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ABSTRACT

People usually start committing to quality service with great enthusiasm, but then companies face
difficulties in maintaining a positive attitude or retaining employees in the company, after giving
satisfactory results, they do not feel that reciprocity from the company, so they leave to find better
job opportunities in other companies. These factors clearly affect customer satisfaction, and the
repercussions are reflected in the lack of attention to customer needs; long response times, lack of
empathy with the customer, referring the customer from one section to another, not providing
humanized attention, not offering a solution to the customer's problem. In this sense, the study was
oriented to measure the ratio between customer satisfaction and service quality in the Mype "Créditos
Becerra”, Lima, 2022. Its result was a bilateral significance of 0,000 < 0,005, that is, the alternative
hypothesis is approved, there is a correlation between customer satisfaction and service quality, in
addition a correlation index of 0,953 is observed, demonstrating a high reciprocity between both
variables in question.

It was concluded that the enthusiasm for quality should be nurtured in people in order not to lose, and
there is much dependence on the part of the guides of the companies, all in order to maintain optimal
consumer satisfaction.

Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; MYPE; Becerra Credits.
RESUMEN

La gente suele empezar a comprometerse con la calidad del servicio con gran entusiasmo, pero luego
las empresas afrontan dificultades para mantener una actitud positiva o retener a los empleados en la
empresa, después de dar resultados satisfactorios, no sienten esa reciprocidad por parte de la empresa,
entonces se van para encontrar mejores oportunidades laborales en otras empresas. Estos factores
afectan claramente la satisfaccion del cliente, y las repercusiones se reflejan en la falta de atencion
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a las necesidades del cliente; tiempos de respuesta largos, falta de empatia con el cliente, derivar al
cliente de una seccion a otra, no brindar una atencion humanizada, no ofrecer una solucion al problema
del cliente. En tal sentido el estudio se orienta en medir la proporcion entre la satisfaccion de los
clientes y la calidad del servicio en la Mype “Créditos Becerra”, Lima, 2022. Su resultado fue una
significancia bilateral de 0,000 < 0,005, es decir se aprueba la hipotesis alterna, hay una correlacion
entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, ademas se observa un indice de correlacion
de 0,953 demostrando una alta reciprocidad entre ambas variables en cuestion.

Se concluyo que el enardecimiento respecto a la calidad deberia ser nutrido en las personas con el fin
de no perder, y hay mucha dependencia de parte de los guias de las empresas, todo con el fin de
mantener un optimo agrado de los consumidores.

Palabras claves: Calidad del Servicio; Satisfaccion del Cliente; MYPE; Créditos Becerra.

INTRODUCCION

En la econdmica internacional las diferentes empresas estan mostrando especial interés en la calidad
de sus diferentes servicios de tal manera que éste demuestre supremacia con los competidores y los
diferencie de los principales rivales en el rubro, estar posicionados dentro de un mercado que cada dia
es mas agresivo, dinamico e incierto.

Asimismo, Pal, et al. (2020) sehala que, en los ultimos tiempos, la desaceleracion economica mundial
ha afectado significativamente la rentabilidad de los proveedores de servicios debido a la sobrecapacidad,
las tarifas de flete mas bajas y el aumento del nivel de deudas. Ademas, las progresivas perspectivas de
los clientes y la presion competitiva a menudo obligan a las empresas a ampliar sus servicios a los clientes,
aumentando asi la inversion. El costo creciente personifica una seria amenaza para la supervivencia de
los proveedores de servicios

En un ambito mas amplio, Gregory, et al. (2022) afirman que ofrecer una calidad que cumpla o supere
las expectativas del cliente es una base importante de ventaja competitiva para muchas organizaciones
porque reduce la elasticidad de los precios e indirectamente conduce a la retencion y lealtad del usuario.
Tanto en el deleite del comprador y la calidad de los servicios tienen una relacion demostrada tanto
desde una perspectiva tedrica como empirica. De hecho, los hallazgos de la investigacion que exploran
las relaciones entre el bienestar de los consumidores, calidades de servicio y las consecuencias financieras
generalmente han validado la teoria de la cadena de servicio-beneficio en la que se plantea la hipotesis
de que una excelente calidad en el servicio estara de manera directa relacionada a una mayor
rentabilidad.

Por ello la calidad del servicio es usada en las companias como una forma diferenciadora primordial
en palabras de estrategias de marketing. Teniendo un cliente satisfecho, ayudara a compartir su
satisfaccion con los demas, lo que es conocido como publicidad boca a boca, y esto permitira incluso
tener un mejor efecto que la publicidad propia que la empresa pueda ofrecer. Finalmente, senalan que
en la practica comercial no siempre se pide calidad, tecnologia de Ultima generacion o costos minimos;
sino que la calidad del servicio sera también transcendental para que la compafia prospere y obtenga
éxito

En el panorama nacional, diversas organizaciones reflexionan sobre la variable de estudio, y lo denotan
como un coeficiente primordial de excelencia competitiva, no obstante, varias poseen una deficiente
aplicacion de modelos de rendimiento y calidad.

