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Calidad del servicio delivery relacionado a la satisfaccion: caso de una empresa
comercial
Quiality of delivery service related to satisfaction: case of a commercial company
"Clark Eber Cruz Dejo *Deisy Yuly Macuri Gabriel
'Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales,

Universidad Peruana Union, Peru

Resumen

La gestion de la calidad del servicio es uno de los resultados més relevantes de
todas las actividades de servicio, considerandose como un factor clave sobre su disefio
y ejecucion de forma correcta conduciendo a la satisfaccion del cliente. Siendo que en
Latinoamérica se ha mostrado una deficiencia sobre el sistema de medicion de la calidad
de servicio, lo cual, dificultando la retencion de sus clientes.

Este estudio presenta informacién recopilada a través de encuestas que lo
respaldan, explicando las 5 dimensiones orientadas sobre el modelo Servqual, que estan
conformados por las dimensiones como seguridad, fiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta y empatia. Los resultados de esta investigacion, permitiran conocer las
condiciones de la calidad de servicio delivery sobre la satisfaccion final del cliente
orientados bajo el modelo europeo conformado por las dimensiones como calidad
funcional percibida, calidad técnica percibida, valor percibido, confianza y las
expectativas del servicio. De acuerdo a los resultados obtenidos, se pudo corroborar una
correlacion positiva entre las dimensiones de ambas variables estudiadas, calidad del
servicio delivery sobre la satisfaccion del cliente, sin embargo se pudo observar una
variacion no favorable en cuanto a la correlacion entre la seguridad del servicio con la
satisfaccion final del cliente arrojando un resultado de ,233 evidenciando de esta forma

como el cliente no percibe de buena manera el comportamiento adecuado como la
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cordialidad o amabilidad por parte del encargado del delivery generando cierta

inseguridad al momento de interactuar).

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, modelos,

delivery, seguridad.




Abstract

The management of the quality of the service is one of the most relevant results of all
the service activities, being considered as a key factor in its design and execution in a
correct way, leading to customer satisfaction. Since in Latin America there has been a
deficiency on the service quality measurement system, which, making it difficult to retain
its customers.

This study presents information collected through surveys that support it, explaining the
5 dimensions oriented on the Servqual model, which are made up of dimensions such as
security, reliability, tangibility, responsiveness and empathy. The results of this research
will allow to know the conditions of the quality of delivery service on the final satisfaction
of the client oriented under the European model made up of dimensions such as perceived
functional quality, perceived technical quality, perceived value, trust and service
expectations. According to the results obtained, it was possible to corroborate a positive
correlation between the dimensions of both variables studied, quality of the delivery
service on customer satisfaction, however, an unfavorable variation could be observed in
terms of the correlation between the security of the service with the final satisfaction of
the client yielding a result of 233, thus evidencing how the client does not perceive in a
good way the appropriate behavior such as cordiality or kindness on the part of the

delivery manager, generating certain insecurity when interacting).

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, models, delivery, security




Introduccidén

Hoy en dia en un mercado competitivo las empresas que destaquen seran
aquellas que innoven y mejoren constantemente su calidad de servicio obteniendo como
resultado la satisfaccién del cliente y la lealtad constante (Skinner y Ledn de Alvarez,
2016), por ello el interés legitimo de los empresarios por encontrar mecanismos 0
indicadores de valoraciéon de la calidad de sus productos y servicios ofertados (Mejias;
Godoy; Pifa, 2018).

En la actualidad ha habido muchas discrepancias y opiniones de diversos autores
en cuanto a la relaciéon y similitud entre la calidad de servicio y la satisfaccion. Sin
embargo expertos coinciden que la calidad de servicio consiste en la diferencia entre las
percepciones y las expectativas que mantiene el cliente ante un servicio adquirido
(Salazar y Cabrera, 2016) sustentandose en la satisfaccidon de los requisitos del cliente,
partiendo en la capacidad de la empresa para determinarlos y luego ejecutarlo (Mejias;
Godoy; Pifia, 2018). Por otro lado, la satisfaccién es el cumplimiento de las expectativas
del usuario (Morillo y Morillo, 2016); si bien ambas variables pueden ser abordadas
unisonamente, los estudios las han abordado desde diferentes posiciones pero centradas
en la percepcion del cliente.

