a |a no concurrencia de los clientes”.

En consecuencia, es de suma importancia estudiar |la relacion existente entre

la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del mercado de abastos de

Bambamarca, lo que nos permita identificar los aspectos clave de |la calidad de

servicio y mejorando con ello la satisfaccion de los clientes.

1.2.

PG.

PE 1.

PE 2.

PE 3.

PE 4.

PE 5.

1.3.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general.

¢, Cual es el nivel de relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente del mercado de abastos de Bambamarca, 20217
1.2.2. Problemas especificos.

. De qué modo la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente, en el

mercado de abastos de Bambamarca, 20217

¢ De qué forma la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion

del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 20217

¢ De qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion del cliente en

el mercado de abastos de Bambamarca, 20217

¢..De qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente en el

mercado de abastos de Bambamarca, 20217

¢ De qué manera los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccion

del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 20217
Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion teorica.

La investigacion servira para “identificar los factores criticos de la calidad de

servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes. La investigacion es

pertinente debido a que sera la primera que pretenda enfocar la calidad de servicio

18



en el mercado de abastos de Bambamarca y por lo que sentara las bases de futuras
investigaciones. Dado que permitira conocer con mayor amplitud la relacion
existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del mercado
de abastos y asi mismo tomar en consideracion los factores determinantes de

calidad del servicio para enfocarse en ellos y cumplir con las expectativas de los

clientes”.
1.3.2. Justificacion practica.

La presente investigacion es relevante para los comerciantes de la ciudad
de Bambamarca porque permitira conocer como estan ofreciendo sus servicios y Si

éste esta conforme con lo que esperan sus clientes.

De mismo modo es relevante para la Municipalidad, ya que permitira saber
las necesidades de los comerciantes y apoyarles para mejorar |0s servicios que se

ofrecen a traves de capacitaciones u orientacion sobre la calidad de servicio.
1.3.3. Justificacion Metodologica.

En la presente investigacion la justificacion metodologica esta centrada en el
uso adecuado del instrumento, el que paso por el juicio de expertos para su
validacion, el que sera aplicado a los clientes del mercado de abastos de

Bambamarca, y servira de base para otras investigaciones.
1.3.4. Justificacion social.

“El estudio permitira extenderse a otros ambitos de |a actividad empresarial
a fin de que mejoren la calidad del servicio que ofrecen y eleven el nivel de

satisfaccion de sus clientes”.
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general.

OG. Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion

del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.
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OE 1.

OE 2.

OE 3.

OE 4.

OE 5.

1.4.2. Objetivos especificos.

Analizar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente, en el

mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Determinar de qué forma la capacidad de respuesta se relaciona con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Establecer de qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion del

cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

identificar de qué manera la empatia se relaciona la satisfaccion del cliente

en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Determinar de qué manera los elementos tangibles se relacionan con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

20



Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Para realizar la presente tesis se ha revisado diversas investigaciones, las

mismas tesis que han sido debidamente citadas, siendo |los siguientes:
2.1.1. Antecedentes nacionales.

Yrigoyen (2019). En su tesis de Maestra de la Universidad San Martin de
Porres denominada “la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el sector
ferretero caso: zona denominada “las Malvinas” en Lima metropolitana 2018, el
objetivo del estudio fue determinar el nivel de la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente en los negocios ferreteros ubicados en el area
denominada “Las Malvinas” en la ciudad de Lima Metropolitana, en 2018; Ia
metodologia de investigacion desarrollada fue una investigacion aplicada, de
diseno correlacional, con una muestra de 324 clientes; concluyendo que si existe
relacion entre ambas variables. Se ha medido a través del Servqual, observando
en los resultados obtenidos, que el coeficiente de correlacion es Rho de Spearman
es de 0.645 con un nivel de significacion p = 0.000 (p <0.005), en los negocios
ferreteros ubicados en el area denominada “Las Malvinas™ en la ciudad de Lima

Metropolitana, en 2018.

Garivay (2019), en su investigacion de Maestria de la Universidad José
Faustino Sanchez Carrion titulada “calidad del servicio y satisfaccion del usuario en
la sub gerencia de administracion tributaria y rentas de la municipalidad distrital de
santa maria — 20177, el objetivo general fue demostrar si existe relacion entre |a
fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Administracion
Tributaria y Rentas de |la Municipalidad Distrital de Santa Maria — 2017. El diseno
de investigacion corresponde a un diseno no experimental, transversal,
correlacional. con muestra de 230 usuarios. El instrumento de recoleccion de datos
fue el cuestionario. Llegando a concluir, que si existe relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Sub Gerencia de
Administracion Tributaria y Rentas de la Municipalidad Distrital de Santa Maria —

2017. Con un p valor de 0,000 y una correlacion positivo y alto de (0.867); también
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se determino que existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del
usuario. Con un p valor de 0,000 y un grado de correlacion de (0.771). es decir, una

correlacion positivo y alto

Morocho (2019) en su investigacion de la Universidad Peruana Unidn
denominada “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp
S.A., 2018." Su objetivo fue determinar |la relacion que existe entre calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa Alpecorp SA. 2018. Su
investigacion fue no experimental, de corte transversal, de tipo correlacional, con
una muestra de 69 clientes, utilizando como instrumento el cuestionario, llegando
a las siguientes conclusiones mediante Rho de Spearman con una correlacion de
0,821 y un p valor de 0.000 (p<0.05) lo que indica que si existe una relacion
altamente significativa entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente; asi mismo
en la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente el coeficientes es de 0.749,
una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), concluye, que la
sequridad y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los clientes

de Alpecorp.

Medina (2019). En su investigacion de la Universidad Ricardo Palma
denominada “La calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del cliente en
la Empresa Iznes Canceka—2018. El objetivo de su investigacion fue establecer de
qué manera impacta la calidad del servicio en |la satisfaccion del cliente en la
empresa lznes Canceka. Desarrollo una investigacion descriptiva observacional, no
experimental, diseno de corte transversal, con una muestra de 38 clientes, utilizo
como instrumento para la recoleccion de datos el cuestionario, llegando a las
siguientes conclusiones donde el valor de p (sig=.000) es menor que el nivel de
significancia .05 con lo que se determino que si existe impacto significativo entre la

Calidad del Servicio y la Satisfaccion del cliente en la empresa Iznes Canceka.

Nahuirima (2016) en su tesis de Grado de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de las
Pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac,
2015". Tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de

Andahuaylas, region Apurimac, 2015. Desarrollo una investigacion correlacional —
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transaccional, de enfoque cuantitativo, diseno no experimental, |la muestra fue de
348 clientes. El cuestionario fue de 28 preguntas, llegando a la conclusion que el p
valor (sig. = .000) menor 0.05; una correlacion de Rho Spearman de .0841, una
correlacion positiva alta. Por o que se determina que existe relacion significativa
entre la capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2015.

2.1.2. Antecedentes internacionales.

Barzola & lllescas (2018) en su tesis de |la Universidad de Guayaquil
denominada “Aplicacion del modelo Servqual para la medicion de |los indices de
calidad de servicio, y su repercusion en la satisfaccion de los clientes en las tres
principales agencias bancarias del puerto maritimo de Guayaquil, durante el mes
de noviembre del 2017". Teniendo como objetivo conocer los indices de calidad de
servicio y su repercusion en |la satisfaccion de los clientes aplicando la metodologia
SERVQUAL, con una metodologia de tipo descriptivo y explicativo, con una
muestra de 384 clientes concluyendo que los indices de calidad tienen relacion en
gran medida con la satisfaccion de los clientes tanto interno como externo. Los
resultados que se obtuvieron demuestran que en el Banco que obtuvo el mejor ICS
segun la percepcion de los clientes es el Banco Pacifico con -0.95 que es el valor
que mas se aproxima a lo deseado por los usuarios, seguido del Banco Guayaquil
con -1.09 y Banco Pichincha con -1.20 lo cual amerita que Banco Pichincha sea
objeto de evaluacion para realizar un plan de accion que mejore |los indices de

calidad de servicio.

Hurtado & Sanchez (2018) en su tesis de la Universidad Tecnica de Ambato
titulada “La calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes en las
Instituciones de Educacion Basica Particulares” Su objetivo fue determinar la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes internos. El diseno de
iInvestigacion fue exploratorio, descriptivo y correlacional, teniendo como poblacion
de estudio a 43 colaboradores. La técnica empleada fue la encuesta y como
instrumento (cuestionario). Los resultados demuestran que la calidad de los
servicios del area académica tiene una relacion significativa de un p valor de 0,000,

menor al 5%; se deduce que |la calidad del servicio del area académica tiene una
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relacion directa con la satisfaccion de los estudiantes, con un coeficiente de
correlacion de Pearson de r= 0,607. La calidad de los servicios del area de
Bienestar Universitario tiene una relacion significativa de un p valor de 0,000, menor
al 5%; se deduce que la calidad del servicio de Bienestar Universitario tiene una
relacion directamente con la satisfaccion de los estudiantes con un coeficiente de

correlacion de Pearson r= 0,871

Dominguez (2017) la investigacion de la Universidad Catodlica de Santiago
de Guayaquil denominada “Analisis de la calidad de los servicios en linea y la
satisfaccion de los clientes del Banco Internacional de la ciudad de Guayaquil”.
Tuvo como objetivo el analisis de la analogia entre la calidad y la satisfaccion de
los usuarios de servicios en linea del Banco Internacional para mostrar una
propuesta de mejora de los mismos; desarrollando una investigacion cuantitativa;
con una muestra no probabilistica, utilizaron la encuesta para la recoleccion de
datos; se utilizo la herramienta SERVQUAL para calcular las repercusiones que
ostentan las variables o0 mediciones determinadas y ver su afectacion en |la calidad
de los servicios de la plataforma en linea del Banco Internacional. La investigacion
es de categoria cuantitativa, por lo cual se emplea una muestra no probabilistica y
se aplica |la estrategia de la encuesta a clientes para la recoleccion de los datos. El
objetivo se logra debido al empleo de la herramienta SERVQUAL para calcular las
repercusiones que ostentan las variables o mediciones determinadas y ver su
afectacion en la calidad de los servicios de la plataforma en linea del Banco
Internacional. Llegando a los siguientes resultados donde dimension de maxima
satisfaccion de elementos tangibles con el 87.19%, lo que indica que |la media de
los enunciados evaluados fue de 4,36 y la de menor satisfaccion es la de seguridad
con el 77.19% que equivale a un promedio de respuestas 3,86 segun las

percepciones de |os mismos.

Mora & Landy (2017). En su revista de la Universidad de Cuenca
denominada “Elaboracion de un modelo de evaluacion para la calidad del servicio
en restaurantes en Cuenca” tenia como objetivo levantar y validar correctamente
las dimensiones y variables con las que se evaluara la calidad en el servicio de
restaurantes en la ciudad que forman parte de la base de datos del Ministerio

de Turismo que engloba restaurantes de lujo, primera, segunda, tercera y
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cuarta categoria, desarrollo una investigacion cualitativa, con una muestra
conformada por los administradores, propietarios, gerentes y expertos en el tema,
utilizo como técnica la entrevista, llegando a las siguientes conclusiones donde se
demostré que el modelo de evaluacion SERVQUAL es genérico, y que el uso de
cuestionarios de evaluacion de empresas dedicadas a medir |a percepcion no es

un método adecuado para medir correctamente la calidad.

lbarra & Casas (2015), en su articulo de la Universidad Estatal de Sonora
denominada: “Aplicacion del modelo Servperf en los centros de atencion Telcel,
Hermosillo: una medicion de la calidad en el servicio. Universidad Nacional
Autonoma de Mexico”. Tuvo como objetivo |a identificacion de los factores que
determinan |a satisfaccion del cliente por medio de la calidad del servicio,
desarrollaron una investigacion de enfoque cuantitativo; tipo documental de campo.
Con una muestra de 385 clientes y/o usuarios, utilizaron como instrumento el
cuestionario. Llenado a las siguientes conclusiones donde la correlacion de
Pearson, fue positiva y mayor a 0.50, indica que existe una buena correlacion entre
las variables; se concluye que la calidad de los servicios facilitados por los centros
de atencion a clientes Telcel es aceptable con una ponderacion promedio de 3.97

sobre 5.00, representado por |os cinco centros de atencion Telcel.