De acuerdo a una encuesta elaborada por JL Consultores (2019) el eje de estudio motiva para que los
usuarios decidan cuando realizan compras, en un 60 % en la ciudad de Lima, mientras que en un

https://doi.org/10.56294/sctconf2023467


https://doi.org/10.56294/sctconf2023467

3 Cornelio-Ruiz et al.

porcentaje mayor del 71 %, los consumidores no regresarian al mismo establecimiento donde hicieron las
compras, por pésimas experiencias en el servicio.

La empresa en estudio es una MYPE, la percepcion de parte de los usuarios sobre la satisfaccion
basados en los servicios y su calidad fue recibida por el area correspondiente de la empresa. Asimismo,
durante muchos anos la empresa suscitada ha demostrado un dptimo desempefio de los servicios basicos
ofrecidos, pero en algin momento durante este ano, se encontré una disconformidad de parte de un
cliente especifico, lo cual pone en riesgo el liderazgo y el buen procedimiento que se ha ido observando
durante sus operaciones.

En tal sentido, es de vital importancia reconocer cada uno de los aspectos y factores determinantes
en la evaluacion de los usuarios respecto a su confort, porque de esa manera una pequefa o mediana
empresa se enfocara en mejorar los puntos débiles. Se puede evaluar calidades de servicio desde las
dimensiones que la representan, y todas las caracteristicas que poseen los colaboradores al momento de
atender a los clientes.

Para el analisis de la problematica es necesario mencionar los posibles factores de cada una de las
variables, hallando qué relacion tiene cada dimension fundada en la apreciacion que brindan los usuarios
que han adquirido el servicio con una valoracion reflejada en los instrumentos aplicados en la muestra
seleccionada. Las causas de la problematica observada podrian estar referidas a la mala gestion, descuido
en los tiempos establecidos, una coordinacién improvisada con agentes externos, etc.; lo que
determinaria la existencia de una pésima calidad de servicio reflejada en diferentes indicadores.

Por tal motivo, el presente estudio cientifico busca distinguir los grados de correlacion para las
variables X e Y, para establecer valores fidedignos y monitorear un proceso actual y futuro de la
compadia.

Objetivo: determinar de qué manera la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los
clientes en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022.

METODOS

Alcance: respecto a las caracteristicas de los estudios correlacionales, Hernandez (2014) sefala que
son estudios con la finalidad de tener conocimiento de como se relacionan o los rangos en los que se
asocian un conjunto de conceptos que va de dos a mas, variables, o categorias para un grupo, poblacion,
escenario especifico o muestra. Para muchos casos solo se realiza el analisis de dos variables de interés.
Ademas, existen estudios donde se relacionan mas de dos variables entre si.

En tal sentido; la presente investigacion corresponde al nivel o alcance correlacional, pues se busca
comprobar como se relacionan las variables X e Y, y hasta el grado que fluctGan entre si, presentando un
analisis particular referente a la MyPE “Alvarado Express”, Lima, 2021. Esto permitira ver cuanto ha
cambiado un aspecto en relacion con otro aspecto u otros. Cuanto mas comunes sean las dos variables de
estudio, mas probable es que varien juntas.

Enfoque: basado en un fundamento tedrico establecido por Fernandez, et.al (2014). Referente al
paradigma cuantitativo; obedece a un proceso para agrupar base de datos con el fin de someter hipotesis
y comprobarlas, se fundamenta en medir niUmeros y analizarlos estadisticamente. Después de realizar
todo el procedimiento se decretan patrones de actitudes y se comprueba una teoria.

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, este estudio es cuantitativo en tanto se basa en
calculos numéricos, utilizando la estadistica inferencial y descriptiva como herramientas basicas para
realizar, analizar informacion e interpretarla. De esta manera, tratar de medir cuantitativamente las
variables en estudio, para obtener indices de correlacién, frecuencias y porcentajes.

Método: el método ejecutado tomo propiedades y el esquema del método hipotético-deductivo. Para
Bernal (2010) implica procedimientos que tienen como raiz una aseveracion en cuestion de las hipotesis
y pretende objetar o someter las mencionadas hipotesis, para que se pueda deducir de la misma una
conclusion que debe contraponer con un hecho.
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Siguiendo el concepto anterior, la presente pesquisa esta orientada en analizar las variables para
comprender como se relacionan entre si, apoyado de las técnicas estandar de investigacion. También se
considera el modo en que se presentara el resultado de la pesquisa, basado en la contratacion de
conjeturas mediante un proceso estadistico.

Técnica: se utiliza en una fase primaria la técnica y herramientas metodologicas que estan basadas
en las encuestas, apoyado de la revision bibliografica. En primera instancia, el procedimiento inicia con
una codificacion y tabulacion de cifras agrupadas de los rangos que miden y referencian a la variable de
interés a través del uso del mediante el manejo del software Microsoft Excel, en adelante, se traslada la
matriz al software SPSS version 25), con la finalidad de llevar a cabo el analisis e interpretacion estadistica
descriptiva, y también inferencial que responde a la comprobacion de la hipotesis planteada.