Dentro del contexto actual, la pandemia del COVID-19, la percepcion del cliente
por un servicio recibido en especifico, tiene otras connotaciones a diferencia del contexto
de la normalidad que se venia viviendo; es asi, que el entender dichas percepciones y
atender sus expectativas, es de suma importancia para conocer la satisfaccion final por
el servicio (Skinner y Leon de Alvarez, 2016). Otra connotacion a tener en cuenta es el
nivel de competitividad que se viene dando dentro del mercado comercial; donde la
calidad de servicio al cliente se ha convertido en uno de los pilares de mejora constante
de manera general en toda organizacion; surgiendo el interés firme de los empresarios a
fin de encontrar mecanismos o indicadores de valoracion de la calidad de sus productos
o servicios ofertados y mantener la confianza del cliente (Monroy y Urcadiz, 2018). Por
tanto, la presente investigacién aborda a nivel correlacional la calidad de servicio tipo
delivery que brinda la empresa Fierro y Arte S.A.C con la satisfaccion que percibe el
cliente por el servicio recibido. Los resultados alcanzados seran relevantes ya que

permitira al empresario identificar y fortalecer los puntos débiles y aplicar las soluciones



complementarias que se detallara en esta investigacion relacionado al servicio de delivery
a fin de retener y satisfacer la necesidad del cliente final. En ese contexto el aporte de la
investigacion ayudara a describir las probleméaticas existentes para mejorar la calidad de
servicio tipo delivery que brinda la empresa Fierro y Arte S.A.C. sobre la satisfaccion de
sus clientes y a su vez brindar los conocimientos necesarios como una herramienta

estratégica de gestion para destacar en el mercado comercial.

Revision de la literatura

Generalmente, los constructos calidad y satisfaccion del cliente son definidos
como similares. En esa linea la calidad de servicio tiene su complejidad de tal forma que
las percepciones y expectativas del cliente se basaran sobre los multiples factores
(Morillo y Morillo, 2016) como la percepcion, comportamiento de los mismos, grado de
motivacion y de la emocion positiva que pueda transmitir (Mejias; Godoy; Pifia, 2018).

En ese contexto la satisfaccion del cliente detalla sobre el nivel del estado de
animo y psicologico de la persona que al final compara el rendimiento percibido de un
servicio con las expectativas que mantuvo desde un inicio (Mejias y Chirkova, 2011;
Morillo y Morillo, 2016). Entendiéndose como la evaluacion que realiza el cliente después
de haber adquirido un servicio o bien y que dependera de como el servicio respondio
acorde a sus expectativas y percepciones generando dos posibles resultados como la
insatisfaccion o la satisfaccion plena del cliente (Monroy y Urcadiz, 2018). En
investigaciones actuales, la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente ha cobrado relevancia bajo dos posturas teéricas:(Salazar y Cabrera, 2016;
Skinner y Leon de Alvarez, 2016; Mejias; Godoy; Pifia, 2018; Romero; Alfonso; Wong,
2019) establecen que hay una brecha existente entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en Latinoamérica debido a los diferentes resultados entre las
percepciones con las expectativas lo que pone en evidencia la falta de estrategias y
capacitacion de las empresas ya que es un punto critico. Todo esto es orientado bajo el
método Servqual lo cual fue respaldo y validado.