Fornieles, Penelo, Berbel, & Prat (2014). En su investigacion “Escala para la
calidad de los servicios y lealtad del consumidor en tiendas de alimentacion”.
Articulo de investigacion de la Universidad Autonoma de Barcelona-Espana. El
objetivo fue elaborar un instrumento para evaluar la satisfaccion y la lealtad en
tiendas de alimentacion y estudiar la influencia de variables sociodemograficas; la
muestra fue de 712 participantes, utilizé como instrumento el cuestionario llegando
a las siguientes conclusiones: La puntuacion de satisfaccion con el trato-clientela p
< 0.001), satisfaccion con el producto p = 0.049), la dimensién de valor anadido p
= 0.026) se asociaron positivamente con la medida de lealtad, mientras que la
satisfaccion con las instalaciones y con los servicios no mostraron una relacion
significativa; por lo que el modelo resultoé aceptable (Rc2 = 0.23). determinando que
las valoraciones globales fueron positivas y homogéneas, destacando las escalas
de producto, lealtad y trato-clientela, y siendo este ultimo el factor mas esclarecedor

de |la satisfaccion.
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2.2. Bases teoricas de las variables
2.2.1. Calidad del servicio

Las actividades comerciales desarrolladas en el Peru en los mercados de
abastos corresponden a la de servicios. “Los servicios son esencialmente
intangibles, y se crean de manera reciproca con los clientes” Kotler & Armstrong,
(2012). Por consiguiente, es de esencial cuidar y mantener satisfechas las
expectativas de los clientes a través de |la provision de un servicio de calidad. “El
desconocimiento de |los comerciantes de lo que desean los clientes no les permite
ofrecer un buen servicio”. Segun Kotler & Armstrong (2012), una caracteristica de
los servicios es la variabilidad que corresponde a “la calidad de los servicios
depende de quién los presta, y la forma y el modo en que se prestan”. "Entendido
gue la calidad de servicio depende generalmente del comerciante, del instante en
gue se da, del lugar o espacio en que se ofrece el servicio, asi como el modo en
que se ofrece el servicio, siendo este ultimo un factor clave en la investigacion a
realizar’. La calidad de servicio ha sido estudiada en distintos sectores, pero muy
poco manifestada en los mercados de abastos de las grandes y pequenas
ciudades. En el pais, los mercados cumplen un rol fundamental; pues los
compradores, buscan cubrir sus necesidades y expectativas al hacer intercambios
con los vendedores. La mayoria de la poblacion de nuestro pais tiene como
principal actividad al comercio, ofreciendo diversos productos que buscan ser

accesibles y con precios rebajados para que puedan ser adquiridos por los clientes.
2.2.1.1. Definicion de Calidad

Segun el Diccionario de la Real Academia Espanola (1992) define a la
calidad como los rasgos que se atribuyen a las organizaciones de caracter
individual o colectiva que sus componentes organizacionales o funcionales
responden a criterios de una competitividad maxima, produciendo aportaciones o

resultados favorables al maximo segun su naturaleza.
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2.2.1.2. Calidad de servicio

La calidad del servicio al cliente es un mecanismo primordial para la
existencia de las organizaciones, mercados, lo que constituye el eje de interés clave
y fundamental del éxito o fracaso de las mismas. La calidad de servicio a los clientes

es un aspecto que se puede ir mejorando si las organizaciones asi lo desean.

Segun Fontalvo y Vergara, (2010) define a la “calidad del servicio como el
conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen
las necesidades y expectativas de |os clientes, en la situacion de adquirir un

bien o servicio por el cliente en un mercado o empresa” (p. 22).

Ademas, Couso, (2005) afirma que la calidad de servicio al cliente, viene
hacer todas y cada una de las actividades que realiza las empresas 0 mercados
gue estan ligadas con sus clientes lo que constituyen el servicio al cliente, entre las

actividades se puede indicar las siguientes.

- Actividades necesarias para asegurar la entrega de bienes y servicios al
cliente.

- Entrega de bienes y servicios en tiempo, unidades y presentaciones
adecuadas.

— Las relaciones interpersonales entre comerciante cliente

- El servicio de atencion, informacion y reclamaciones de los clientes.

— La percepcion de los pedidos de los comerciantes.
2.2.1.3. Importancia de la calidad del servicio

El fortalecimiento de la honestidad se refiere a cualquier actividad planeada
y sistematica dirigida a proveer a los clientes productos (bienes y servicios) de
calidad apropiada, junto con la confianza de que los productos satisfacen los
requerimientos de los clientes. El aseguramiento de la calidad en el servicio
depende de la excelencia de dos puntos focales importantes en los negocios: el
diseno de bienes y servicios y el control de la calidad durante |la ejecucion de Ia

manufactura y la entrega de servicios (Evans & Lindsay, 2008).
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b)

c)

2.2.1.4. Modelos de calidad de servicio al cliente

El modelo Servqual

El modelo Servqual es un modelo que permite la evaluacion de la
calidad del servicio en las organizaciones Service Quality (SERVQUAL), este
modelo nace desde la década del 80, dada la necesidad o exigencia tener
una herramienta que permita la evaluacion, provocando la generacion de
uno de los mas importantes y mas distinguidos modelos, acerca de la
evaluacion de calidad en el servicio. “La oferta proveniente de |a escuela
norteamericana de marketing, fue elaborada en diversas fases” (Torres

Samuel & Vasquez Stanescu, 2015)
Modelo Parasuraman

Seqgun el analisis de la informacion para tener que medir la variable
calidad de servicio mas adecuada es el SERVQUAL de Parasuraman,
Zheithaml| y Berry, (1985). Este modelo diseno que calidad del servicio se
mide al confrontar |as expectativas versus las percepciones del cliente. Por
lo que el modelo recomienda mejorar |a calidad del servicio por medio de
cinco demisiones como son la confiablidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles, asi mismo este modelo permite
ser aplicado en las diferentes areas adecuando |a escala de medicion al

sector que va a ser aplicado.
Modelo de Gronroos

Segun Torres y Vasquez (2015): Christian Gronroos, fundador del colegio de

administracion de servicios y del pensamiento de marketing, famosa mundialmente

como la Escuela Nordica de Marketing, plante¢ en 1984 un modelo donde

constituye a la calidad del servicio en funcionalidad de los proximos elementos.

La calidad técnica, dedicada al “qué" representa el servicio obtenido por los
usuarios como consecuencia de la compra; segun Gronroos esta

caracteristica de |a calidad tiene caracter objetivo.
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d)

La calidad servible, representa el “como” “el cliente obtiene y experimenta el
servicio, relacionada con la manera en la cual se ha prestado el servicio a

los usuarios por el personal del establecimiento.”

La imagen organizacional, constituye el resultado de como el cliente recibe
una emocion de la organizacion a traves del servicio que da, dana su
percepcion de la calidad del servicio y esta integrada a la imagen que se
forma sobre |a empresa, asi sea por su vivencia anticipada o por la
comunicacion que este haya recibido. Esta magnitud practica la capacidad

de filtro de las magnitudes anteriores (p.63).
Modelo SERVPERF de Cronin y Taylor

Este es un modelo por el cual permite que, a traves del servicio, divide a |las
empresas en tres dimensiones, |0 que les permite lograr una mejor gestion
de calidad del servicio, entre las dimensiones que los divide son las
Instalaciones fisicas, personas en su comportamiento, y el juicio profesional,
por lo que este modelo mejora la definicion de calidad de servicio (Redhead,
2015).

Modelo del proceso dinamico de Boulding.

Este proceso permite conocer el procedimiento por el cual los clientes forman
un juicio con respecto a calidad del servicio y la forma en que este juicio
impresiona el comportamiento. “Este modelo es muy dinamico porque €s
muy adaptable al cambio de las expectativas y percepciones, para medir la
relacion que existe entre expectativas, percepciones y comportamiento
previo” (Redhead, 2015).

En la presente tesis se va a trabajar con el modelo de Parasuraman,

utilizando sus cinco dimensiones, dado que se relaciona con mis objetivos

planteados en mi investigacion.
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2.2.1.5. Dimensiones de calidad de servicio de Parasuraman, Zheithaml|
y Berry, (1985)

Dimension 1: Fiabilidad

Habilidad de prestar servicios de manera segura, confiable y cuidadosa,
donde se mantiene la promesa de |la garantia del centro comercial, puntualidad en
el servicio, hacer las cosas bien desde el inicio y prestar diversidad de servicios y

productos en el tiempo esperado (Duque, 2005)

Asi mismo, podemos expresar que “la fiabilidad es |la experiencia para hacer
un servicio fiable y esmerado, un servicio sin errores, cumpliendo con el objetivo
prometido” (Torres Samuel & Vasquez Stanescu, 2015) la dimension fiabilidad lo
que trata de medir en las organizaciones es la habilidad para prestar el servicio. “La
eficiencia y eficacia en la prestacion del servicio, ya que con la eficiencia se
consigue aprovechamiento de tiempo y materiales y la eficacia no es mas que,

cuando el cliente obtiene el servicio requerido”.
Indicadores
1) Garantia del centro comercial

La Garantia del centro comercial, cumplen un rol muy importante puesto que
facilita las transacciones comerciales, las garantias constituyen un elemento clave
para que el mercado funcione. Sin garantias, el mercado podria ser muy limitado o

simplemente no existir.
2) Diversidad de productos

La diversidad de productos y servicios, son otra de las claves que asientan
las bases de un negocio, |la diversidad de productos ante los gustos y necesidades

de los clientes es lo que hace diferente.
3) Puntualidad

La puntualidad es la disciplina de estar a tiempo para cumplir nuestras
obligaciones: como comerciantes hacia nuestros clientes, un compromiso de la

oficina, un bien 0 un servicio pendiente por entrega o prestacion.
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Dimension 2: Capacidad de respuesta

Seqgun Velarde & Medina (2016), senalan que “La capacidad de respuesta
es vista partiendo del orden, y |la disposicion para ayudar a los clientes, otra

caracteristica de la capacidad de respuesta es el servicio rapido a los clientes”
(p.26).

Ademas, capacidad de respuesta esta relacionada a la “disposicion para
ayudar a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido” (Torres Samuel & Vasquez
Stanescu, 2015).

Indicadores
1) Orden

Orden es una disciplina que todo comerciante debe tener para los bienes y
las personas deben estar en el lugar adecuado y prestar un adecuado servicio al

cliente.
2) Tiempo de servicio

El tiempo de servicio, es |la capacidad para mejorar el servicio al cliente,
reduciendo la cantidad de tiempo en atencion, o que hace que la friccion con el

cliente disminuya y por ende mejorar su satisfaccion.
3) Tiempo de espera

El tiempo de espera en que un comerciante demora en la atencion al cliente
frente a sus necesidades, conlleva a generar desconfianza y predispone al cliente
a una interaccion tensa, a la defensiva, por o que el cliente tiene la sensacion de

perder el tiempo.
Dimension 3: Seguridad

“La sequridad es |la capacidad y conocimiento que muestra los empleados
para inspirar confianza y credibilidad en los clientes” Torres Samuel & Vasquez
Stanescu, (2015). Es decir, “la habilidad para transmitir confianza al cliente, la
cortesia de los empleados y la conducta del servicio prestado que involucra todo el
conocimiento que poseen los empleados para la atencion al cliente, como para

responder a las preguntas que realizan cada uno de los usuarios”.
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Sequn Mayo & Loredo (2009), afirma que “La seguridad es |la habilidad de
transferir confianza, y confidencialidad al cliente por medio del conocimiento para
la prestacion del servicio, asi como transmitir e inspirar garantia ya que el personal

resuelve sus dudas y expectativas frente a las necesidades informativas de los

clientes”.
Indicadores

1) Confidencialidad

Confidencialidad es la comunicacion privilegiada, que se define como un
intercambio de informacion entre dos personas en una relacion entre el vendedor y

su cliente, en la cual la relacion confidencial es expresamente reconocida por ley.

2) Garantia

Las garantias sistema complejo, en el que confluyen un numero considerable

de normas, tanto del Derecho civil, como del Derecho comercial.
3) Confianza

Las empresas, en general, en particular, vienen comprendiendo que la
confianza para sus clientes, es la clave de un negocio basado en evidencias de
independencia, en un prestigio basado en la coherencia, y en una apuesta por la
transparencia que convierte a los decodificadores en actores responsables de la

confianza para con sus clientes.
Dimension 4: Empatia

La empatia es la habilidad que se ofrece a los clientes, o que involucra el
cuidado en la atencion personalizada; manifestandose con las siguientes

caracteristicas como son:

— Cortesia.

— Respeto

- Trato y consideracion al cliente

— Compromiso con el cliente

— Interés para resolver sus problemas

— Voluntad para resolver sus dudas.
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Indicadores
1) Atencion individualizada a los clientes

Estrategia para atraer mas clientes por medio del servicio brindado de

manera personalizada.
2) Empleados que dan atencion personal

Personal que se preocupa por su cliente y da lo mejor de €&l para satisfacerlo.
Dimension 5: Elementos tangibles.

Los elementos tangibles son la parte visible del servicio y del proceso
correspondiente, que estan conformadas por la apariencia de las instalaciones
fisicas del mercado, personal, documentacion, equipos entre otros. Para Direccion
de Modernizacion y Calidad (2014) afirma que “Pueden ser determinantes en |a
imagen percibida por el cliente del servicio y en la generacion de contradicciones
entre las expectativas producidas por la comunicacion al usuario del servicio

prometido, con la realidad del mismo por parte del usuario” p 18-19).
Indicadores
1) Equipos de aspecto moderno

Los equipos de aspectos modernos son equipos multifuncionales, que

permiten mejorar la calidad y productividad.
2) Instalaciones fisicas atractivas

Las instalaciones fisicas atractivas son los ambientes modernos con los que

cuenta una organizacion.
2.2.2. Satisfaccion al cliente
2.2.2.1. Definicion de satisfaccion del cliente

Segun la RAE, define |la satisfaccion al cliente como la “razén, accidén, modo,
con que se sosiega y responde del todo a una queja, sentimiento, o razon contraria”.
Por esto es que Quispe & Ayaviri (2016) de acuerdo con el marketing expresan que
conservar satisfecho a los consumidores nace de la relacion de las organizaciones

y el mercado, por lo cual la satisfaccion constantemente fue considerada como el
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elemento influyente del triunfo en los mercados (p.170). El término de satisfaccion
al cliente es fundamental para comprender las necesidades de los clientes, los

negocios y la sociedad en los mercados recientes.

Kotler (2006):

Paralelamente define ". E| creador anade que la satisfaccion es como el
placer o |a decepcion que se recibe al equipar la percepcion que tiene del
producto con sus expectativas previas”. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, los consumidores quedan insatisfechos. Si los resultados
permanecen conforme a sus expectativas, los consumidores quedan

satisfechos. Si los resultados son mejores en expectativas, los consumidores

guedan bastante satisfechos (p.144).
Segun Kotler y Keller (2006) afirman que:

La satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcion que resulta de

comparar la experiencia del producto (o los resultados esperados)”. “Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si
los resultados estan a |la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy

satisfecho o encantado” (p.144)

Podemos afirmar de manera general que la satisfaccion al cliente influye en

factores como:

— Fidelidad
— Recomendaciones a otros
= Competitividad de nuestro mercado

— Satisfaccion de los colaboradores
2.2.2.2. Nivel de satisfaccion al cliente

Los niveles de satisfaccion estan definidos por medio del grado de lealtad

hacia una organizacion y al mismo tiempo el grado de experiencia del cliente.