Instrumentos: un cuestionario se define como un conglomerado de interrogantes proyectadas para
producir la data necesaria para lograr los fines del plan a investigar. Un plan formal para recopilar datos
de los componentes analiticos en estudio y eje de la problematica de investigacion. En términos
generales, un cuestionario esta direccionado en un grupo de items sobre la variable de interés que se
desea medir. Admite llevar a la estandarizacion y similitud el método de acopio de informacion. El disefo
inapropiado recopilara datos incompletos, cifras inexactas, es decir; informes no confiables (Bernal,
2010).

Ademas, para la preparacion del instrumento de investigacion, se tomara como referencia primaria
los instrumentos elaborados por Solano (2018), su estudio titulado: “EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO AL CLIENTE BASADO EN EL MODELO SERVQUAL EN LA EMPRESA JADE VENTAS Y SERVICIOS
GENERALES 2018”. Sirve como fundamento en la elaboracion de los items y componentes del cuestionario.

Poblacién: para Vara (2015) una “poblacion o universo se compone por un grupo considerable de todos
los sujetos (documento, objeto, persona, etc.) a investigar...es un conjunto de cosas o sujetos con
propiedades en comdn” (p.35). Es decir, la poblacion se conforma por todos los clientes en comunes que
han adquirido determinado producto o servicio.

En ese sentido, a poblacion de estudio fue fundada por los clientes quienes adquirieron el servicio en
la MYPE “Alvarado Express”.

Muestra: Hernandez, et al., (2014) considera que las muestras son un conglomerado que deriva de
una localidad especifica por el cual se recogeran referencias, y se debe delimitar con antelacion para
que sea valido, preciso y definido. Asimismo, representa a la poblacion de forma directa. Los
investigadores por lo general, pretenden que el resultado encontrado se generalice o extrapole a la
poblacion de estudio” (p.173).

En consecuencia, se aplico un muestreo no probabilistico por criterio o intencional. Para esto,
Hernandez, et al., (2014) sefnala acerca del prototipo de muestreo se enfoca en la seleccion de una unidad
de analisis y no existe dependencia en cuanto a las probabilidades, pero si de causas en relacion por las
propiedades y el campo de estudio. Es asi que el muestreo quedd definido por 50 unidades de analisis,
los que fueron seleccionados de manera intencional.

Tipo: en cuanto a los tipos de estudio, Naupas et al. (2018) la considera una investigacion pura, basica
o sustantiva, se nombra pura ya que en realidad no le conciernen fines fogosos, esta motivada por las
simples curiosidades, el descubrimiento de conocimientos nuevos. El gran placer del autor, en estas
palabras el amor a la ciencia fundamental, porque es la base de las investigaciones aplicadas o técnicas,
y fundamental porque son esenciales para el desarrollo de las ciencias importantes.

De acuerdo a lo planteado por los autores, el actual estudio se determina por ser de tipo basica,
porque se tomara como fundamento para otras investigaciones. Ademas, se interesa por rasgos de
percepcion de un tipo especifico, concordando con el principio de la ciencia basica, la cual procura
encontrar leyes, y busca obtener un conocimiento nuevo.

Disefio: disefio de investigacion, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) lo sefalan como el plan o la
estrategia, el programa incluira procedimientos y actividades encaminadas a encontrar respuestas a las
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preguntas de investigacion. En una encuesta, hay multiples disefos para elegir y se debe elegir uno o
mas, o uno debe desarrollar su propia estrategia. Si el disefo esta bien concebido, es mas probable que
el producto final de la investigacion (y su resultado) genere conocimiento. Elegir un disefo es diferente
a otro, y cada disefo tiene sus propias caracteristicas.

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, este estudio fue de corte transversal, de disefo
no experimental, porque no se manipularon variables independientes para notar su resultado sobre la
variable dependiente, y la recoleccion de datos se realizd de manera concurrente.

RESULTADOS

a) Escala de Medicion de la Calidad del Servicio: Esta herramienta consta de 10 items y se considera
las dimensiones: Tangible, Capacidad de respuesta, Confiabilidad; se mide mediante una escala tipo
Likert y las siguientes opciones: De acuerdo, en desacuerdo y totalmente en desacuerdo, Totalmente de
acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en des acuerdo; asigne valores 1, 2, 3, 4, 5, respectivamente, con
las escalas que se muestran en la posterior tabla.

Tabla 1. Baremacion de la Variable X

Niveles Calidad Elementos Fiabilidad Capacidad
de servicio tangibles de respuesta
Bajo 10 - 22 3-6 3-6 4-9
Medio 23-35 7-10 7-10 10 - 15
Alto 36 - 50 11-15 11-15 16 - 20

b) Escala de Medicion de Satisfaccion del Cliente: Esta herramienta se fundamenta en una
composicion de 10 items de dimensiones consideradas: expectativas, desempeno percibido y
niveles de satisfaccion, medidos mediante una escala de Likert, con las posteriores alternativas:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en desacuerdo, y
Totalmente en desacuerdo; asigne valores de 5, 4, 3, 2 y 1; respectivamente, en las escalas
que se exponen en la posterior tabla.