En esa linea, la satisfaccion del cliente es también un aspecto que se necesita
fortalecer por parte de las empresas sobre todo en el sector Mype ya que desconocen
los estudios sobre el estado emocional del cliente que se da en respuesta a la evaluacion

del mismo servicio adquirido, como resultado generara confianza, lealtad y permanencia



(Pefaranda; Quijano; Thomas, 2019). En esa direccidén, una de las dificultades que
presentan la mayoria de las Mypes es vincular de manera correcta las variables
relacionados sobre las expectativas y percepciones, debido que en la actualidad muchas
empresas por desconocimiento miden la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
por separado generando (Skinner y Leon de Alvarez, 2016) un déficit o falta de
comprension entre el cliente y la organizacion (Mejias; Godoy; Pifia, 2018) de tal manera
de generar opciones para mejorar las brechas existentes entre la calidad de servicio y la
satisfaccion final del cliente , (Salazar y Cabrera, 2016; Mejias y Chirkova, 2011)
sustentan un modelo conformado por cinco dimensiones sirviendo como instrumento para
medir la satisfaccion del cliente: calidad técnica, calidad funcional, expectativas, valor
percibido y confianza de cada variable para exponer las relaciones entre la calidad de
servicio y la satisfaccion. Lo cual con las propuestas de los autores sustentan casos

empresariales para ratificar los modelos propuestos.

Metodologia

Para el desarrollo de este estudio se utiliz6 el método deductivo, buscando
recolectar datos o componentes sobre diferentes aspectos de los clientes realizando una
medicion del mismo con mayor precision; para generalizar los resultados. La
investigacion se realizé bajo un enfoque cuantitativo, ya que se desarroll6 mediante la
medicion y estimacion de la relacion de calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.
La estrecha relacion de las variables permitié someter a prueba las hipotesis planteadas
para mostrar si estas son coherentes y se verifico la existencia de una influencia entre
una variable sobre la otra. Para ello, se buscé evidenciar que la teoria sustenta la
percepcion de la calidad de servicio delivery y la satisfaccion del cliente, para ser

presentado a la comunidad cientifica (Hernandez; Fernandez; Baptista, 2014).

El disefio de estudio de la investigacion fue no experimental, puesto que, en el
estudio no se realizd6 cambio de alguna de las variables de la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de forma intencional (Monje, 2011) . Por ello, solo se trabajo con
encuestas de opinién. Con respecto al disefio, fue de modo transeccional o transversal;
ya que se recolecto datos en un solo momento y en un tiempo Unico. Asi mismo,

corresponde a un estudio de caso, considerando que el estudio solo corresponde al caso



especifico de una empresa ferretera ubicada en la ciudad de Lima, que cuenta con

caracteristicas especificas (Hernandez; Fernandez; Baptista, 2014).

La poblacion: se tom6 como unidad de estudio aquellas personas que solicitan sus
compras por el servicio delivery de manera habitual de la empresa Fierro y Arte S.A.C.;
siendo que se encontrd en la base de datos registrados en el ultimo periodo de ventas a
80 clientes, de los cuales se tomé como muestra a 30 clientes que adquirieron sus
compras mediante el servicio delivery durante los 3 Ultimos meses, los cuales guardan

relacion con las especificaciones aplicadas.

Instrumento: para el desarrollo de este trabajo se utilizé un instrumento de

recoleccion de informacion basado en un cuestionario. Para la medicion de la calidad de
servicio se adaptd un cuestionario, cuyas dimensiones estuvieron basadas en el modelo
SERVIQUAL, siendo las siguientes: tangibilidad (4 items), fiabilidad (5 items), capacidad
de respuesta (3 items), seguridad (3 items) y nivel de empatia (4 items). En ese contexto
para la medicién de la satisfaccion del cliente se elabor6 un cuestionario, tomando como
base los instrumentos sobre los postulados del Barémetro Sueco (1989), Modelo ACSI
(1994), Barometro Noruego, Modelo del indice europeo, considerando como dimensiones:
Calidad funcional percibida (5 items), calidad técnica percibida (3 items), valor percibido
(4 items), confianza (5 items) y expectativa (3 items).
Para la validacion y elaboracion se tomé en cuenta la credibilidad del constructo y del
contenido mediante la técnica de evaluacion de la satisfaccion del cliente a partir del estado
de &nimo que puedo presentar antes, durante y después de un servicio, con preguntas tipo
escala de Likert, las opciones de respuestas son: Totalmente en desacuerdo TD, en
desacuerdo D, ni de acuerdo/ni en desacuerdo A/D, de acuerdo A, totalmente de acuerdo
TA.