Por lo que Caldera et al. (2011) senala que “el nivel de satisfaccion,

manifiesta el nivel de lealtad a una organizacion, mercado, marca, un cliente no
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satisfecho cambiara de proveedor de organizacion, mercado, marca de forma
adyacente (deslealtad condicionada por |la misma empresa), por |o contrario un
cliente satisfecho mantendra la lealtad; hasta el momento de encontrar una oferta
mejor (lealtad condicional), por lo que un cliente complacido sera leal porque sentira
una afinidad emocional que superara ampliamente a una simple preferencia

racional” (lealtad incondicional).

Desde la perspectiva general las organizaciones y mercados inteligentes
estan siempre buscando complacer a sus clientes prometiendo solo o que pueden
entregar, y al final entregar mas de lo prometido, de tal modo Illegando fidelizar a

sus clientes y atraer nuevos.
2.2.2.3. Modelos de la satisfaccion al cliente.

Segun Oliver (1999) citado en Ruiz-Alejos, 2015, p.54), sugiere que la
satisfaccion del consumidor esta determinada por la diferencia entre lo cual espera

el consumidor y lo cual realmente ve del producto.

Ruiz-Alejos (2015), paralelamente sugiere que hay diferentes maneras de

medicion de la satisfaccion del consumidor por medio del modelo del SCSB, el
ACSI, ECSI-EPSI, USBC y IMSC.

The Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB).

Este modelo esta determinado por 5 componentes: calidad percibida, las

vivencias del consumidor, precedentes de la satisfaccion, quejas y la confianza.
The American Customer Satisfaction Index (ACSI).
Segun Fornell et al. (Citado por Ruiz-Alejos, 2015):

Este modelo tiene por objetivo describir |a fidelidad del comprador. Es por
esto que hay componentes que anteceden a la satisfaccion como las
expectativas, la calidad percibida y el costo percibido; y como resultado de
la satisfaccion se muestran las quejas, la confianza y la lealtad del

comprador.
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The European Customer Satisfaction Index (ECSI-EPSI).

Este modelo evalua |a satisfaccion del comprador en interaccion a la calidad
percibida por medio de la especificacion de la relacion de causalidad con todos sus

elementos, no existe el factor quejas, se observa la variable imagen.
Barometro Noruego de Satisfaccion del Comprador (NSBC).

Este modelo actua una vez que hay escasas expectativas y vivencia por
parte del comprador. “La percepcion de satisfaccion de los consumidores y el
servicio brindado se valora por medio de los puntos de la calidad” (Ruiz, 2015,
p.77).

Indice Mexicano de Satisfaccion del comprador (IMSC). Sector Privado.

El modelo ensena una alteracion a los modelos anteriores como son:
“Inclusion de la lealtad como variable primordial y no solamente la satisfaccion,
debido a que estima al componente de la recompra a causa de los consumidores
satisfechos. La expectativa es reemplazada por la fama considerada como

resultado de la satisfaccion”. (Ruiz, 2015, pp.77-78).

Para |la presente investigacion se utilizara las dimensiones de Kotler (2006),

porque guarda relacion con los problemas planteados.
2.2.2.4. Dimensiones de Satisfaccion del cliente Kotler (2006)

Dimension 1: Expectativa

La expectativa hace referencia a las perspectivas que |os clientes o usuarios
asumen por objetivo conseguir algo, lo que se da como una evaluacion personal de
las recomendaciones, experiencias y la probabilidad de lograr una meta especifica.
Por ello es que, a traves del esfuerzo de los empleados, accesibilidad de los
productos, servicios, se mide el nivel de expectativa de satisfaccion de |los clientes
(Velarde & Medina 2016).
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Indicadores
1) Recomendaciones de amigos y familiares

Las recomendaciones para comprar por parte de amigos y familiares
conllevan a adquirir los bienes y servicios en el lugar adecuado satisfaciendo las

expectativas y necesidades.
2) Experiencia de las atenciones anteriores

La experiencia de compra o experiencia anteriores se ha convertido en una
tendencia actual, y tiene como fin cuidar todo un proceso de prestacion servicio o
compra para persuadir a los clientes para que se sientan atraidos hacia nuestro

establecimiento.
3) Accesibilidad

La accesibilidad permite que cualquier cliente pueda disponer y utilizar las

edificaciones, servicios o productos en igualdad de condiciones que los demas.
Dimension 2: Servicio brindado

Segun Nahuirima. (2015) sefiala que el “servicio brindado es un conjunto de
actividades, como |a cortesia, amabilidad, dedicacion, que buscan responder a las

necesidades de un cliente llegando a la comprension y preocupacion por el mismo”.
Indicadores
1) Cortesia y amabilidad

Cortesia y amabilidad son cualidades muy propias de un vendedor en un
negocio para con sus clientes, por lo que un comerciante cortés es un vendedor
inteligente sabe que se gana con su cliente, al igual que un vendedor amable tienen

unos gestos agradables para con sus clientes ante sus necesidades.
2) Dedicacion

Es ofrecer |la mas alta calidad y dedicacion a |os clientes, respondiendo a sus

necesidades, dudas e inquietudes frente a sus expectativas de bienes y servicios.
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3) Comprende y se preocupa por el cliente

Comprende y se preocupa por el cliente, es fundamental ya que son la clave
para que cualquier negocio alcance el éxito, darle respuesta con la mente puesta
en €l y solo en él. No en nosotros, ni en |0 que queremos conseguir como vamos a

conseguir llegar, a nuestros clientes.
Dimension 3: Comunicacion

“La comunicacion es un factor clave para satisfaccion de los clientes, por o
gue comunicar el grado de servicio y precio y la comunicacion post venta no solo
influye en la satisfaccion, sino también en la intencion de recomendacion de

recompra o consumo” (Customer, 2015).

Asi mismo Couso, (2005). Afirma que la comunicacion cumple un papel
fundamental, lo que considera a los clientes como |a razon de ser de los mercados,
debido a que todo mercado necesita tener clientes fieles, es donde ahi la
comunicacion adquiere especial relevancia, el medio mas importante para
comunicarse los comerciantes con sus cliente es por medio de su personal de
ventas de manera personal y en persona, no solo trasmiten informacion concreta a
determinados bienes y servicios sino que todos los valores y creencias que

constituya |la cultura de un mercado.
Indicadores
1) Grado del servicio y precio

El grado de servicio y precio es el valor monetario que se le asigna a un bien
0 servicio, el valor monetario se expresa en dinero y senala la cantidad que debe

pagar el cliente.
2) Recomendacion y permanencia de compra

La recomendacion y permanencia de compra, es tan importante dentro de
un negocio, lograr que el ciclo de ventas o prestacion del servicio no se cierre una
vez las personas compren o reciban el servicio, sino hacer que éste se repita y se

prolongue tanto como sea posible.
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3) Comunicacion Post - venta

La comunicacion post venta es una actividad reune todas las estrategias
pensadas para mejorar y mantener una relacion duradera con los clientes,

cumpliendo con sus expectativas y necesidades.
2.3. Definicion de téerminos basicos

Accesibilidad. Lo accesible y facil de contactar. (Duque, 2005)

Calidad. Segun Fontalvo y Vergara (2010) afirman que “el concepto de calidad
como el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen

las necesidades y expectativas de los clientes” (p. 22).

Capacidad de Respuesta. Nahuirima (2015) afirma que “capacidad de respuesta
es una habilidad desarrollada en nuestra formacion educativa, enfocandonos

principalmente en el hablar y el escuchar hacia las personas” (p.34).

Cliente. “Persona, organizacion, mercado receptor de bienes y servicios a cambio

de dinero u otro articulo de valor para satisfacer sus necesidades’.

Comprension al cliente. “Tratar de conocer a los clientes y sus necesidades’.
(Duque, 2005)

Comunicacion. Para Chiavenato, (2006). “La comunicacion es el proceso de
transmitir informacion entre seres humanos y que a su vez se llegue a comprender.
Por lo tanto, para que se dé la comunicacion debe existir al menos dos personas,

emisor y receptor”.

Confianza. Fukuyama (1996), senala que “la confianza es |a expectativa que surge
en una comunidad con un comportamiento ordenado, honrado y de cooperacion,
basandose en normas compartidas. Llevando a si a la persona o cliente sentirse

satisfecha tanto que nos brinda la confianza”.

Cortesia. “Respeto y amabilidad del personal de contacto al atender a un cliente”.
(Duque, 2005)

Credibilidad. “Demostrara honestidad y veracidad en el servicio que se provee’.
(Duque, 2005)
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Empatia. Velarde & Medina (2016). Define que |la empatia “Es la capacidad de
ponerse en el lugar del cliente mediante un proceso personalizado que implica
capacidad de respuesta producto de una comunicacion personal propiciadora de
una situacion de sostenibilidad en |la que el empleado interviene para atender al
cliente”. (p.37)

Elementos tangibles. “Aspectos medibles relacionados con varios aspectos de la

calidad, como las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales”. (Duque,
2005)

Expectativas. “Las expectativas se refieren a las “esperanzas” que los clientes o

usuarios tienen por consequir algo”. (Fernandez & Valbuena, 2008).

Fiabilidad. “Es el prestigio ganado por la empresa de ofrecer un servicio confiable
y seguro. Dentro de este concepto estan incluidos los elementos que permiten
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion para brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento”. (Duque, 2005)

Interaccion humana. “Siempre es necesario establecer una relacion entre la
organizacion y el cliente. Es una vinculacion en la que el cliente tiene voz en la

concepcion del servicio”. (Duque, 2005)

Mercado de abastos. Se define como “mercado de abastos” a los locales de
propiedad de los municipios o de entidades privadas donde funcionan “puestos de
venta” de construccion estable destinado al comercio de productos alimenticios;
como carnes, verdura, frutas, productos lacteos, flores y productos de primera
necesidad. Estos centros de abasto estan divididos por puestos de venta
individuales, en la cual los clientes tienen la facilidad de escoger el producto en
donde mas se acomode a sus necesidades y a su economia, “basicamente el
caracter de mercado es el de un sitio donde se cumplen comunicaciones
socioeconomicas y culturales mediante una transaccion, donde la funcion principal
del mercado es el intercambio”. Por otro lado, en la actualidad los mercados de
abasto tradicionales todavia es un reto en nuestra provincia, ya que no existen los

supermercados. (Pareja 2017).

Percepcion. Segun Nahuirima (2015) sefiala que la “percepcion son los estimulos

cerebrales logrados a través de los 5 sentidos, los cuales dan una realidad fisica
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del entorno. Es |la capacidad de recibir por medio de todos los sentidos, las

imagenes, impresiones 0 sensaciones para conocer algo” (p.35).

Satisfaccion. “La satisfaccion es el resultado de |a indiferencia entre los estandares
de comparacion previos de los clientes y la percepcion del rendimiento del servicio

o bien del consumo” (Morales & Hernandez, 2004).

Seguridad. “Es |la percepcion que tiene el cliente que sus problemas seran
resueltos de la mejor manera posible por la empresa. La seguridad va adherida a
la credibilidad, y a su vez se adhiere la integridad, confiabilidad y honestidad”.
(Duque, 2005)

Sensibilidad. Segun Matsumoto, (2014) define a la sensibiidad como “La
disposicion para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas”. (p. 186).

Usuario. segun Hernandez (2011) afirma que “Usuario es la persona o grupo de
personas que tiene una necesidad de informacion y que utiliza o utilizara recursos
0 servicios de informaciéon para cubrirla, dicho asi pareciera que es muy claro el

objetivo de los profesionales de la informacion.” (p. 349).
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3.1.

HG.