Tabla 2. Baremacion de la Variable Y

Niveles Satisfaccion RendimientoExpectativas  Niveles

del cliente Percibido de Satisfaccion
Bajo 10 - 22 3-6 4-9 3-6
Medio 23-35 7-10 10- 15 7-10
Alto 36 - 50 11-15 16 - 20 11-15

Resultados por pregunta

Andlisis del Enunciado N.° 1

El enunciado N° 1 es la siguiente: ;Considera usted que las instalaciones fisicas visualmente son
modernas y comodas durante el tiempo de espera? para De acuerdo, en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo, Totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo; asigne valores 1, 2, 3,
4,5, respectivamente, con las escalas que se manifiestan en la posterior tabla.
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Tabla 3. Analisis del Enunciado N°1

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 11,3 1,3 15
4=De acuerdo 38 47,5 47,5 62,5
5=Totalmente de acuerdo 30 37,5 37,5 100
Total 80 100 100
Pregunta N° 1
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Figura 1: Analisis del Enunciado: N°1

Como se visualiza en la figura 1, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 11,3 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 47,5 %
indicaron estar De acuerdo y 37,5 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 2

El enunciado N° 2 es la siguiente: ;Considera usted que los sistemas para ejecutar los procesos y

procedimientos son eficientes?

Tabla 4. Analisis del Enunciado N°2

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En esacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 12,5 12,5 16,3
4=De acuerdo 25 31,3 31,3 47,5
5=Totalmente de acuerdo 42 52,5 52,5 100,0

80 100,0 100,0

Total
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Pregunta 2
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Figura 2. Andlisis del Enunciado N°2

Pregunta 2

Como se muestra en la figura 2, con relacion a la tecnologia de los sistemas, se puede observar que el
2,5 % de los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostrd
encontrarse en desacuerdo. El 12,5 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin
embargo, el 31,3 % indicaron estar De acuerdo y 52,5 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 3

El enunciado N° 3 es la siguiente: ;Considera usted que la empresa cuenta con elementos o materiales
vinculado apropiadamente con los servicios (folletos) graficamente atrayentes?

Tabla 5. Analisis del Enunciado N°3

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,0 10,0 13,8
4=De acuerdo 29 36,3 36,3 50,0
5=Total te d d 40 50,0 50,0 100,0
=Totalmente de acuerdo 80 100,0 100,0
Total
Pregunta 3
40+

=

o 307

c

g -

o 20
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w107
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1, 2, 3, 4, 5,
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Figura 3. Analisis del Enunciado N°3
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Como se visualiza en la figura 3, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 10,0 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 36,3 %
indicaron estar De acuerdo y 50,0 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 4

El enunciado N° 4 es la siguiente: ;Considera usted que la atencion brindada al cliente es oportuna y
despeja las dudas o problemas que pueda tener?

Tabla 6. Analisis del Enunciado N°4

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,0 10,0 12,5

29 36,3 36,3 48,8

4=De acuerdo

5=Totalmente de acuerdo 41 51,2 51,2 100,0
80 100,0 100,0
Total
Pregunta 4
504
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=
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1, 3, 4, 3,
Pregunta 4

Figura 4. Analisis del Enunciado N°4

Como se visualiza en la figura 4, con relacion a las infraestructuras, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo. Asimismo, el 10,0 % expresaron estar Ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 36,3 % indicaron estar De acuerdo y 51,2 % manifesto estar
Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 5

El enunciado N° 5 es la siguiente: jConsidera usted que el personal atiende muy amablemente a los
clientes dentro y fuera de la MYPE?

Tabla 7. Analisis del Enunciado N°5

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13,8 13,8 17,5
4=De acuerdo 31 38,8 38,8 56,3
5=Totalmente de acuerdo 35 43,8 43,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Figura 5. Analisis del Enunciado N°5

Como se muestra en la figura 5, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 3,8 % de los
usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo. Asimismo, el 13,8 % expresaron estar Ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 38,8 % indicaron estar De acuerdo y 43,8 % manifestd estar
Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 6

El enunciado N° 6 es la siguiente: ;Considera usted que existe una comunicacion fluida entre las areas
para dar soporte al cliente?

Tabla 8. Analisis del Enunciado N°6

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 25 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 10 12,5 12,5 16,3
4=De acuerdo 20 25 25 41,3
5=Totalmente de acuerdo 47 58,8 58,8 100
Total 80 100 100
Pregunta 6
207
5 40
=
o 307
3
o 207
|
L -
0 T T T T T
1 1 2I 3I 4I 5I
Pregunta 6

Figura 6. Analisis del Enunciado N°6

Como se muestra en la figura 6, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de los
usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostro encontrarse en
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desacuerdo. El 12,5 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 25,0 %
indicaron estar De acuerdo y 58,8 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.
Andlisis del Enunciado N° 7

El enunciado N° 7 es la siguiente: ;Considera usted que se brinda un servicio rapido y se considera el
orden de llegada?