Confiabilidad: en ese sentido para determinar la confiabilidad del cuestionario se realizo
el ensayo del modelo de (alfa) de Cron Bach “a” considerando que como resultado de
fiabilidad del instrumento muestra un valor de 0.940 (ver Tabla 1), bajo la herramienta de
Analisis de Fiabilidad de IBM SPSS Statistics version 25.
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Tabla 1. Nivel de confiabilidad

Estadistico de Fiabilidad Alfa de Cronbach N° de elementos
Fiabilidad general 0.940 43
Fiabilidad calidad de servicio 0.881 19
Fiabilidad satisfaccion del cliente 0.934 20

Resultados

La empresa como &mbito de estudio dedicada al comercio de la ferreteria, cuenta
con mas de 10 afios en el mercado comercial ubicado en el distrito de Villa Maria - Lima,
Peru. Ha experimentado los ultimos cambios generados por la crisis sanitaria, al igual
que las demas empresas conllevando a reinventarse en cuanto la atencién de los pedidos
bajo el formato del servicio tipo delivery acatando los protocolos implementados por el
gobierno. En ese sentido ante los nuevos cambios, se ha generado la necesidad de
conocer tanto la calidad de servicio brindada tipo delivery, en relacion a la satisfaccion
del cliente.

En cuanto a las caracteristicas generales de los clientes fieles en la Figura 1 se
determiné que la edad promedio de los clientes que solicitan el servicio delivery, en un
53,33% se encuentran entre la edad de 36 a 45 afios, y un porcentaje menor entre 50 a
mas; los resultados evidencian que debido a la coyuntura de la pandemia (COVID19) se
ha visto incrementado las compras por delivery asi mismo surgiendo como probabilidad
por el interés mostrado por parte de las personas de edad ciertamente madura (36 a 45
afos) en querer remodelar su vivienda, o remodelacion de la construccion; sin embargo
los clientes que muestran un porcentaje menor son aquellas personas que estan
imposibilitados segun el protocolo en estar en contacto con personas que no estan en la

misma vivienda, por la misma razén que se encuentra dentro de la poblacién vulnerable.



20

Recuento

-

20 a 35 afios 36 a 45 afos 50 amas

Edad

Figura 1. Edad de los clientes que solicita en el servicio delivery de la empresa Fierro y
Arte SAC, 2020.

Con respecto al Género, de los 30 encuestados el 86,67% es masculino, el 13,33
% es femenino (figura 2), lo que indica el gran interés de compra por parte del género
masculino, debido al grado de interés y la necesidad de los que haceres del hogar.

Género

M Masculine
|| Femenino

Figura 2. Género de los clientes que solicita en el servicio delivery de la empresa Fierro
y Arte SAC, 2020.
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En relacion al grado de instruccion en la Figura 3, hallamos aquellas personas que
en base al grado de preparacion suelen adquirir el servicio tipo delivery de la empresa
Fierro y Arte son los que cuentan con secundaria completa (66,67%) siendo la gran parte
de la muestra. Seguido con los de educacién técnica (23,33%) mientras que una parte

menor cuentan con estudios superiores y primaria.

20

1o

Recuento

Primaria Secundario Técnico Superior

Grado de instruccion

Figura 3. Grado de instruccion de los clientes que solicita en el servicio delivery de la
empresa Fierro y Arte SAC, 2020.

Frecuencia de compra en la figura 4 observamos que la demanda de frecuencia
de compra bajo el formato del servicio delivery se obtuvo que el 73,33% de los clientes
fieles solicitan este servicio de manera frecuente mientras le siguen aquellos clientes que
lo solicitan dentro del periodo mas de dos veces al mes 20,00% y un grupo menor que lo

solicitan una vez al mes.
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Figura 4. Frecuencia de compra de los clientes que solicita en el servicio delivery de la
empresa Fierro y Arte SAC. 2020.