(HO)

(HO)

b)

(HO)

(HO)

d)

(HO)

(HO)

METODOS Y MATERIALES

Hipotesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

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

cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La calidad de servicio NO se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.
3.1.2. Hipotesis especificas
La fiabilidad se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del

cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La fiabilidad NO se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del

cliente, en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La capacidad de respuesta tiene una correspondencia significativa con la

satisfaccion del cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La capacidad de respuesta NO tiene una correspondencia significativa con

la satisfaccion del cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La sequridad tiene una reciprocidad significativa con satisfaccion del cliente

del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La seguridad NO tiene una reciprocidad significativa con satisfaccion del

cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

La empatia se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente

en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

La empatia NO se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del

cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Los elementos tangibles se relacionan de forma significativa con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Los elementos tangibles NO se relacionan de forma significativa con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.
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3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual

Calidad de servicio

Segun Fontalvo y Vergara (2010) define a la “calidad del servicio como el

conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las
necesidades y expectativas de los clientes, en |la situacion de adquirir un bien o

servicio por el cliente en un mercado o empresa” (p. 22).
Definicion conceptual dimensiones
1) Fiabilidad

Segun Duque (2005) afirma que “la fiabilidad es la habilidad de prestar
servicios de manera segura, confiable y cuidadosa, donde se mantiene la promesa
de la garantia del centro comercial, puntualidad en el servicio, hacer las cosas bien

desde el inicio.”
2) Capacidad de respuesta

Segun Velarde & Medina (2016), senalan que “La capacidad de respuesta
es percibida partiendo del orden, y |la disposicion para ayudar a los clientes, otra

caracteristica de |la capacidad de respuesta es el servicio rapido a los clientes”
(p.26).
3) Seguridad

Mayo & Loredo (2009), sefialan que “la seguridad es |la habilidad de transferir
confianza, y confidencialidad al cliente por medio del conocimiento del servicio, que

el personal resuelve sus dudas y expectativas de las necesidades informativas”.
4) Empatia

Segun Matsumoto (2014) senala que “empatia se refiere al nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por

medio del servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente” (p.186.)
5) Elementos tangibles

“‘Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura,

equipos, materiales, personal” (Matsumoto, 2014)
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6) Atencion al cliente

Bachelet (1992) senalo que la atencion al cliente, es la satisfaccion que se
trata de un afecto conmovedor en los consumidores con respecto a la practica de
recibir un bien o un servicio. “Afirmaba que ademas se podia incluir la ultima
correspondencia con respecto a un bien o servicio y su complacencia desde el

instante de |la adquisicion ejercitada por la clientela habitual”.
Definicion conceptual dimensiones
1) Expectativa

Segun Velarde & Medina (2016) senalan que “la expectativa se refiere a las
esperanzas que los clientes o usuarios tienen por objetivo conseguir algo, el cual
se da como una evaluacion subjetiva de las recomendaciones, experiencias y la

probabilidad de alcanzar una meta concreta”.
2) Servicio brindado

Segun Nahuirima (2015) sefiala que “el servicio brindado es un conjunto de
actividades, como |la cortesia, amabilidad, dedicacion, que buscan responder a las

necesidades de un cliente llegando a la comprension y preocupacion por el mismo”.
3) Comunicacion

“La comunicacion es un factor clave para satisfaccion de los clientes, por lo
gue comunicar el grado de servicio y precio y la comunicacion post venta no solo
influye en la satisfaccion, sino también en la intencidon de recomendacion de

recompra o consumo” (Customer, 2015)
3.2.2. Definicion operacional

Calidad de servicio

La calidad del servicio es un proceso que comprende las siguientes
caracteristicas como los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia del cliente al momento de recibir el servicio.
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Definicion operacional dimensiones
1) Fiabilidad

La fiabilidad es una dimension que comprende las siguientes caracteristicas:

garantia del centro comercial, diversidad de productos y la puntualidad.
2) Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta se mide segun las siguientes particularidades como

con: Orden, tiempo de servicio, tiempo de espera.
3) Seguridad:

La dimension seguridad tiene las siguientes caracteristicas:

Confidencialidad, garantia y confianza.
4) Empatia

Empatia en particular muestra las siguientes caracteristicas como la

atencion individualizada a los clientes y empleados que dan atencion personal
5) Elementos tangibles

El elemento tangible comprende aspectos como los equipos de aspecto

moderno e Instalaciones fisicas atractivas.
6) Atencion al cliente

La atencion al cliente es una actividad relacionada con la, expectativa del

cliente, el servicio brindado y la comunicacion.
Definicion operacional de dimensiones
1) Expectativa

La expectativa es una de las posibilidades que los clientes quieren conseguir
por |0 que muestra las siguientes caracteristicas; como la rrecomendaciones de

amigos y familiares, experiencia de las atenciones anteriores y la accesibilidad
2) Servicio brindado

El servicio brindado es un conjunto de actividades, con sus caracteristicas
como son la cortesia y amabilidad, dedicacion que comprende y se preocupa por

el cliente.
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3) Comunicacion

La comunicacion es un factor clave para satisfaccion teniendo como sus
indicadores el grado del servicio y precio, recomendacion y permanencia de compra

y la comunicacion Post - venta.
3.3. Tipoy nivel de la investigacion
3.3.1. Tipo de investigacion

El presente estudio es de tipo aplicada, porque a partir de |la teoria existente
busca resolver un problema en particular, es decir, conocer como se relaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes del mercado de abastos de

Bambamarca 2021.
3.3.2. Nivel de investigacion

El presente estudio es de nivel descriptivo correlacional, porque nos permitio
determinar la relacion que existe entre las variables calidad de servicio y la variable

satisfaccion de los clientes del mercado de abastos de Bambamarca 2021.
3.4. Diseno de la investigacion

La presente investigacion es de diseno no experimental porque no se
manipularon ningunas de las dos variables, no se ha realizado ningun experimento
con los comerciantes del mercado de abastos de la ciudad de Bambamarca y la
recoleccion de los datos de las variables calidad del servicio y satisfaccion del

cliente se obtuvieron en el mes mayo por es de corte transversal.
3.5. Poblacion y muestra de estudio

3.5.1. Poblacion

La poblacion esta conformada por 180 clientes en promedio que acuden de
manera permanente durante una semana al mercado de abastos de la ciudad de
Bambamarca en el ano 2021, como lo afirmo de manera verbal el administrador del
indicado mercado, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) afirman que la
poblacion "es considerada como un conjunto o0 universo de elementos, individuos,

objetos y fenomenos con las mismas caracteristicas”.
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3.5.2. Muestra

Segun Carrasco (2009) plantedé “que la muestra es una parte o fragmento
representativo de la poblacion, de tal manera que los resultados obtenidos en la
muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman dicha

poblacion” (p. 237).

La determinacion de |la muestra se realizdo de manera aleatoria simple en |la

presente investigacion se emplea la siguiente Formula:

TAMANO DE LA MUESTRA = —2P4

e2(N-1)+Z2pgq
Donde:

n: tamano de la muestra

N: poblacion total (180)

e: error de muestreo (5%)

z: porcentaje de confiabilidad (95%=1,96)
g: probabilidad de no ocurrencia (50%)

p: probabilidad de ocurrencia (50%)

Z%Npq
] =
e2(N—-1)+Z%pq

1,96%1,96%0,25%x180
N =
0,05x0,05%180+1,96%1,96%0,25

n=122569.

Donde redondeado la muestra es igual a 123.
3.6. Tecnicas e instrumento de recoleccion de datos
3.6.1. Tecnicas de recoleccion de datos

La presente investigacion desarrollo como técnica para la recoleccion de
datos |a encuesta que se aplico a la muestra del estudio, es decir a los clientes del
mercado de abastos de la ciudad de Bambamarca en el 2021. Segun Rojas (2002)

afirma: Una técnica nos permite conseguir informacion empirica de las variables de
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iInvestigacion para realizar un analisis descriptivo de los problemas y fendmenos
por lo que la encuesta significa, por tanto, usar alguno en particular de los

instrumentos a determinada muestra de la poblacion.
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

En la presente investigacion se utilizdO como instrumento de investigacion
para la recoleccion de datos el cuestionario el cual se medira mediante |la escala de

Likert en 5 niveles que son:

= “‘Nunca”

= “Casi Nunca”

— “A veces”

— “Casi Siempre”

— “‘Siempre”.

El instrumento estuvo compuesto por la Variable: V1 Calidad de servicio con
sus dimensiones, considerando para la D1: Fiabilidad 7 items, para la D2:
Capacidad de respuesta 7 reactivos, para la D3: Seguridad 6 preguntas y por la
Variable: V2 Satisfaccion del Cliente con sus dimensiones: D1: Expectativa con 7
interrogantes, D2: Servicio brindado se considero 7 cuestiones, D3: Comunicacion

tiene 6 enunciados interrogativos.
3.7. Metodos de analisis de datos.

En la presente investigacion para el analisis estadistico de datos de las
variables atencion al cliente y satisfaccion al cliente, realizando |la confiabilidad del
instrumento de las dos variables mediante el coeficiente del alfa de Cronbach,
seguido del analisis estadistico descriptiva de los items y el nivel de percepcion de
cada una de las dimensiones y variables por medio de figuras, ademas de realizar
la prueba de normalidad de los datos de las variables atencion al cliente y
satisfaccion del cliente, llegando a determinar que los datos tienen una distribucion
no normal por o que corresponde aplicar una estadistica no paramétrica, por o
que, para el contraste de hipotesis se realizo mediante Coeficiente de correlacion

de Spearman.
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3.8. Aspectos éticos

La presente informacion de |la investigacion que se consigna ha sido recogida
del grupo de investigacion y ha siendo procesada de la manera mas adecuada sin
ningun tipo de falsedad en la informacion recogida de las variables y dimensiones
de atencion al cliente y satisfaccion del cliente, por lo que me puedo afirmar que
todos los datos estan totalmente fundamentados y mostrando respeto a los autores,

ademas de contar con la autorizacion necesaria.

Por otro lado, en |la presente investigacion no existe plagio ya que todos los
autores que se han mencionado han sido debidamente citados, ademas se
mantendra el anonimato, respeto y consideracion de cada uno de los individuos

que fueron encuestados.
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IV. RESULTADOS

41. Validez y Confiabilidad del instrumento
4.1.1. Validez de los instrumentos

El instrumento de validacion de las variables Calidad de servicio vy
Satisfaccion del cliente del mercado de abastos de la ciudad de Bambamarca 2021,
ha sido debidamente validado por dos expertos, en primera instancia se presento
el expediente de validacion al Asesor Metodologico el Dr. Edmundo Gonzales
Zavaleta, quién, luego de realizar la evaluacion correspondiente emitio su informe
validando el instrumento; acto seguido, el mismo expediente de validacion fue
enviado al Asesor Tematico el Mg. Arce Guevara Ernesto, quien, después de la
evaluacion respectiva, emitid su informe de validacion del instrumento. Ambos
expertos cuentan con la solvencia ética, moral y profesional que les garantiza para

evaluar y validar un instrumento de investigacion.
4.1.2. Confiabilidad del instrumento

Para llegar a determinar el nivel de confiabilidad del instrumento de la
variable calidad de servicio, asi como para la variable satisfaccion del cliente, Se
realizé la prueba unica aplicando el instrumento, para determinar el grado de

confiabilidad. Para lo cual utilizamos el coeficiente de alfa de Cronbach ().

La tabla 1, nos muestra los rangos para determinar el nivel de confiabilidad

del instrumento por cada una de las variables.

Tabla 1.
Valores de los niveles de confiabilidad
Intervalo al que pertenece el Valoracion de |a fiabilidad de los
coeficiente de alfa de Cronbach items analizados
(0:0,5) Inaceptable
(0,5: 0,6) Pobre
(0,6:0,7) Débil
(0,7: 0,8) Aceptable
(0,8 a0,9) Bueno
(0,9:1) Excelente
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Los valores encontrados segun la tabla 2, corresponden a la confiabilidad
del instrumento de las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
determinado mediante el alfa de Cronbach, se obtuvo un nivel de confiabilidad
buena con 0.825, segun la tabla valores de los niveles de confiabilidad.

Tabla 2.

Nivel de confiabilidad de las variables de estudio
Variables evaluadas Confiabilidad
Calidad de Servicio 0,825

Satisfaccion del Cliente 0,826

4.2. Presentacion y analisis de resultados

Resultados de los datos descriptivos de las variables Gestion Calidad De
Servicio y Satisfaccion Del Cliente.

Segun la encuesta aplicada a |la muestra se puede observar en figura 1, que
el 67% de los encuestados son de sexo femenino y el 33% son de sexo masculino.

Mascuano Femennc

Figura 1. Sexo
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En la figura 2, segun la encuesta aplicada se puede apreciar que el 30% de
los encuestados tienen una edad entre 26 a 35 anos, el 28% tienen una edad de
36 a 45 anos, el 28 indico que tiene una menor a 25 anos, y el 15% senalo que
tiene una edad de 46 anos a mas.

Menos de 26 de 26 a 35 aflos de 36 a 45 aflos de 46 a mas
anos

Figura 2. Edad

En la figura 3, de la encuesta aplicada a la muestra se puede observar que
el 32% indicé que tiene el grado de instruccion de nivel superior, 27% manifesto
que tiene un nivel de instruccion Universitaria, el 23% senald tener el grado de

instruccion de nivel secundario, y el 19% afirmo tener primaria.

40

10

Primaria Secundaria Superior Universitaria

Figura 3. Grado de Instruccion
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Como se puede apreciar en la figura 4, de la recoleccion de datos el 54%
senalan que casi siempre las instalaciones del mercado de la ciudad de
Bambamarca son adecuadas, ademas el 31% indica que siempre, el 12%
manifiesta que a veces, y el 2% casi nunca.
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Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Figura 4. Las instalaciones del mercado de la ciudad de Bambamarca son adecuadas

De la encuesta aplicada a la muestra, en la figura 5, se observa que el 53%
dijo que la variedad de productos ha conllevado a que siempre realice sus compras
en el mercado, el 28% manifesté que a veces, el 15% senalé que siempre, el 3%
Indico que casi nunca.
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Casi Nunca A veces Casl siempre Siempre

Figura 5. La variedad de productos ha conllevado a que siempre realice sus compras en
el mercado.
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Segun la encuesta aplicada a la muestra se puede observar en la figura 6,
que el 48%, senaldo que a veces los tiempos que se toma el comerciante en el
mercado es el esperado, el 24% manifestdo que casi siempre, el 16%, indico que
siempre, el 12% que casi nunca.
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10

0

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Figura 6. Los comerciantes cumplen con el horario de atencién al cliente.

En la figura 7, del instrumento aplicado a |la muestra se puede apreciar, que
el 50% manifesté que los puestos de venta en el mercado estan distribuidos de
forma apropiada, el 41% senal6 que siempre, el 7% dijo que a veces, el 2% indico
gue casi nunca.

50
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W50%
20 41%

10 2%

%

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 7. Los puestos de venta en el mercado estan distribuidos de forma
apropiada.
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Sequn la figura 8, de los datos recogidos de la muestra se puede observar
en, que el 50% indico que a veces los comerciantes del mercado de Bambamarca
le brindan un servicio rapido, el 25% senalé que casi siempre, el 15% manifesto
que casi siempre, el 9% dijo que siempre, el 1% nunca.
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MNunca Casi Nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 8. Los comerciantes del mercado de Bambamarca le brindan un servicio rapido.

Segun la encuesta aplicada a la muestra se puede observar en la figura 9,
gue el 50% indic6 que a veces los comerciantes del mercado de Bambamarca le
brindan un servicio rapido, el 25% senald que casi siempre, el 15% manifesté que
casi siempre, el 9% dijo que siempre, el 1% nunca.