Tabla 9. Analisis del Enunciado N°7

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 338 3,8 3,8
2=En desacuerdo T 13 1,3 5

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 88 8,8 13,8
4=De acuerdo 34 42,5 42,5 56,3
5=Totalmente de acuerdo 35 438 438 100
Total 80 100 100
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Figura 7. Analisis del Enunciado N°7

Como se muestra en la figura 7, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 3,8 % de los
usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostro encontrarse en
desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 42,5 %
indicaron estar De acuerdo y 43,8 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Andlisis del Enunciado N° 8
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El enunciado N° 8 es la siguiente: ;Considera usted que la empresa ofrece horarios adecuados para su
oportuna atencion?

Tabla 10. Analisis del Enunciado N°8

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 25 2,5 2,5
2=En desacuerdo 2 25 2,5 5
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7,5 7,5 12,5
4=Pe acuerdo 29 36,3 36,3 48,8
5=Totalmente de acuerdo 41 51,2 51,2 100,0
Total 80 100 100
Pregunta 8
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Figura 8. Analisis del Enunciado N°8

Como se muestra en la figura 8, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de los
usuarios manifestaron mantenerse integramente en discordancia. Asimismo, 2,5 % ostentd encontrarse
en divergencia. El 7,5 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 36,3 %
indicaron estar De acuerdo y 51,2 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 9

El enunciado N° 9 es la siguiente: ;Considera usted que los colaboradores tienen disposicion para dar
ayuda al cliente?

Tabla 11. Analisis del Enunciado N°9

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 3 3,8 3,8 6,3

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,8 8,8 15
4=De acuerdo 30 37,5 37,5 52,5
5=Totalmente de acuerdo 38 47,5 47,5 100
Total 80 100 100
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Figura 9. Analisis del Enunciado N°9

Como se muestra en la figura 9, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de los
usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 3,8 % mostro encontrarse en
desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 37,5 %
indicaron estar De acuerdo y 47,5 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 10

El enunciado N° 10 es la siguiente: ;Considera usted que el personal de la MYPE brinda informacion

inmediata y confiable?

Tabla 12. Analisis del Enunciado N°10

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,0 10,0 13,8
4=De acuerdo 29 36,3 36,3 50,0
5=Totalmente de acuerdo 40 50,0 50,0 100,0
Total 80 100 100
Pregunta 10
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Figura 10. Analisis del Enunciado N°10
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Como se visualiza en la figura 10, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 10,0 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 36,3 %
indicaron estar De acuerdo y 50,0 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 11

El enunciado N° 11 es la siguiente: ;Usted se encuentra conforme con la cortesia proporcionada por
la compaiiia y sus colaboradores?

Tabla 13. Analisis del Enunciado N°11

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,8 8,8 12,5
4=De acuerdo 29 36,3 36,3 48,8
5=Totalmente de acuerdo 41 51,2 51,2 100,0
Total 80 100 100

Pregunta 11
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Figura 11. Analisis del Enunciado N°11

Como se visualiza en la figura 11, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostrd encontrarse en
desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 36,3 %
indicaron estar De acuerdo y 51,2 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 12

El enunciado N° 12 es la siguiente: ;Considera usted que la empresa ofrece precios competitivos en el
servicio a solicitar, en comparacion de otras?
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Tabla 14. Analisis del Enunciado N°12

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,8 8,8 12,5
4=De acuerdo 31 38,8 38,8 51,2
5=Totalmente de acuerdo 39 48,8 48,8 100,0
Total 80 100 100
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Figura 12. Analisis del Enunciado N°12

Como se muestra en la figura 12, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 38,8 %
indicaron estar De acuerdo y 48,8 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 13

El enunciado N° 13 es la siguiente: ;Considera usted que la empresa ofrece precios competitivos en el
servicio a solicitar, en comparacion de otras?

Tabla 15. Analisis del Enunciado N°13

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 2 2,5 2,5 5

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,0 10,0 15,0
4=De acuerdo 25 31,3 31,3 46,3
5=Totalmente de acuerdo 43 53,8 53,8 100,0
Total 80 100 100
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Figura 13. Analisis del Enunciado N°13

Como se muestra en la figura 13, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 2,5 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 10,0 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 31,3 %
indicaron estar De acuerdo y 53,8 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 14

El enunciado N° 14 es la siguiente: ;Considera usted que la empresa le brind6 una adecuada atencion
que sobrepaso lo esperado?

Tabla 16. Analisis del Enunciado N° 14

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 3 3,8 3,8 6,3
3=Nij de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,8 8,8 15
4=De acuerdo 33 41,3 41,3 56,3
5=Totalmente de acuerdo 35 43,8 43,8 100,0
Total 80 100 100
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Figura 14. Analisis del Enunciado N° 14
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Como se muestra en la figura 14, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 3,8 % manifesto encontrarse
en desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 41,3 %
indicaron estar De acuerdo y 43,8 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 15

El enunciado N° 15 es la siguiente: ;Usted se siente conforme con la atencion brindada en cada una
de las etapas del servicio solicitado?