En cuanto a la calidad de servicio delivery percibida por el cliente, en la Tabla 2,
se verifica en mas de la mitad estan de acuerdo con la calidad de servicio delivery de la
empresa; sin embargo, un poco menos de la mitad no esta conforme, teniendo en cuenta
que casi un tercio es indiferente a percibir o calificar la tangibilidad, fiabilidad y empatia
del servicio que reciben. Muy a pesar de ello, los clientes valoran mas la seguridad

(85,6%) que tiene en cuanto a calificar la calidad de servicio.
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Tabla 2. Calidad de servicio delivery de la empresa Fierro y Arte SAC, 2020.

o o Capacidad de . Empatia
Tangibilidad Fiabilidad Seguridad del
o ~ respuesta del o €
del servicio del servicio servicio del servicio servicio
% % % % %
Totalmente en
0,0 6,0 0,0 0,0 1,7
desacuerdo
En
0,8 11,3 3,3 0,0 9,2
desacuerdo
Ni de acuerdo,
ni en 20,8 30,7 26,7 6,7 30,0
desacuerdo
De acuerdo 70,0 50,7 67,8 85,6 58,3
Totalmente de
8,3 1,3 2.2 7.8 08
acuerdo
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

En base a la valoracion de la calidad de servicio percibida por el cliente, la

satisfaccion del cliente, se ve reflejada en la Tabla 3; donde se evidencia que los clientes

encuentran satisfechos con la atencidon del servicio delivery que recibe por parte de la

empresa Fierro y Arte S.A.C, basicamente respecto a la calidad funcional percibida,

calidad técnica percibida, valor percibido, confianza, y las expectativas, estan de acuerdo

con el servicio al tener un mayor porcentaje (entre 63,3 a 80,8%); sin embargo casi la

tercera parte se encuentra insatisfecho.



Tabla 3. Satisfaccion del cliente delivery de la empresa Fierro y Arte SAC, 2020.

Calidad Calidad
) ) Valor _
funcional técnica . Confianza _
. . percibido Expectativas
percibida percibida del o
del o del servicio.
del del o servicio
o o servicio.
servicio. servicio.

% % % % %
Totalmente
en 0,0 0,0 0,8 0,0 0,0
desacuerdo
En

1,3 2,2 7,5 0,8 0,0
desacuerdo
Ni de
acuerdo, ni

33,3 22,2 16,7 24,2 16,7
en
desacuerdo
De acuerdo 63,3 70,0 66,7 72,5 80,8
Totalmente

2,0 5,6 8,3 2,5 2,5
de acuerdo
Total 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Relacion entre las variables

En cuanto a la determinacion de la relacion existente entre las variables para
aplicar la prueba estadistica, segun la Tabla 4, las pruebas de normalidad indican que la
variable calidad de servicio tiene una distribucién normal en los datos (sig. =0,155); lo
cual se caracteriza como una descripcion normal de los datos como variable
independiente. Sin embargo, vemos que la satisfaccion del cliente no representa una
descripcion normal de los datos (Sig.= 0,11) por lo que se corrobora la correlacién del

estudio bajo la prueba estadistica de la Tau_b de Kendall.
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Tabla 4. Prueba de normalidad de las variables de la empresa Fierro y Arte S.A.C,
2020.

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 121 30 ,200° ,949 30 ,155
Satisfaccion de cliente ,178 30 ,016 ,905 30 ,011