MNunca Cas Nunca Avaces Casl siempre  Slempre
Figura 9. Los comerciantes del mercado tienen la capacidad de respuesta ante sus
necesidades.
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En la figura 10, de los datos recogidos de la muestra se puede apreciar, que
el 56% senalo que casi siempre los bienes y servicios que brindan los comerciantes
del mercado cuentan con las autorizaciones de ley, el 26% indico que a veces, el
15% manifesto que siempre, el 2% dijo que casi nunca, el 1% nunca.
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Munca Casi Nunca Aveces  Casisiempre Siempre

Figura 10. Los bienes y servicios que brindan los comerciantes del mercado cuentan con
las autorizaciones de ley.

Como se aprecia en la figura 11, de la encuesta aplicada a la muestra, el
39% indico que a veces los comerciantes del mercado estan debidamente
autorizados, el 34% senal6 que casi siempre, el 24% manifestd que siempre, el 2%
casi nunca.

Casl Nunca A veces Casl slampre Slempre

Figura 11. Los comerciantes del mercado estan debidamente autorizados.
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La figura 12, de la encuesta aplicada a la muestra se puede apreciar que el
48% senalo que a veces los comerciantes del mercado de la ciudad de
Bambamarca ofrecen atencion personalizada, el 29% indico que casi nunca, el 17%
manifesto que casi siempre, el 3% dijo que nunca, y el 2% senalé que siempre.

MNunce Casl Nunce Avaces Casl slempre  Slempre

Figura 12. Los comerciantes del mercado de la ciudad de Bambamarca
ofrecen atencion personalizada.

En la figura 13, de los datos obtenidos de la muestra se observa en la figura
13, que el 59% manifesté que casi siempre he mercado es el lugar mas adecuado
para seguir comprando, el 26% senalo que siempre, el 15% indico que a veces.
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Figura 13. El mercado es el lugar mas adecuado para seguir comprando.
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Segun la encuesta aplicada a la muestra se puede apreciar en la figura 14,
que el 49% indico que casi siempre se valora el esfuerzo de los comerciantes para
mejorar la calidad en el servicio, el 31% manifesto que a veces, el 17% senalo que
siempre, el 3% casi nunca.
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Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 14. \alora el esfuerzo de los comerciantes para mejorar la calidad en
el servicio.

Segun la figura 15, de la encuesta aplicada a la muestra se puede observar,
que el 46% manifestd que a veces los comerciantes estan preparados para
persuadir a sus clientes, el 23% indico que casi siempre, el 21% senalo que casi
siempre, el 9% dijo que siempre, y el 2% que nunca.
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MNunca Casi Nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 15. Los comerciantes estan preparados para persuadir a sus
clientes.

58



En la figura 16, de los datos obtenidos de la muestra se puede observar, que
el 57% indico que casi siempre los pasadizos del mercado permiten el
desplazamiento con normalidad, el 19% dijo que siempre, el 15% senalé que a
veces, el 6% manifesto que casi nunca, y el 3% que nunca.
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MNunca Casi Nunca A veces Casi siempre  Siempre

Figura 16. Los pasadizos del mercado permiten el desplazamiento con
normalidad.

Segun la encuesta aplicada a la muestra se puede apreciar en la figura 17,
que el 40% indico que casi siempre los comerciantes demuestran amabilidad a sus
clientes para satisfacer sus necesidades, el 37% senalaron que a veces, el 20%
manifestaron que casi nunca, y el 2% que siempre.
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Cas| Nuncea A veces Casl slempre Slempre

Figura 17. Los comerciantes demuestran amabilidad a sus clientes para
satisfacer sus necesidades.
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En la figura 18, de la encuesta aplicada a la muestra se puede evidenciar
que el 41% manifestdo que a veces los comerciantes brindan un servicio de alta

calidad cumpliendo con sus expectativas, el 30% senalo que casi siempre, el 26%
iIndico que casi nunca, y el 1% que nunca.
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MNunca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Figura 18. Los comerciantes brindan un servicio de alta calidad cumpliendo
con sus expectativas.

De los datos obtenidos de la muestra se puede observar en la figura 19, que
el 48% indicoé que a veces los comerciantes del mercado se ponen en lugar de
usted y le ayudan para satisfacer sus necesidades, el 28% senalo que casi siempre,
el 17% manifesto que casi siempre, el 5% dijo que nunca, el 2% siempre.

Munce Casi Nunca A veces Casl siempre Slempre

Figura 19. Los comerciantes del mercado se ponen en lugar de usted y le
ayudan para satisfacer sus necesidades.
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Segun la figura 20, de la recoleccion de los datos de |la muestra se puede
observar, que el 45% senalo que casi siempre los precios en el mercado estan
estandarizados en cada uno de los bienes y servicios, el 37% indico que siempre,
el 16% manifesté que a veces, el 2% casi nunca.
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Casi Nunca A vaeces Casl siempre Slempre

Figura 20. Los precios en el mercado estan estandarizados en cada uno de
los bienes y servicios.

En la figura 21, de |la encuesta aplicada a la muestra se puede observar que
el 49% manifesto que siempre se considera al mercado como un lugar correcto para
compras de manera continua, el 31% indica que casi siempre, el 18% senalé que
a veces, y el 2% casi nunca.

Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 21. Considera al mercado como un lugar correcto para compras de manera
continua.
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Segun la encuesta aplicada a la muestra se puede observar en la figura 22,
que el 47% senald que a veces el dialogo entre comerciante y clientes es la mas
frecuente en el mercado, el 24% indico que casi siempre, el 24% manifesto que
casi nunca, el 2% manifesto que siempre, y el 2% dijo que nunca.

Munca Casl Nunca A vaces Casl slempre Slampre

Figura 22. E| dialogo entre comerciante y clientes es la mas frecuente en el mercado.

Percepcion descriptiva de la variable (X): Calidad de servicio

Los resultados obtenidos en la figura 23, nos permite observar la percepcion
de la variable calidad de servicio, donde el 50% indica que a veces, el 37%
casi siempre, el 7% casi nunca, el 5% que siempre y el 1% que nunca.

50
40
30
50%
20 37%
1%
10 1% L
v <= 51 52-62"Casi 63-73"A 74-84"Casl 85-96"
"Nunca" MNunca" veces" Siempre” Slempre”

Figura 23. Percepcion de la Variable Calidad de servicio.
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Percepcion de las dimensiones de la variable (X)
Dimension 1: Fiabilidad

La figura 24, permite evidenciar la percepcion de los clientes con respecto a
la dimension fiabilidad, donde el 50% indica que casi siempre, el 30% que a veces,
el 12% que siempre, el 7% que casi nunca y el 1% que nunca.
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50%

20
30%

10
1%

12%

7%

<= 18 19-22"Casi 23-26"A 27-30"Casi 31-34
"Nunca” nunca" veces" slempre” "Slempre”

Figura 24. Percepcion de fiabilidad.

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Los resultados logrados permiten apreciar en la figura 25, la percepcion de
los clientes sobre la dimension capacidad de respuesta, el 71% indicé que casi
siempre, el 21% que siempre, el 7/ a veces y el 2% que nunca.

80

60

40

20

<= 3 " Nunca" 12-19" A 20-27"Casli 28-35
veces" siempre" "Siempre"

Figura 25. Percepcion de Capacidad de respuesta.

63



Dimension 3: Seguridad

Segun la figura 26, los resultados muestran que |la percepcion de los clientes
con respecto a la dimension seguridad el 37% senalo que casi siempre, el 37% que
siempre, el 14% casi nunca, el 11% que siempre y el 1% que nunca.

<=15" 16-18"Casi 19-22"A 23-25"Casi 26 - 28
Munca” Munca” veces" siempre” "Slempre”

Figura 26. Percepcion de Seguridad.

Percepcion descriptiva de la variable (Y): Satisfaccion del cliente

Los resultados logrados en la figura 27, permiten observar la percepcion de
la variable Satisfaccion del cliente, donde el 37% senald que casi siempre, el 35%
que a veces, el 15% que siempre, el 11% que casi nunca, el 1% que nunca.
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«z 4§ 49-57"Casl 58-B7T"A BE. 76" 17-85
Tunca” MNunca” vacas" Cas "Siempra”
: 2 . . lembre’ :
Figura 27. Percepcion de la Variable Satisfaccion del cliente.
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Percepcion de las dimensiones de la variable (Y)

Dimension 1: Expectativa

Dados los resultados segun la figura 28 indican la percepcion de la
dimension Expectativa de la variable (y), donde el 50% indica que casi siempre, el
30% que a veces, el 12% que siempre, el 7% que casi nunca y el 1% que nunca.
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<= 18 19-22"Casi 23-26"A 27-30"Casi 31-34
"Nunca" nunca" veces” siempre” "Siempre”

Figura 28. Percepcion de Expectativa.

Dimension 2: Servicio brindado

Los resultados logrados permiten observar en la figura 29, la percepcion de
la dimension Servicio brindado de |a variable (Y), donde el 39% senala que a veces,
33% casi siempre, el 14% que siempre, el 12% casi nunca y el 2% que nunca.
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20 39%
33%
10
2% 12% 14%
0 .
<= 14 15-18" 19-22"A 23-25"Casil 26 - 29
"Nunca" Casi Nunca" veces" siempre” "Siempre"

Figura 29. Percepcion de Servicio brindado.
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Dimension 3: Comunicacion

En la figura 30 se muestra los resultados que permiten evidenciar la
percepcion de la dimension comunicacion de |la variable (Y), donde el 40% senala

que casi siempre, el 31% a veces, el 15% casi nunca, el 13% siempre, el 1% nunca.
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Figura 30. Percepcion de comunicacion.

Prueba de normalidad

Kolmogorov — Smirnov: muestras grandes, es decir mayores a 50.
Shapiro — Wilk: muestras pequenas, menores o0 iguales a 50.

Hipotesis estadisticas

Ho: La muestra sigue una distribucion normal.
Hi: La muestra no sigue una distribucion normal.
Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipotesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipotesis nula.

Como se puede observar en la tabla 3, que debido a que la muestra es mayor
que 50, por ello se utilizara la pruebe de normalidad de Kolmogorov — Smirnov,

dado que el p — valor en calidad de servicio es 0,200 > a 0,05 y p - valor en la
variable satisfaccion del cliente es 0,010 <= a, 0,05, ya que los dos p-valor son

diferentes uno mayor y otro menor que a se determina que los datos provienen de

una distribucion no normal.
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Tabla 3.
Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,070 123 200"
Satisfaccion del cliente ,094 123 ,010

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

Analisis de correlacion:

Los valores que se observan en la tabla 4. Serviran para determinar el grado
de correlacion o asociacion que existe entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

Tabla 4.
Valores para determinar la intensidad de correlacion.
Valor Significado
-1 “Correlacion negativa grande y perfecta”
-0,9a-0,99 “Correlacion negativa muy alta”
-0,7 a-0,89 “Correlacion negativa alta”
-0,4 a-0,69 “Correlacion moderada”
-0,2a-0,39 “Correlacion negativa baja”
-0,01 a-0,19 “Correlacion negativa muy baja”
0 “Correlacion Nula”
0,01a0,19 “Correlacion positiva muy baja”
0,2a0,39 “Correlacion positiva baja”
0,4 a0,69 “Correlacion positiva moderada”
0,7 a 0,89 “Correlacion positiva alta”
0,9a0,99 “Correlacion positiva muy alta”
1 “Correlacion positiva grande y perfecta”
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Contrasté de Hipotesis
Hipotesis general

(Ho) La calidad de servicio NO muestra relacion significativamente con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

(H1) La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion del

cliente en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipoétesis nula.

Segun la tabla N 5 indica que como el p-valor obtenido es 0,000 y resulta ser menor
que 0,05, entonces consta de evidencia estadistica apta para rechazar la hipotesis
nula; este resultado confirma que si existe una relacion significativa entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de
Bambamarca 2021; ademas el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es
de 0,665 lo que indica que las variables presentan una correlacion positiva

moderada.

Tabla 5.
Correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente.

VX_TOTAL VY_TOTAL

_ Coeficiente de correlacion 1,000 ,655**
Calidad de
servicio Sig. (bilateral) : .000
Rho de N 123 123
Spedrman : Coeficiente de correlacion ,655™* 1,000
Calidad de -
servicio Sig. (bilateral) 000 _
N 123 123

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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1) Hipotesis especifica

Hipotesis estadisticas

(Ho) La fiabilidad NO se relaciona de forma significativa con la satisfaccion del

cliente en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

(H1) La fiabilidad se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del

cliente en el mercado de abastos de Bambamarca 2021.
Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipoétesis nula.

Como se puede observar en la tabla 6 p-valor obtenido es 0,000 y resulta
ser menor que 0.05, entonces existe seguridad estadistica suficiente para rechazar
la hipotesis nula; este resultado confirma que La fiabilidad se relaciona de manera
significativa con la satistaccion del cliente, ademas el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es 0,521 lo que indica que la dimension fiabilidad con |la variable

atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada.

Tabla 6.
Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

D1_VX1 VY_TOTAL

N1 Coeficiente de correlacion 1,000 Rk

Fiabilidad Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 123 123
Spearman VY Coeficiente de correlacion 521" 1,000
Sjgfggi't‘-: Sig. (bilateral) ,000 |

N 123 123

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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2) Hipotesis especifica

(HO) La capacidad de respuesta NO tiene una correspondencia significativa con

la satisfaccion del cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

(H1) La capacidad de respuesta tiene una correspondencia significativa con la

satisfaccion del cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.
Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipotesis nula.
Si p-valor > a no se rechaza la hipétesis nula.