Tabla 17. Analisis del Enunciado N°15

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13,8 13,8 17,5
4=De acuerdo 24 30,0 30,0 47,5
5=Totalmente de acuerdo 42 52,5 52,5 100,0
Total 80 100 100

Pregunta 15

40=

305

207

Frecuencia

107

] T | T
1 3I 4I 5I

Pregunta 15

Figura 15. Analisis del Enunciado N°15

Como se muestra en la figura 15, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 3,8 % de
los usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo. Asimismo, 13,8 % expresaron estar Ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 30,0 % indicaron estar De acuerdo y 52,5 % manifestd estar
Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N° 16

El enunciado N° 16 es la siguiente: ;Usted recomendaria a otros clientes tomar los servicios brindados
por la empresa en base a su experiencia?
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Tabla 18. Analisis del Enunciado N°16

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 13,8 13,8 17,5
4=De acuerdo 30 37,5 37,5 55,0
5=Totalmente de acuerdo 36 45,0 45,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Figura 16. Analisis del Enunciado N°16

Como se muestra en la figura 16, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 13,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 37,5 %
indicaron estar De acuerdo y 45,0 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 17

El enunciado N° 17 es la siguiente: ;Considera usted que la compania cumple con todos los servicios
que ofrece?

Tabla 19. Analisis del Enunciado N°17

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 1 1,3 1,3 3,8

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 8,8 8,8 12,5
4=De acuerdo 27 33,8 33,8 46,3
5=Totalmente de acuerdo 43 53,8 53,8 100,0
Total 80 100 100
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Figura 17. Andlisis del Enunciado N°17

Como se muestra en la figura 17, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 1,3 % mostré encontrarse en
desacuerdo. El 8,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 33,8 %
indicaron estar De acuerdo y 53,8 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 18

El enunciado N° 18 es la siguiente: ;Considera usted que la compaiia muestra calidad de atencion al

brindar sus servicios?

Tabla 20. Analisis del Enunciado N°18

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 3 3,8 3,8 3,8
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 6 7,5 7,5 1,3
4=De acuerdo 28 35,0 35,0 46,3
5=Totalmente de acuerdo 43 53,8 53,8 100,0
Total 80 100 100
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Figura 18. Analisis del Enunciado N°18
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Como se muestra en la figura 18, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 3,8 % de
los usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo. Asimismo, 7,5 % expresaron estar Ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 35,0 % indicaron estar De acuerdo y 53,8 % manifestd estar
Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 19

El enunciado N° 19 es la siguiente: ;Considera usted que los colaboradores tienen disposicion para dar
ayuda al cliente?

Tabla 21. Analisis del Enunciado N°19

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5

3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo 8 10,0 10,0 15,0
4=De acuerdo 24 30,0 30,0 45,0
5=Totalmente de acuerdo 44 55,0 55,0 100,0
Total 80 100 100
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Figura 19. Analisis del Enunciado N°19

Como se visualiza en la figura 19, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron estar totalmente en desacuerdo. Asimismo, 2,5 % manifestd estar en
desacuerdo. EL 10,0 % expresaron estar Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 30,0 % indicaron
estar De acuerdo y 55,0 % manifesto estar Totalmente de acuerdo.

Analisis del Enunciado N.° 20

El enunciado N° 20 es la siguiente: ;Supone que la compaiia brinda sus mercancias en funcién de la
perspectiva del consumidor?
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Tabla 22. Analisis del Enunciado N°20

Valores No % % Valido % acumulado
1=Totalmente en desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
2=En desacuerdo 2 2,5 2,5 2,5
3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo " 13,8 13,8 18,8
4=De acuerdo 23 28,7 28,7 47,5
5=Totalmente de acuerdo 42 52,5 52,5 100,0
Total 80 100 100
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Figura 20. Analisis del Enunciado N°20

20

Como se visualiza en la figura 20, con relacion a las instalaciones, se puede observar que el 2,5 % de
los usuarios manifestaron encontrarse totalmente en desacuerdo. Asimismo, 2,5 % declaré encontrarse
en desacuerdo. El 13,8 % expresaron encontrarse Ni de acuerdo ni en desacuerdo. Sin embargo, el 28,7 %

indicaron estar De acuerdo y 52,5 % manifest6 estar Totalmente de acuerdo.

Resultados Descriptivos

Se extrajeron mediante una encuesta aplicada a los clientes en la MYPE ‘‘Créditos Becerra’’ de Lima

obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 23. Frecuencia de casos validos

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 2 2,5
Medio 9 11,3
Alto 69 86,3
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VARIABLEO1

&0

40

Frecuencia

20

BAJO MEDIO ALTO
VARIABLEO1

Como se visualiza en la tabla 23, el 86,3 % de los usuarios considera que la calidad de servicio se halla
en nivel alto, ademas un 11,3 % considera que esta a un nivel medio y 2,5 % en un nivel bajo.