En la tabla 5, se puede ver que la correlacion entre las variables estudiadas. La
calidad de servicio tipo delivery mantiene una fuerte relacién altamente significativa (0.703)
sobre la satisfaccion del cliente lo cual se alinea a través de los objetivos generales del
estudio. Asi mismo a nivel de dimensiones entre variables se pudo determinar la relacion
media aceptable entre la tangibilidad sobre la satisfaccion del cliente dando a entender
gue la presencia y el aspecto fisico del servicio delivery brindado por la empresa Fierro y
Arte es aceptada por los clientes. En ese sentido se pudo valorar que el nivel de correlacién
es superior al promedio entre la dimension de fiabilidad sobre la variable satisfaccion del
cliente dando entender que el servicio brindando por el personal de delivery de la empresa
Fierro y Arte es cumplido y responsable hacia los clientes. En tanto, se corroboré que la
dimension capacidad de repuesta sobre la variable satisfaccion del cliente registra una
correlacion promedio superior; lo cual quiere decir que el personal de servicio es efectivo
en la comunicacion y accién en cuanto a los intereses que pueda presentar el cliente. Sin
embargo, se pudo apreciar en la comparacion de la dimension de seguridad con la variable
satisfaccion del cliente muestra una correlacion muy por debajo del promedio esto es
debido a que los clientes no se sienten seguros al momento de adquirir el servicio tipo
delivey lo cual sera objeto de replanteamiento a fin de determinar las causas. Asi mismo
se encontrd que existe una correlacion media aceptada entre la dimension empatia sobre
la satisfaccion del cliente, donde muestra que el personal de servicio de delivery de la
empresa Fierro y Arte muestra un nivel de empatia aceptada sobre los clientes generando

la satisfaccion aceptada.



Tabla 5. Correlacion entre la satisfaccion del cliente y las dimensiones relacionadas a la
satisfaccion del cliente de la empresa Fierro y Arte S.A.C, 2020.

Satisfaccion
de cliente
Coeficiente de
_ , 703**
_ o correlaciéon
Calidad del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de
_ 503"
o o correlaciéon
Tangibilidad del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,001
N 30
Coeficiente de
_ ,618™
o o correlaciéon
Fiabilidad del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de
_ 233
_ o correlaciéon
Seguridad del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,123
N 30
Coeficiente de
_ ,533™
o correlacién
Empatia del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de
- -z ’565
Capacidad de repuesta del correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 30

En la tabla 6, podemos apreciar los resultados a nivel de la relacion entre las
dimensiones de la satisfaccion laboral y calidad de servicio. Se verifica que existe una

18



correlacion altamente significativa entre la calidad funcional percibida por el cliente y la
calidad de servicio tipo delivery brindada por la empresa Fierro y Arte; dando a entender
que la calidad de servicio que brinda el personal encargado es aceptada por los clientes.
En ese sentido también se encontr6 una correlacion significativa admitida entre la
dimensidn calidad técnica percibida sobre la variable calidad de servicio donde los clientes
han observado mejoras continuas en la calidad de servicio tipo delivery ofrecido por la
empresa. Asi mismo se determing que existe una correlacion promedio superior sobre la
dimension de valor percibido con la variable calidad de servicio tipo delivery que ofrece la
empresa Fierro y Arte poniendo en evidencia como las tarifas econdémicas del servicio, el
bajo riesgo de devolucion o cancelacion del pedido por problemas o inconvenientes; En
tanto a la vez se consiguio un nivel de correlacion promedio aceptada entre la confianza y
la variable calidad de servicio que brinda la empresa Fierro y Arte logrando generar la
confianza que inspira el personal del servicio delivery como su comportamiento y actitud
hacia los clientes frecuentes. Finalmente se ha encontrado que el nivel se relacién entre la
dimension Expectativas sobre la variable calidad de servicio es aceptada obteniendo un
promedio aceptado queriendo decir que mas de la mitad del promedio de los clientes que

adquieren el servicio tipo delivery de la empresa Fierro y Arte cumple con las expectativas.



Tabla 6. Correlacion entre la calidad de servicio y las dimensiones relacionadas a la
satisfaccion del cliente de la empresa Fierro y Arte S.A.C, 2020.

Calidad de servicio

Coeficiente de correlacion ,702™
Calidad funcional percibida del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de correlacion ,759™
Calidad técnica percibida del servicio  Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de correlacion 677"
Valor percibido del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de correlacion ,540™
Confianza del servicio Sig. (bilateral) ,000
N 30
Coeficiente de correlacion ,503™
Expectativas del servicio Sig. (bilateral) ,001
N 30

Discusion

El presente estudio ha definido como objetivo general el conocer la relacién entre
la percepcion de la calidad de servicio tipo delivery y la satisfaccion del cliente de la
empresa Fierro y Arte; los resultados obtenidos corroboran con informacion valorada para
asi entender la variacion que existe entre las variables estudiadas y conocer la necesidad
del cliente.