Como se puede observar en la tabla 7 que p-valor obtenido es 0,000 y resulta
ser menor que 0.05, entonces, existe evidencia estadistica suficiente para rechazar
la hipotesis nula; este resultado confirma que l|la capacidad de respuesta tiene una
correspondencia significativa con |la satisfaccion del cliente del mercado de abastos
de Bambamarca 2021, ademas el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
es 0,605 lo que indica que |la dimension capacidad de respuesta con |a variable

atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada

Tabla 7.

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente
D2_VX2 VY_TOTAL

D2 Coeficiente de correlacion 1,000 605**

capacidad de Sig. (bilateral) . ,000

Rho de respuesta N 123 123
Spearman VY _ Coeficiente de correlacion ,605™* 1,000
satisfaccion Sig. (bilateral) ,000 .

del cliente N 123 123

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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3) Hipotesis especifica

(HO) La confianza NO tiene una reciprocidad significativa con satisfaccion del

cliente del mercado de abastos de Bambamarca 2021.

(H1) La seguridad tiene una reciprocidad significativa con satisfaccion del cliente

del mercado de abastos de Bambamarca 2021.
Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipoétesis nula.

Como se puede observar en la tabla 8 que p-valor obtenido es 0,000 y resulta
ser menor que 0.05, entonces existe evidencia estadistica suficiente para rechazar
la hipotesis nula; este resultado confirma que la seguridad tiene una reciprocidad
significativa con satisfaccion del cliente; ademas el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es 0,495 lo que indica que la dimension confianza con la variable

atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada.

Tabla 8.
Correlacion entre confianza y satisfaccion del cliente

D3_VX3 VY_TOTAL

5 Coeficiente de correlacion 1,000 495™

- Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 123 123

Spearman VY. Coeficiente de correlacion 495** 1,000
satisfaccion Sig. (bilateral) ,000

del cliente N 123 193

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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4) Hipotesis especifica

(Ho) La empatia NO se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del

cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

(H1) Laempatia se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente

en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipoétesis nula.

Como se puede observar en la tabla 9 que p-valor obtenido es 0,000 y resulta
ser menor que 0.05, entonces existe evidencia estadistica suficiente para rechazar
la hipotesis nula; este resultado confirma que |la empatia se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del cliente, ademas el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es 0,605 lo que indica que la dimension empatia con la variable

satisfaccion del cliente presentan una correlacion positiva moderada.

Tabla 9.
Correlacion entre empatia y satisfaccion del cliente

D4_VX2 VY_TOTAL

N4 Coeficiente de correlacion 1,000 ,605**

Empatia Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 123 123

Spearman VY Coeficiente de correlacion ,605** 1,000
Satisfaccion S :

_ g. (bilateral) ,000 .

del cliente N 123 193

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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5) Hipotesis especifica

(Ho) Los elementos tangibles NO se relacionan de forma significativa con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

(Hi) Los elementos tangibles se relacionan de forma significativa con la

satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021.

Regla de decision

Si p-valor <= a se rechaza la hipoétesis nula.

Si p-valor > a no se rechaza la hipoétesis nula.

Como se puede observar en la tabla 6 p-valor obtenido es 0,000 y resulta

ser menor que 0.05, entonces existe evidencia estadistica suficiente para rechazar

la hipodtesis nula; este resultado confirma que los elementos tangibles se relacionan

de forma significativa con la satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de

Bambamarca, ademas el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,521

lo que indica que la dimension elementos tangibles con |la variable satisfaccion del

cliente presentan una correlacion positiva moderada.

Tabla 10.
Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente
D1_VX1 VY_TOTAL
D1_ Coeficiente de correlacion 1,000 i3 ek
Elementos Sig. (bilateral) . ,000
Rho de tangibles N 123 123
Spearman VY_ Coeficiente de correlacion T 1,000
satisfaccion Sig. (bilateral) ,000
del cliente N 123 123

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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V. DISCUSION

Realizado el analisis de resultados de la variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, y que la relevancia del estudio fue determinar la correlacion

entre ambas variables. Esta correlacion se realizé por cada Hipotesis.

En la Hipotesis general sobre la relacion entre la Variable calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de Bambamarca 2021, segun
los resultados segun la tabla N 5 indica que como el p-valor obtenido es 0,000 y
resulta ser menor que 0,05, entonces existe evidencia suficiente para rechazar la
hipotesis nula; este resultado confirma que si existe una relacion significativa entre
las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el mercado de abastos
de Bambamarca 2021; ademas el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
es de 0,665 lo que indica que las variables presentan una correlacion positiva
moderada, dicho resultado guarda relacion con, Yrigoyen (2019), donde los
resultados obtenidos fueron que “el coeficiente de correlacion es Rho = 0.645 con
un nivel de significacion p = 0.000 (p <0.005), un hecho que le ha permitido
determinar que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en los negocios ferreteros”.

Por lo que en la Hipotesis especifica (a) si la fiabilidad se relaciona de
manera significativa con la satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de
Bambamarca 2021. Segun los resultados como se puede observar en |la tabla 6 p-
valor obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05, entonces existe evidencia
suficiente para rechazar |a hipotesis nula; este resultado confirma que |a fiabilidad
se relaciona de manera significativa con la satisfaccion del cliente, ademas el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es 0,521 |o que indica que la
dimension fiabilidad con la variable atencion al cliente presentan una correlacion
positiva moderada. Guardando relacion con Garivay (2019), en su investigacion
titulada calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la sub gerencia de
administracion tributaria y rentas de la municipalidad distrital de santa maria — 2017,
qguien concluyo que existe relacion significativa entre |a fiabilidad y la satisfaccion

del usuario en la Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas de la
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Municipalidad Distrital de Santa Maria — 2017. Con un p valor de 0,000 y un grado

de correlacion de (0.771). es decir, una correlacion positivo y alto.

En tanto en la Hipotesis especifica (b) si la capacidad de respuesta tiene una
correspondencia significativa con la satisfaccion del cliente del mercado de abastos
de Bambamarca 2021. Como se puede observar en la tabla 7 que p-valor obtenido
es 0,000 y resulta ser menor que 0.05, entonces existe evidencia suficiente para
rechazar la hipotesis nula; este resultado confirma que |la capacidad de respuesta
tiene una correspondencia significativa con la satisfaccion del cliente del mercado
de abastos de Bambamarca 2021, ademas el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0,605 lo que indica que |la dimension capacidad de respuesta con la
variable atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada. Lo que
guarda relacién con Nahuirima (2016) en su tesis titulada Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, concluye que el p valor (sig. = .000) es menor que 0.05, por lo tanto,
existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la
relacion. Con una correlacion de Rho Spearman es de .0841, que significa que
existe correlacion positiva alta. Lo que significa que “existe relacion significativa
entre la capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente de las

pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac,
2015".

Asi mismo en la hipotesis especifica (c), donde si la seguridad tiene una
reciprocidad significativa con satisfaccion del cliente del mercado de abastos de
Bambamarca 2021, Como se puede observar en la tabla 8 que p-valor obtenido es
0,000 y resulta ser menor que 0.05, entonces existe evidencia suficiente para
rechazar la hipotesis nula; este resultado confirma que la seguridad tiene una
reciprocidad significativa con satisfaccion del cliente; ademas, el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,495 lo que indica que la dimension confianza
con la variable atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada.. Lo
gue guarda relacion con Morocho (2019) en su investigacion Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la empresa Alpecorp S.A.,2018. Se concluye que tiene
un coeficiente Rho de Spearman de 0.749, lo que indica una relacion directa y

positiva, y un p valor igual a 0.000 (p<0.05), por lo que la relacion es altamente
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significativa. En conclusion, tanto la sequridad y la satisfaccion estan muy

relacionado en la percepcion de los clientes de Alpecorp.

Ademas, que en la Hipotesis especifica (d) La empatia se relaciona de
manera significativa con la satisfaccion del cliente en el mercado de abastos de
Bambamarca, 2021. Como se puede observar en la tabla 9 que p-valor obtenido es
0,000 y resulta ser menor que 0.05, entonces existe evidencia suficiente para
rechazar |la hipotesis nula; este resultado confirma que la empatia se relaciona de
manera significativa con la satisfaccion del cliente, ademas el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,605 lo que indica que la dimension empatia
con la variable atencion al cliente presentan una correlacion positiva moderada. Lo
que guarda relacion con Nahuirima (2016) en su tesis titulada Calidad de Servicio
y Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 2015. El objetivo general fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015, donde es su tercer
objetivo determina que el p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia
.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis
gue sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman
es de .274, que significa que existe correlacion positiva baja. “Ademas, se puede
afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del

distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015”

Finalmente, en la Hipotesis especifica (e) si los elementos tangibles se
relacionan de forma significativa con la satisfaccion del cliente en el mercado de
abastos de Bambamarca, 2021. Como se puede observar en la tabla 6 p-valor
obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05, entonces existe evidencia
suficiente para rechazar la hipotesis nula; este resultado confirma que los
elementos tangibles se relacionan de forma significativa con la satisfaccion del
cliente en el mercado de abastos de Bambamarca, ademas el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,521 |o que indica que |la dimension elementos
tangibles con la variable atencion al cliente presentan una correlacion positiva

moderada. Guarda relacion con el resultado de Garivay (2019), en su investigacion
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titulada calidad del servicio y satisfaccion del usuario en la sub gerencia de
administracion tributaria y rentas de la municipalidad distrital de santa maria — 2017,
quien concluyo que existe relacion significativa entre |a fiabilidad y la satisfaccion
del usuario en la Sub Gerencia de Administracion Tributaria y Rentas de Ila
Municipalidad Distrital de Santa Maria — 2017. Con un p valor de 0,000 y un grado

de correlacion de (0.771). es decir, una correlacion positivo y alto
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Con relacion al objetivo general, se concluye que, si existe relacion
entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en el mercado de
abastos de Bambamarca, 2021. Como el p-valor obtenido es 0,000 y
resulta ser menor que 0,05, este resultado confirma que si existe una
relacion; ademas el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman
es de 0,665 lo que indica que las variables presentan una correlacion

positiva moderada.

En la investigacion al respecto del objetivo especifico (a), se concluye
que, si existe relacion entre |a fiabilidad y la satisfaccion del cliente,
en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021. Como se puede
apreciar en los resultados obtenidos del estudio, donde p-valor
obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05, y el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,521 lo que indica que presentan

una correlacion positiva moderada.

Asi mismo en el objetivo especifico (b), se concluye que, si existe
relacion entre la capacidad de repuesta y la satisfaccion del cliente,
en el mercado de abastos de Bambamarca, 2021, tal como se puede
observar en los resultados obtenidos de la investigacion, donde p-
valor obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05 y el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman es 0,605 lo que indica que la
dimension capacidad de respuesta con la variable atencion al cliente

presentan una correlacion positiva moderada.

Al respecto del objetivo especifico (c), se concluye que, si existe
relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente, en el mercado
de abastos de Bambamarca, 2021. Como se puede observar p-valor
obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05; ademas el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman es 0,495 lo que indica que la
dimension confianza con la variable atencion al cliente presentan una

correlacion positiva moderada.
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Quinta.

Sexta.

Al respecto del objetivo especifico (d), se concluye que, si existe
relaciona entre empatia y la satisfaccion del cliente en el mercado de
abastos de Bambamarca, 2021. Dado que p-valor obtenido es 0,000
y resulta ser menor que 0.05, el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es 0,605 lo que indica que |la dimension empatia con |la
variable atencion al cliente presentan una correlacion positiva

moderada.

Al respecto del objetivo especifico (e), se concluye que, si existe
relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente en el
mercado de abastos de Bambamarca, 2021. Por que como p-valor
obtenido es 0,000 y resulta ser menor que 0.05, y el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman es 0,521 lo que indica que la
dimension elementos tangibles con la variable atencion al cliente

presentan una correlacion positiva moderada.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Se recomienda a los comerciantes del mercado mejorar la calidad del
servicio al cliente, brindando un servicio personalizado, donde exista
detalle en la atencion por la frecuencia de visitas a comprar, gustos del
cliente, y soluciones de la problematica asimismo mantener una
comunicacion permanente donde se le brinde informacion de nuevos
productos y servicios, ademas de informacion de promocion vy
descuentos con la finalidad de ofrecer un servicio de manera oportuna
y eficaz logrando asi, un mayor nivel de satisfaccion en los cliente en
el mercado de abastos de Bambamarca 2021.

Se recomienda a los comerciantes del mercado abastos de
Bambamarca, en lo relacionado a |a fiabilidad del servicio, se debe
tener en consideracion y tomar de importancia la puntualidad, cuanto
mas rapida sea |la atencion, mejor es la satisfaccion del cliente, lo que
permite generar la fidelidad de los clientes.

Se recomienda a los comerciantes del mercado a reforzar y mantener
la capacidad de respuesta, mediante la optimizacion de los tiempos en
cada atencion al cliente para mejorar la capacidad de respuesta.
Ademas, se debe motivar y capacitar al trabajador para mejorar la
optimizacion de tiempo, actitud y empatia hacia los clientes del
mercado de abastos de Bambamarca 2021.

Se recomienda a los comerciantes del mercado a mostrar un trato
amable y cordial a todos los clientes de esa manera se mejora la
confianza entre comerciante y cliente, por o que el comerciante debe
estar capacitado para mejorar la calidad de servicio, porque esto
trasciende en la satisfaccion del cliente.