DIM1VAR1

G0

40

Frecuencia

20

BAJO MEDIO ALTO
DIM1VAR1

Como se visualiza en la tabla 24, el 85,0 % de los usufructuarios considera que la calidad de servicio
se halla en nivel alto, ademas un 12,5 % considera que esta a un nivel medio y 2,5 % en un nivel bajo.
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DIM2VAR1

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
DIM2VAR1

Como se visualiza en la tabla 23, el 86,3 % de los usuarios considera que la calidad de servicio se halla
en nivel alto, ademas un 10,0 % considera que esta a un nivel medio y 3,8 % en un nivel bajo.

DIM3VAR1

60

40

Frecuencia

20

BAJO MEDIO ALTO
DIM3VAR1

Como se visualiza en la tabla 24, el 85,0 % de los usufructuarios considera que la calidad de servicio
se halla en nivel alto, ademas un 12,5 % considera que esta a un nivel medio y 2,5 % en un nivel bajo.
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VARIABLEO2

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
VARIABLEO2

Como se visualiza en la tabla 25, el 85,0 % de los usuarios considera que la satisfaccion de los clientes
se encuentra en un nivel alto, ademas un 11,3 % considera que esta a un nivel medio y 3,8 % en un nivel
bajo.
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DIM1VAR2
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Frecuencia

20

BAJO MEDIO ALTO
DIM1VAR2

Como se visualiza en la tabla 26, el 85,0 % de los usuarios considera que la satisfaccion de los clientes
se encuentra en un nivel alto, ademas un 12,5 % considera que esta a un nivel medio y 2,5 % en un nivel
bajo.

Como se visualiza en la tabla 27, el 81,3 % de los usuarios considera que la satisfaccion de los clientes
se encuentra en un nivel alto, ademas un 15,0 % considera que esta a un nivel medio y 3,8 % en un nivel
bajo.

Como se visualiza en la tabla 28, el 85,0 % de los usuarios considera que la satisfaccion de los clientes
se encuentra en un nivel alto, ademas un 11,3 % considera que esta a un nivel medio y 3,8 % en un nivel
bajo.

DIM3VAR2

60

40

Frecuencia

20

BAJO MEDIO ALTO
DIM3VAR2
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DIM2VAR2

Frecuencia

BAJO MEDIO ALTO
DIM2VAR2

Resultados Correlacionales

H;: La calidad del servicio se vincula positivamente con la satisfaccion de los clientes en la MYPE
"Créditos Becerra”, Lima, 2022.

Se identifica una significancia bilateral de 0,000 < 0,005, es decir se aprueba la hipotesis alterna,
existe una relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los clientes, ademas se observa un
coeficiente de correlacion de 0,953 indicando una alta correlacion entre ambas variables.

Hipotesis Especificas

H;: Los elementos tangibles brindados en el servicio se vinculan positivamente con la satisfaccion de
los clientes en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022.

Se identifica una significancia bilateral de 0,000 < 0,005, es decir se aprueba la hipdtesis alterna, se
halla una proporcion entre calidad de los servicios y elementos tangibles, ademas se observa un indice
de semejanza de 0,857 indicando una alta correlacion entre la variable y su dimension.

H,: La fiabilidad de la empresa se enlaza positivamente con la satisfaccion de los clientes en la MYPE
“Créditos Becerra”, Lima, 2022.
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Se identifica una significancia bilateral de 0,000 < 0,005, es decir se aprueba la hipotesis alterna, se halla
una proporcion entre calidad de servicio y fiabilidad, ademas se observa un factor de reciprocidad de
0,802 indicando una alta relacion entre la variable y su dimension.

Hs: La capacidad de respuesta se vincula positivamente con la satisfaccion de los clientes en la MYPE
“Créditos Becerra”, Lima, 2022.

Se identifica una significancia bilateral de 0,000 < 0,005, es decir se aprueba la hipotesis alterna, se
halla una proporcion entre calidad de servicio y capacidad de respuesta, al mismo tiempo se observa un
indice de semejanza de 0,953 indicando una alta correlacion entre la variable y su dimension.

DISCUSION

Habiendo planteado el problema general con la siguiente interrogacion: ;De qué manera la satisfaccion
de los clientes se relaciona con la calidad del servicio en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022?, se
encontré como resultado que, de acuerdo a la estadistica descriptiva e inferencial, se comprueba la
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existencia una correlacién alta entre las dos variables y una significancia <a 0,05, que establece la
aprobacion de la hipotesis general planteada, en la cual, las calidades de servicios se vinculan
positivamente con la satisfacciones de los clientes en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022.
Contrastada con la investigacion desarrollada por los antecedentes de estudio. De igual manera en el
estudio de Rivera (2019) se evidencian similitudes en los contextos comerciales donde se observa y evalla
constantemente cada variable de estudio. El sondeo o encuesta es una técnica que se aplico a 180
clientes.