En ese sentido se manifiesta que las tendencias actuales y futuras acentuaran
nuevos modelos de atencion en base a la calidad siendo un conjunto de detalles que
satisface de manera constante al usuario en relacion de sus necesidades, conllevando a
concluir que todo servicio debe conseguir siempre la satisfaccion del cliente de por medio

(Salazary Cabrera, 2016). EI modelo utilizado para la evaluacién de la calidad de servicio
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delivery sobre la satisfaccién del cliente parte de una recopilacion de las variables y
modelos propuestos para cada una, teniendo como resultado la aceptacién entre las
dimensiones por cada variable. Sin embargo, se pudo determinar que la dimension
seguridad del servicio delivery nos da un resultado desfavorable frente a la variable
satisfaccion del cliente. (Velasquez; Aimeida; Chavez, 2020). Asi mismo coincidiendo con
otros estudios sobre los resultados como la prueba de normalidad sobre la variable de
calidad de servicio que nos garantiza el tratamiento aceptado de los datos y instrumentos
aplicado en el estudio, sin embargo se pudo apreciar como la variable satisfaccién del
cliente representa una distribucién no normal lo cual fue validado por las pruebas tedricas
y estadisticas (Skinnery Ledn de Alvarez, 2016). Se pudo estimar el comportamiento de
la poblacién que mas frecuenta este tipo de servicio delivery son los de género masculino
de los rangos de edad 36 a 45 afios con educacion secundaria y un sector minoritario del
género femenino 13.33%.

Analizando la correlacién entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del
cliente se encontraron asociaciones relevantes entre sus dimensiones. La calidad de
servicio se asocié de manera positiva con la variable satisfaccion del cliente 0.703,
expresando de esta manera que el servicio delivery brindado por la empresa es aceptado
en proporcion por el cliente identificando sus necesidades basicas fortaleciendo de esta
manera brindando el sustento del estudio que mencionan (Galindo y Vasquez, 2013)
sobre la correlacion de dependencia en ambas variables. En ese sentido se aprecia que
la calidad funcional percibida tiene una correlacién altamente aceptada sobre la calidad
de servicio con ,702 de coeficiente dando entender que el servicio brindado cumple con
el rango normal de lo que el cliente espera, asi como como la solucion de quejas, conocer
los intereses y necesidades lo cual se alinea con los objetivos y las hipoétesis del presente
estudio asi mismo también respaldado por el estudio similar realizados por (Salazar y
Cabrera, 2016) sobre la brecha promedio aceptada en unas de las dimensiones.
Seguidamente, se hall6 que la calidad técnica percibida registra una correlacion
altamente confiable sobre la calidad de servicio con 759 de coeficiente lo cual muestra
como el servicio de delivery brindado por la representada muestra mejoras constantes
gue son apreciados por los clientes generando buenas expectativas reafirmando la

aceptacion promedio (Mejias y Chirkova, 2011). Sobre la misma variable también se vio



el comportamiento con la dimension del valor percibido registrando una correlacion
promedio superior 0.677 indicando que los clientes perciben medianamente el valor de la
confianza, la calidad del servicio prestado y la experiencia adquirida mientras el personal
del servicio de delivery realizo su trabajo de esta manera adaptandose al contexto
planteados por los autores en sus estudios similares sobre una brecha de diferencia
promedio (Ganga; Alarcon; Pedraja, 2019) donde recomiendan mejorar parte de la
confianza del cliente final al adquirir el servicio tipo delivery. Del mismo modo se registro
como la dimension confianza registra una correlacion promedio 0.540 sobre el servicio
tipo delivery brindado por la empresa lo cual evidencia una calificacion regular sobre las
recomendaciones de los clientes, la preocupacién por sus clientes sobre sus
necesidades, asi como su innovacion al futuro. De tal forma se pudo apreciar la
correlaciéon obteniendo un resultado promedio de ,503 de las expectativas de los clientes
sobre el servicio delivery brindado por la empresa poniendo en evidencia como la
adaptacion del servicio brindado hacia las necesidades del cliente, la buena
comunicacion, la capacidad mostrada para brindar el servicio correcto lo cual se debera
reforzar este resultado ultimo a fin de fortalecer y superar las expectativas de los clientes
y posteriormente fidelizarlos (Mejias y Chirkova, 2011).