Se recomienda tener mayor cuidado en la empatia del servicio,
administrar un trato personalizado con sus clientes; del modo que se

responda a sus necesidades de ellos y hacerles sentir especial.
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Sexta. Se recomienda mantener en 6ptimas condiciones |las instalaciones del
mercado, equipos y mantener capacitado al personal para mejorar la

calidad del servicio porque esto repercute en la satisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables y dimensiones Metodologia
Pregunta general Objetivo General Hipotesis General Variable X: Calidad de servicio Poblacion:
¢ Cual es nivel de relacion entre la | Determinar |la relacion que existe | La calidad de servicio se relacion 180 clientes
calidad de servicio y satisfaccion | entre |la calidad de servicio y la | significativamente con la satisfaccion | Dimensiones:
del cliente del mercado de abastos | satisfaccion del cliente, en el | del cliente en el mercado de abastos | X1. Fiabilidad Muestra:
de Bambamarca, 20217 mercado de abastos de | de Bambamarca 2021. X2. Capacidad de respuesta 123 clientes
Preguntas Especificas Bambamarca, 2021. Hipotesis Especificas X3. Seguridad
¢De qué modo la fiabilidad se Objetivos Especificos La fiabilidad se relaciona de manera X4. Empatia Tipo de
relaciona con la satisfaccion del Analizar la relacion entre la significativa con la satisfaccion del X5. Elementos Tangibles investigacion:
cliente, en el mercado de abastos | fiabilidad y |la satisfaccion del cliente, en el mercado de abastos de Aplicada
de Bambamarca, 20217 cliente, en el mercado de abastos Bambamarca 2021.

de Bambamarca, 2021. Metodo de
¢De qué forma |la capacidad de La capacidad de respuesta tiene una | Variable Y: Satisfaccion del investigacion:
respuesta se relaciona con |a Determinar de que forma la correspondencia significativa con la cliente Deductivo

satisfaccion del cliente en el
mercado de abastos de
Bambamarca, 20217

¢De qué manera la seguridad se
relaciona con |la satisfaccion del
cliente en el mercado de abastos
de Bambamarca, 20217

¢De qué manera la empatia se
relaciona con |la satisfaccion del
cliente en el mercado de abastos
de Bambamarca, 20217

¢De qué manera los elementos
tangibles se relacionan con la
satisfaccion del cliente en el
mercado de abastos de
Bambamarca, 20217

capacidad de respuesta se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en el mercado de abastos de

Bambamarca, 2021.

Establecer de qué manera la
seguridad se relaciona con la
satisfaccion del cliente, en el
mercado de abastos de
Bambamarca, 2021.

identificar de que manera la
empatia se relaciona la satisfaccion
del cliente en el mercado de
abastos de Bambamarca, 2021.

Determinar de qué manera |los
elementos tangibles se relacionan
con |la satisfaccion del cliente en el
mercado de abastos de
Bambamarca, 2021.

satisfaccion del cliente del mercado
de abastos de Bambamarca 2021.

La seguridad tiene una reciprocidad
significativa con satisfaccion del
cliente del mercado de abastos de
Bambamarca 2021.

La empatia se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del
cliente en el mercado de abastos de
Bambamarca, 2021.

Los elementos tangibles se
relacionan de forma significativa con
|a satisfaccion del cliente en el
mercado de abastos de
Bambamarca, 2021.

Dimensiones:

Y1. Expectativa
Y2. Servicio brindado

Y3. Comunicacion

Diseno de la
investigacion:
No experimental
Instrumento:
cuestionario
Técnica:
encuesta
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

un bien o servicio por

el cliente en un
mercado o empresa’

(p. 22).

X2. Capacidad
de respuesta

capacidad de
respuesta es
percibida partiendo
del orden, y la
disposicion para
ayudar a los
clientes, otra
caracteristica de la
capacidad de
respuesta es el
servicio rapido a los
clientes” (p.26).

Variable Definicion Dimensiones Definicion Indicadores Items
Habilidad de prestar P1. Las instalaciones del mercado de la ciudad de
servicios de manera Bambamarca son adecuadas.
segura, confiable y X1.1. Garantia del P2. El mercado cumple con los protocolos de
cuidadosa, donde se | centro comercial biosequridad para prestar sus servicios.
mantiene la P3. El servicio de limpieza del mercado de la
promesa de la ciudad de Bambamarca es eficiente.
garantia del centro P4. El mercado dispone de diversidad de productos
X1. Fiabilidad comercial, X1.2. Diversidad de para prestar sus serviclos.
Segun Fontalvo y | puntualidad en el productos P5. La variedad de productos ha conllevado a que
Vergara (2010) define servicio, hacer las siempre realice sus compras en el mercado.
a la "calidad del cosas bien desde el
ici Inicio y prestar : :
o BEINBAER GO el : yP P6. Los comerciantes cumplen con el horario de
= conjunto de diversidad de g .
o s : . atencion al cliente.
> caracteristicas Servicios y X1.3. Puntualidad :
o . . P7. Los comerciantes cumplen con la entrega de
@ inherentes de un bien productos en el bi e .
e : lenes y servicios dentro del tiempo esperado.
- O Servicio que tiempo esperado
o satisfacen las (Duque, 2005)
;'7-5 necesidades y Bantinsiarda & P8. Los puestos de venta en el mercado estan
E expectativas de los Me?jina (2016) distribuidos de forma apropiada
; clientes, en la safalan gie "I:a X2.1. Orden P9. Los productos en el mercado son ubicados
§ situacion de adquirir d correctamente por los comerciantes para ser

vendidos

X2.2. Tiempo de
servicio

P10. La venta de productos en el mercado se da
dentro del tiempo esperado por el cliente.

P11. Los comerciantes del mercado de
Bambamarca le brindan un servicio rapido.

P12. El tiempo que se toma el comerciante en el
mercado es el esperado.

X2.3. Tiempo de
espera

P13. El tiempo de demora en la prestacion del
servicio en el mercado es pequena.

P14. Los comerciantes del mercado tienen la
capacidad de respuesta ante sus necesidades.
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X3. Seguridad

Mayo & Loredo
(2009), la "seguridad
es la habilidad de
transferir confianza,
y confidencialidad al
cliente por medio del
conocimiento del
servicio, asi como
transmitir e inspirar
garantia ya que el
personal resuelve
sus dudas y
expectativas de las
necesidades
informativas”.

X3.1.
Confidencialidad

P13. Los datos de los clientes son protegidos por
los comerciantes del mercado.

P16. Los bienes y servicios que brindan los
comerciantes del mercado cuentan con las
autorizaciones de ley.

X3.2. Garantia

P17. Los comerciantes del mercado estan
debidamente autorizados.

P18. Los productos que se adquieren en el
mercado cuentas con las autorizaciones de ley.

X3.3. Confianza

P19. Los comerciantes del mercado de la ciudad
de Bambamarca demuestran familiaridad a sus
clientes.

P20. Los comerciantes del mercado de la ciudad
de Bambamarca ofrecen atencion personalizada.

X4. Empatia

“Se refiere al nivel
de atencion
Individualizada que
ofrecen las
empresas a sus
clientes. Se debe
transmitir por medio
de un servicio
personalizado o
adaptado al gusto
del cliente”

X4.1 Atencion
individualizada
a los clientes

X4.2 Empleados que
dan atencion

(Matsumoto, 2014) | Personal

p.186.

“Es la apariencia X5.1. Equipos

fisica, instalaciones de aspecto
X5. Elementos fisicas, como la moderno

tangibles

Infraestructura,
equipos, materiales,
personal’
(Matsumoto, 2014)

X5.1. Instalaciones
fisicas atractivas
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VY. Satisfaccion del cliente

Bachelet (1992)
Afirmé que “la
satisfaccion se trataba
de una repercusién
emotiva de los
consumidores en
relacion a la practica
con respecto a un
bien o servicio.
Afirmaba que ademas
se podia incluir la
ultima
correspondencia con
respecto a un bien o
Servicio y su
complacencia desde
el instante de la
adquisicion ejercitada
por la clientela
habitual”.

Y1. Expectativa

Segun Velarde &
Medina (2016)
senalan que la
expectativa se
refiere a las
esperanzas que los
clientes o usuarios
tienen por objetivo
conseguir algo, el
cual se da como una
evaluacion subjetiva
de las
recomendaciones,
experiencias y la
probabilidad de
alcanzar una meta
concreta. Por ello es
que, a través del
esfuerzo de los
empleados,
accesibilidad de los
productos, servicios,
se mide el nivel de
expectativa de
satisfaccion de los
clientes.

Y1.1.
Recomendaciones de
amigos y familiares

P1. Recibié recomendacion para realzar sus
compras en el mercado.

P2. El mercado es el lugar mas adecuado para
seqguir comprando.

P3. La habilidad de atencion al cliente en el
mercado cumplié con sus expectativas.

Y1.2. Experiencia de
las atenciones
anteriores

P4. Valora el esfuerzo de los comerciantes para
mejorar la calidad en el servicio.

P5. Los comerciantes estan preparados para
persuadir a sus clientes.

¥1.3. Accesibilidad

P6. Las vias de acceso al mercado de la ciudad de
Bambamarca estan libres de transito.

P7. Los pasadizos del mercado permiten el
desplazamiento con normalidad.

Y2. Servicio
brindado

Segun Nahuirima
(2015) senala que el
servicio brindado es
un conjunto de
actividades, como la
cortesia, amabilidad,
dedicacion, que
buscan responder a
las necesidades de
un cliente llegando a
la comprension y

Y2.1. Cortesia y
amabilidad

P8. Los comerciantes del mercado prestan
atencion personalizada a sus clientes.

P9. Los comerciantes demuestran amabilidad a
sus clientes para satisfacer sus necesidades.

Y2.2. Dedicacion

P10. Los comerciantes del mercado dedican su
tiempo a sus clientes para resolver sus

Inquietudes.
P11. Los comerciantes brindan un servicio de alta

calidad cumpliendo con sus expectativas.
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preocupacion por el
mismo.

P12. Los comerciantes le orientan para tomar la
mejor decision de compra ante sus necesidades.

Y2.3. Comprende y
se preocupa por el
cliente

P13. Los comerciantes del mercado se preocupan
por soluciona las incertidumbres de sus clientes.

P14. Los comerciantes del mercado se ponen en
lugar de usted y le ayudan para satisfacer sus
necesidades.

Y3.
Comunicacion

La comunicacion es
un factor clave para
satisfaccion de los
clientes, por lo que
comunicar el grado
de servicio y precio
y la comunicacion
post venta no solo
Influye en la
satisfaccion, sino
también en la
intencion de
recomendacion de
recompra o
consumo
(Customer, 2015).

Y3.1. Grado del
Servicio y precio.

P15. Los precios en el mercado estan acorde a los
estandares de otros mercados.

P16. Los precios en el mercado estan
estandarizados en cada uno de los bienes y
Servicios.

Ya.2.
Recomendacion y
permanencia de
compra.

P17. Considera al mercado como un lugar correcto
para compras de manera continua.

P18. A recomendado a que realicen sus compran
en el mercado de manera permanente.

Y3.3. Comunicacion
Post - venta

P19. El dialogo entre comerciante y clientes es la
mas frecuente en el mercado.

P20. Los comerciantes del mercado advierten la
variacion de precios a sus clientes.
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Anexo 3. Instrumento

Indicaciones

Senores clientes del mercado de abastos de la ciudad de Bambamarca,
reciban un cordial saludo; con el presente cuestionario se pretende obtener
informacion relacionada a la variable Calidad de servicio y Satisfaccion del
cliente que servira como material de recoleccion de datos para la tesis
“RELACION ENTRE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE,
EN EL MERCADO DE ABASTOS DE BAMBAMARCA, 2021”. Por lo que esta

garantizando la confidencialidad y confiabilidad.

Datos generales

Solicitamos que marque con una “X" |la opcion que corresponda a sus respuestas

Informacion personal

1. Sexo

Masculino () Femenino ()
2. Edad

a) Menos de 25 anos ()

b) de 26 a 35 anos ()

c) de 36 a 45 anos ()

d) de 46 a mas ()
3. Estado civil

Soltero () Casado() Conviviente () Otro ()

4, Grado de instruccion
Primaria () Secundaria () Superior () Universitaria ()

Cuestionario: Variable Calidad de servicio

Cada item tiene cinco posibles respuestas, marque con una (X) el numero que
corresponda a su respuesta.

1 =Nunca 2 = Casi Nunca 3 =Aveces 4 =Casisiempre 5= Siempre
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Variable: Calidad de servicio

N.° [ Dimension: Fiabilidad

1 Las instalaciones del mercado de la ciudad
de Bambamarca son adecuadas.

2 El mercado cumple con los protocolos de
bioseguridad para prestar sus servicios.

3 | El servicio de limpieza del mercado de |la
ciudad de. Bambamarca es eficiente.

4 | El mercado dispone de diversidad de
productos para prestar sus Servicios.

5 La variedad de productos ha conllevado a
gue siempre realice sus compras en €l
mercado

6 | Los comerciantes cumplen con el horario de
atencion al cliente.

7 | Los comerciantes cumplen con la entrega de

bienes y servicios dentro del tiempo

esperado.

Dimension: Capacidad de respuesta

8 | Los puestos de venta en el mercado estan
distribuidos de forma apropiada.

9 Los productos en el mercado son ubicados
correctamente por |os comerciantes para ser
vendidos.

10 | La venta de productos en el mercado se da
dentro del tiempo esperado por el cliente.

11 | Los comerciantes del mercado de
Bambamarca le brindan un servicio rapido.

12 | El tiempo que se toma el comerciante en el
mercado es el esperado.

13 | El tiempo de demora en la prestacion del

servicio en el mercado es pequena.
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14

Los comerciantes del mercado tienen la
capacidad de respuesta ante sus

necesidades.

Dimension: Seguridad

15

| 0s datos de los clientes son protegidos por

0s comerciantes del mercado.

16

| 0S bienes y servicios que brindan los
comerciantes del mercado cuentan con las

autorizaciones de ley.

17

Los comerciantes del mercado estan

debidamente autorizados.

18

Los productos que se adquieren en el

mercado cuentas con las autorizaciones de

ley.