En base a lo propuesto en el problema especifico N°1 con la siguiente pregunta ;De qué modo los
componentes tangibles brindados en el servicio se vincula con la satisfaccion de los clientes en la MYPE
“Créditos Becerra”, Lima, 20222, se encontro como resultado que, de acuerdo a la estadistica descriptiva
e inferencial, se halla una alta correlacion entre ambas variables y una significancia <a 0,05, que
establece la aprobacion de la hipétesis general planteada, en la cual, los elementos tangibles brindados
en el servicio se vinculan positivamente con la satisfacciones de los clientes en la MYPE “Créditos
Becerra”, Lima, 2022. De igual manera en el estudio de Silva (2021) determinaron que 40,7 % de las
personas a las cuales se les aplico la encuesta se encuentran en disconformidad con los servicios y su
calidad, mientras que el 42 % de los usuarios no se hallan complacidos con la MYPES, el cual se encuentra
en el giro de imprenta. Concluyendo que los usuarios no percibian eficacia en el servicio y el personal sin
preparacion para la atencion y trato al cliente ya que no contaban con infraestructura adecuada y
equipamiento actual.

En base a lo propuesto en el problema especifico N°2 con la siguiente pregunta ;De qué manera la
fiabilidad de la empresa corresponde al agrado de los consumidores de la MYPE “Créditos Becerra”, Lima,
20227, se encontré como resultado que, de acuerdo a la estadistica descriptiva e inferencial, se
comprueba la existencia una correlacion alta entre las dos variables y una significancia <a 0,05, que
establece la aprobacion de la hipotesis general trazada, en la cual, la fiabilidad de la empresa se vincula
positivamente con la satisfacciones de los usuarios en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022. De igual
manera en el estudio de Navarro (2019) quien aport6 cuerpos teodricos desde perspectivas diferentes, asi
como la creacion de nuevas herramientas de cotejo de las variables de estudio.

En base a lo propuesto en el problema especifico N°3 con la siguiente pregunta ;De qué manera la
capacidad de respuesta corresponde con el bienestar de los usuarios en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima,
20227, se encontré como resultado que, de acuerdo a la estadistica descriptiva e inferencial, se halla una
alta correlacion entre ambas variables y una significancia <a 0,05, que establece la aprobacion de la
hipotesis general trazada, en la cual, la capacidad de respuesta se vincula positivamente con las
satisfacciones de los consumidores en la MYPE “Créditos Becerra”, Lima, 2022. De igual manera en el
estudio de Iman (2019) quien denotd un indice de correlacion de 0,336 y una significancia de 0,002, y
admitio la presencia de una correlacion significativa y positiva de nivel moderada entre las calidades de
servicios logisticos en las Agencias de carga con las satisfacciones del usuario de las companias de
exportacion de confeccion de Gamarra que utilizan las vias maritimas por medio del puerto en el Callao.

CONCLUSIONES

Primera: Se admite la hipotesis alterna. En la MYPE “Créditos Becerra” de Lima 2022, se halla una
relacion positiva y significativa entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio, la significacion
estadistica es de 0,000 y el coeficiente de correlacion de “Spearman” es de 0,953, representa una
correlacion sexo positiva alta.

Segundo: se aprueba la hipétesis alternativa. En la MYPE “Créditos Becerra” de Lima 2022, se halla
una correlacion positiva significativa entre la dimension elemento tangible y la variable satisfaccion del
cliente, la significancia estadistica es de 0,000 y el coeficiente de correlacion de “Spearman” es de 0,857,
indicando un grado de correlacion moderado.

https://doi.org/10.56294/sctconf2023467


https://doi.org/10.56294/sctconf2023467

Salud, Ciencia y Tecnologia - Serie de Conferencias. 2023; 2:467 28

Tercero: se aprueba la hipdtesis alternativa. En la MYPE “Créditos Becerra” de Lima 2022, se halla
una correlacion positiva significativa entre la dimension confiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente, la significancia estadistica es de 0,000 y el coeficiente de correlacion de “Spearman” es de 0,802,
indicando un alto grado de Correlacion.

Cuarta: Se aprueba la hipotesis alternativa. En la MYPE “Créditos Becerra” de Lima 2022, se halla una
correlacion positiva significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del
cliente, la significacion estadistica es de 0,000 y el coeficiente de correlacion de “Spearman” es de 0,953,
indicando un grado de correlacion moderado.

RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda identificar con un analisis detallado los factores que inciden en la satisfaccion
del cliente y su origen en la calidad del servicio de los préstamos brindados, estableciendo indicadores
de gestion.

Segundo: Es recomendable que la empresa haga una revision de la cultura organizacional y de calidad
de servicio. Adicionalmente, incentivar a los colaboradores al buen trato a los clientes y de tener una
atencion oportuna.

Tercero: Al encontrarse una relacion alta entre “calidad de servicio” y “satisfaccion del cliente”, es
necesario que la empresa ponga atencion en cualquier sugerencia que el cliente ofrezca, a fines de tener
mayor cantidad de clientes. Todo esto con el fin de no tener una futura calificacion negativa en cuanto
a la calidad de servicio brindada.

Cuarta: Al encontrarse una relacion alta entre las dimensiones en estudio con la variable “satisfaccion
del cliente”, es necesario que la empresa ponga atencion en estos puntos. Pues inciden con mayor peso
en la calificacion brindada por los clientes en la satisfaccion brindada.
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