En ese contexto se evidencio también la correlacion aceptada de las dimensiones
que comprende la calidad de servicio sobre la satisfaccién del cliente. En tal forma se
pudo apreciar como la tangibilidad se ve asociado medianamente aceptada sobre la
variable satisfaccion del cliente mostrando un resultado de ,503 lo cual concuerda en con
parte de los objetivos planteados en el estudio sobre la influencia de la apariencia
mostrada, protocolos de seguridad sustentandose de esta manera con los objetivos y las
hipotesis propuestos en este estudio asi como los estudios similares reafirmados (Skinner
y Lebn de Alvarez, 2016). Seguido de la fiabilidad que obtuvo una correlacion promedio
superior de ,618 sobre la satisfaccidon demostrando el tiempo acordado del servicio de
delivery, interés y solucion de problemas contrastando de tal forma la alineacioén con los
objetivos generales propuesto por el estudio concuerdan. En ese sentido también se
encontré como la capacidad de repuesta del personal de delivery se ve asociado con la
satisfaccion del cliente coincidiendo en parte con los objetivos propuestos sobre la

efectividad del servicio brindado, disposicion al cliente sobre sus dudas destacando la
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importancia de esta dimensién sobre la variable comparada y de los objetivos planteados
en el estudio (Romero; Alfonso; Wong, 2019). Sin embargo, se hall6 que el nivel de
correlacion en lo que respecta la dimension del nivel de seguridad brindada sobre la
satisfaccion del cliente obteniendo un coeficiente negativo de ,233 evidenciando como el
cliente final no percibe bien el comportamiento de algunos empleados del servicio delivery
como la cordialidad o amabilidad, la falta de capacitacién sobre sus funciones y dudas a
resolver que tiene el cliente; en ese sentido se pudo apreciar que la empatia tuvo una
correlacién media aceptable sobre la satisfaccion del cliente demostrando que el personal
de servicio Delivery si se pone en el lugar del cliente brindando una atencion
personalizada alineandose de esta manera con los objetivos del estudio propuestos y los
estudios similares sobre los resultados sobre estas dos ultimas dimensiones (Velasquez;
Almeida; Chavez, 2020).

Conclusiones

Segun los resultados encontrados se concluye que la calidad de servicio tipo
delivery tiene una estrecha relacion sobre la satisfaccion del cliente. En vista del resultado
negativo de ,233 de la dimension de seguridad del servicio brindada sobre la satisfaccion
del cliente se evidencio que el cliente final no percibe bien el comportamiento de algunos
empleados del servicio delivery como la cordialidad o amabilidad, falta de capacitacion
sobre sus funciones y de resolver sus dudas, se recomienda que la empresa implemente
MAas recursos en el servicio tipo delivery para lograr satisfacer las necesidades de sus
clientes, aun en esta época de pandemia, y evaluar la posibilidad de atencion delivery a
toda su cartera de clientes. Por ultimo, la calidad de servicio que presta una empresa,
tiene un impacto en la satisfaccion del cliente, pero dichos estudios no evaltuan la calidad
de servicio tipo delivery en relacién a la satisfaccion del cliente, que si fue motivo de
nuestro estudio, en donde se encontrd que la calidad de servicio tipo delivery se vincula
a la satisfaccién, tanto como sus dimensiones tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad
de respuesta, con respecto a la seguridad se percibid6 que los clientes muestran
inseguridad al momento de adquirir el servicio.

Se encontrd que la calidad de servicio tipo delivery se vincula a la satisfaccion,

tanto como sus dimensiones tangibilidad, fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta,



con respecto a la seguridad se percibié que los clientes muestran inseguridad al momento

de adquirir el servicio.
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