19

| os comerciantes del mercado de la ciudad
de Bambamarca demuestran familiaridad a

sSus clientes.

20

| os comerciantes del mercado de la ciudad
de Bambamarca ofrecen atencion

personalizada.
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Cuestionario: Variable Satisfaccion del cliente

1 =Nunca 2= CasiNunca 3 =Aveces 4 =Casisiempre 5= Siempre
N.° | Dimension: Expectativa 112 |3 |4 |5
1 Recibié recomendacion para realzar sus
compras en el mercado.
2 | El mercado es el lugar mas adecuado para
sequir comprando.
3 | La habilidad de atencion al cliente en el
mercado cumplié con sus expectativas.
4 | Valora el esfuerzo de los comerciantes para
mejorar |a calidad en el servicio.
E
&
S 5 | Los comerciantes estan preparados para
D persuadir a sus clientes.
L®)
S
S |6 | Lasvias de acceso al mercado de la ciudad
Q ’ . v ;
O de Bambamarca estan libres de transito.
W
2
w 7 | Los pasadizos del mercado permiten el
% desplazamiento con normalidad.
AL
.
L Dimension: Servicio brindado 112 |3 |4 |5
8 | Los comerciantes del mercado prestan
atencion personalizada a sus clientes.
9 | Los comerciantes demuestran amabilidad a
sus clientes para satisfacer sus necesidades.
10 | Los comerciantes del mercado dedican su
tiempo a sus clientes para resolver sus
inquietudes.
11 | Los comerciantes brindan un servicio de alta
calidad cumpliendo con sus expectativas
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12 | Los comerciantes le orientan para tomar la
mejor decision de compra ante sus
necesidades.

13 | Los comerciantes del mercado se preocupan

por soluciona las incertidumbres de sus
clientes.

14 | Los comerciantes del mercado se ponen en
lugar de usted y le ayudan para satisfacer
Sus necesidades.

Dimension: Comunicacion

15 | Los precios en el mercado estan acorde a
los estandares de otros mercados.

16 | Los precios en el mercado estan
estandarizados en cada uno de los bienes y
Servicios.

17 | Considera al mercado como un lugar
correcto para compras de manera continua.

18 | Ha recomendado a que realicen sus
compran en el mercado de manera
permanente.

19 | El dialogo entre comerciante y clientes es la
mas frecuente en el mercado.

20 | Los comerciantes del mercado advierten la
variacion de precios a sus clientes.
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Anexo 4. Validacion del instrumento

CARTA DE PRESENTACION

Senor:
Mg. Emesto Arce Guevara

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicamos con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del TALLER DE TESIS
ADMINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES, requiero validar 10s
instrumentos con los cuales debo recoger la informacion necesaria para poder
desarrollar la investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, Finanzas y Negocios Globales.

El titulo o nombre del proyecto de investigacion es: “RELACION ENTRE
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL MERCADO
DE ABASTOS DE BAMBAMARCA, 2021” y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos, recurro
y apelo a su connotada experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento
aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables, dimensiones e indicadores.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Operacionalizacion de las variables.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.
Atentamente.

/T

Doris Bautista Paredes
DNI N® 40750841
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

N© Dimensiones / items Pertinenci [RelevanciaZ | Claridad3 | Sugerencias
al
. Fiabilidad Si [ No [ Si | No | Si| No
1 | Las instalaciones del mercado de la ciudad de| X X X
Bambamarca son adecuadas.
2 | El mercado cumple con los protocolos de bioseguridad | X X X
para prestar sus Servicios.
3 | El servicio de limpieza del mercado de la ciudad de | X X X
Bambamarca es eficiente.
4 | El mercado dispone de diversidad de productos para| X X X
prestar sus servicios.
5 | La variedad de productos ha conllevado a que siempre | X X X
realice sus compras en el mercado.
6 | Los comerciantes cumplen con el horario de atencion | X X X
al cliente.
7 | Los comerciantes cumplen con la entrega de bienesy | X X X
servicios dentro del tiempo esperado.
Il Capacidad de respuesta 5 | No | Si | No | Si | No
8 | Los puestos de venta en el mercado estan distribuidos | X X X
de forma apropiada
9 |Los productos en el mercado son ubicados| X X X
correctamente por los comerciantes para ser
vendidos.
10 | La venta de productos en el mercado se da dentro del | X X X
fiempo esperado por el cliente.
11 | Los comerciantes del mercado de Bambamarca le| X X X
brindan un servicio rapido.
12 | El tiempo que se toma el comerciante en el mercado | X X X
es el esperado.
13 | El tiempo de demora en la prestacion del servicio en | X X X
el mercado es pequeria.
14 | Los comerciantes del mercado tienen la capacidadde | X X X
respuesta ante sus necesidades.
lll. Seguridad 5i | No [ Si | No | Si | No
15 | Los datos de los clientes son protegidos por los| X X X
comerciantes del mercado.
16 | Los bienes y servicios que brindan los comerciantes | X X X
del mercado cuentan con las autorizaciones de ley.
17 | Los comerciantes del mercado estan debidamente| X X X
autorizados.
18 | Los productos que se adquieren en el mercado| X X X
cuentas con las autorizaciones de ley.
19 | Los comerciantes del mercado de la ciudad de| X X X
Bambamarca demuesiran familiaridad a sus clientes.
20 | Los comerciantes del mercado de la ciudad de| X X X
Bambamarca ofrecen atencion personalizada.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N® Dimensiones / items Pertinencia! Relevancia | Claridad | Sugerencias
2 3
I EIPEC‘tﬂﬁ\'H S No | Si| No | 5i | No
1 | Recibié recomendacion para realzar sus compras en| X X X
el mercado.
2 | El mercado es el lugar mas adecuado para seguir| X X X
comprando.
3 | La habilidad de atencion al cliente en el mercado| X X X
cumplié con sus expectativas.
4 | Valora el esfuerzo de los comerciantes para mejorarla| X X X
calidad en el servicio.
5 | Los comerciantes estan preparados para persuadira| X X X
sus clientes.
6 |[Las vias de acceso al mercado de la ciudad de| X X X
Bambamarca estan libres de transito.
7 |Los pasadizos del mercado permiten el| X X X
desplazamiento con normalidad.
Il. Servicio brindado
8 |Los comerciantes del mercado prestan atencion| X X X
personalizada a sus clientes.
9 | Los comerciantes demuestran amabilidad a sus| X X X
clientes para satisfacer sus necesidades.
10 | Los comerciantes del mercado dedican su tiempo a| X X X
sus clientes para resolver sus inquietudes.
11 | Los comerciantes brindan un servicio de alta calidad | X X X
cumpliendo con sus expectativas.
12 | Los comerciantes le orientan para tomar la mejor| X X X
decision de compra ante sus necesidades.
13 | Los comerciantes del mercado se preocupan por| X X X
soluciona las incertidumbres de sus clientes.
14 | Los comerciantes del mercado se ponen en lugarde| X X X
usted y le ayudan para satisfacer sus necesidades.
L. Comunicacion
15 | Los precios en el mercado estan acorde a los| X X X
estandares de otros mercados.
16 | Los precios en el mercado estan estandarizados en| X X X
cada uno de los bienes y servicios.
17 | Considera al mercado como un lugar correcto para| X X X
compras de manera continua.
18 | Ha recomendado a que realicen sus compran en el| X X X
mercado de manera permanente.
19 | El dialogo entre comerciante y clientes es la mas| X X X
frecuente en el mercado.
20 | Los comerciantes del mercado advierten la variacion| X X X
de precios a sus clientes.
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Mg Arce Guevara Ernesto
DNI:09085080

Especialidad del validador: Mg Docencia Universitaria

4 de abril del 2021

t—-—'b.amf-t-

Firma del Validador
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CARTA DE PRESENTACION
Senor(a):

Mg. Edmundo Gonzalez Zavaleta

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo hacer de su conocimiento que, siendo estudiantes del TALLER DE TESIS -
ADMINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES, requiero validar los
iInstrumentos con los cuales debo recoger la informacion necesaria para poder desarrollar
la investigacion para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion, Finanzas

y Negocios Globales

El titulo o nombre del proyecto de investigacion es: "RELACION ENTRE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL MERCADO DE ABASTOS DE
BAMBAMARCA, 2021". y siendo imprescindible contar con |la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos, recurrimos y apelamos a su connotada

experiencia a efecto que se sirva aprobar el instrumento aludido.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de |las variables, dimensiones e indicadores.
- Certificado de validez de contenido de |os instrumentos.

- Operacionalizacion de las variables.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no

sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

/i

—

Doris Bautista Paredez

DNI. N° 40750841
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

No© Dimensiones / items Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 | Sugerencias
. Fiabilidad Si| No | Si | No [ Si|No

1 | Las instalaciones del mercado de la| X X X
ciudad de Bambamarca son
adecuadas.

2 | El mercado cumple con los protocolos | X X X
de bioseguridad para prestar sus
Servicios.

3 | El servicio de limpieza del mercado de | x X X
la ciudad de .Bambamarca es eficiente.

4 | El mercado dispone de diversidad de | X X X
productos para prestar sus servicios.

5 | La variedad de productos a conllevado | X X X
a que siempre realice sus compras en
el mercado

6 | Los comerciantes cumplen con el | X X
horario de atencion al cliente.

7 | Los comerciantes cumplen con la| X X X
entrega de bienes y servicios dentro del
tiempo esperado.
ll.Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No

8 Los puestos de venta en el mercado | X X X
estan distribuidos de forma apropiada

9 Los productos en el mercado son | X X X
ubicados correctamente por los
comerciante para ser vendidos

10 | La venta de productos en el mercado | X X X
se da dentro del tiempo esperado por el
cliente.

11 | Los comerciantes del mercado de | X X X
Bambamarca le brindan un Sservicio
rapido.

12 | El tiempo que se toma el comerciante | X X X
en el mercado es el esperado

13 | El tiempo de demora en la prestacion | X X X
del servicio en el mercado es pequena.

14 | Los comerciantes del mercado tienen | X X X
la capacidad de respuesta ante sus
necesidades
lll. Seguridad Si No Si | No | Si | No

19 | Los datos de los clientes son| X X X
protegidos por los comerciantes del
mercado.

16 | Los bienes y servicios que brindan los | X X X
comerciantes del mercado cuentan con
las autorizaciones de ley.

17 | Los comerciantes del mercado estan | X X X
debidamente autorizados
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18

Los productos que se adquieren en el
mercado cuentas con las
autorizaciones de ley

19

Los comerciantes del mercado de la
ciudad de Bambamarca demuestran
familiaridad a sus clientes.

20

Los comerciantes del mercado de la
ciudad de Bambamarca ofrecen
atencion personalizada
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

X Dimensiones / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
l. . Expectativa Si No | Si No Si | No
1 Recibio recomendacion para realzar X X X
sus compras en el mercado.
2 El mercado es el lugar mas adecuado X X X
para sequir comprando
3 La habilidad de atencion al cliente en X X X
el mercado cumplio con sus
expectativas
4 Valora el esfuerzo de oS X X X

comerciantes para mejorar la calidad
en el servicio.

9 Los comerciantes estan preparados X X X
para persuadir a sus clientes

6 Las vias de acceso al mercado de la X X X
ciudad de Bambamarca estan libres
de transito.

¥ Los pasadizos del mercado permiten X X X
el desplazamiento con normalidad.
Il. Servicio brindado X X X

8 Los comerciantes del mercado X X X
prestan atencion personalizada a sus
clientes.

9 Los comerciantes demuestran X X X

amabilidad a sus clientes para
satisfacer sus necesidades.

10 | Los comerciantes del mercado X X X
dedican su tiempo a sus clientes para
resolver sus inquietudes

11 Los comerciantes brindan un Servicio X X X
de alta calidad cumpliendo con sus
expectativas

12 Los comerciantes le orientan para X X X

tomar la mejor decision de compra
ante sus necesidades

13 Los comerciantes del mercado se X X X

preocupan por soluciona las
Incertidumbres de sus clientes

14 Los comerciantes del mercado se X X X

ponen en lugar de usted y le ayudan
para satisfacer sus necesidades

. Comunicacion X X X
13 Los precios en el mercado estan X X X
acorde a los estandares de otros
mercados.
16 | Los precios en el mercado estan X X X

estandarizados en cada uno de los
bienes y Servicios.

17 | Considera al mercado como un lugar X X X

correcto para compras de manera
continua.
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18 | A recomendado a que realicen sus X X X
compran en el mercado de manera
permanente

19 | El dialogo entre comerciante vy X X X
clientes es la mas frecuente en el
mercado.

20 | Los comerciantes del mercado X X X
advierten la variacion de precios a sus
clientes.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Mg. Edmundo Gonzalez Zavaleta

DNi: 06408486 ...

Especialidad del validador: Metodologo - Investigacion

Abril. de...........del 2021....

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dmension

Firma del Validador
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Anexo 5 Matriz de datos

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
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VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE
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Anexo 6 Propuesta de valor

La propuesta de valor orientada hacia el mejoramiento de calidad de servicio
en el mercado de Bambamarca - Peru ya que la calidad de servicio es fundamental

si se quiere llegar a la satisfaccion del cliente.

La calidad de servicio debe estar enfocada en obtener resultados que
beneficien al cliente ya que estos deben garantizar a través de |la excelencia del
servicio, al tener |la satisfaccion de sus clientes se podran establecer una buena

relacion entre vendedor y cliente.

Dicha propuesta de valor hacia el mercado nos permite tomar en
consideracion las recomendaciones establecidas mediante el presente estudio,
gracias a los resultados obtenidos de la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente donde se determino que, si existe una relacion
significativamente, se espera que las recomendaciones de la investigacion sean
consideradas y le den el valor requerido, ya que lo recomendado se alinea

directamente con la vision del mercado.
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