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EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO COMO FACTOR CLAVE EN LA SATISFACCION:
UN ESTUDIO EN EL SECTOR COMERCIO

Evaluation of service quality as a key factor in satisfaction: a study in the commercial
sector
Avaliagao da qualidade do servigo como fator chave de satisfagdao: um estudo no setor
comercial

RESUMEN

El estudio buscd establecer la relacidon de la calidad de servicio y la satisfacciéon de los
clientes en el sector comercio. La metodologia aplicada fue de tipo basica, enfoque
cuantitativo, correlacional, no experimental, de corte transversal, se trabajé con una
muestra de 175 clientes, la data se recabd empleando cuestionarios como técnica para su
recoleccion, la data fue analizada mediante el software SPSS 27. El estudio tuvo como
resultados que p=0 y se determind un coeficiente Rho = 0.765 para calidad del servicio y
satisfaccidon de los clientes; asimismo los coeficientes Rho = 0.664, Rho =0.692, Rho =0.781,
para fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles con satisfaccion de los
clientes. El estudio concluye que la calidad del servicio se relaciona significativamente con
la satisfaccidon de los clientes; asimismo, la fiabilidad, capacidad de respuesta y elementos
tangibles se relacionan con la satisfaccién de los clientes.

Palabras clave
Contento del consumidor; Credibilidad; Evidencias fisicas; Excelencia en la atencion,
Rapidez de atencion.

ABSTRACT

This study sought to establish the relationship between service quality and customer
satisfaction in the retail sector. The methodology employed was basic, quantitative,
correlational, non-experimental, and cross-sectional. The study included a sample of 175
customers, and data was collected using questionnaires. The data was analyzed using SPSS
27 software. The results showed a p-value of 0 and a Rho coefficient of 0.765 for service
quality and customer satisfaction. Similarly, Rho coefficients of 0.664, 0.692, and 0.781
were found for reliability, responsiveness, and tangibles in relation to customer satisfaction.
The study concludes that service quality is significantly related to customer satisfaction, as
are reliability, responsiveness, and tangibles.
Keywords
Customer contentment; Credibility; Physical evidence; Service excellence; Responsiveness.
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RESUMO

Este estudo buscou estabelecer a relacdo entre a qualidade do servico e a satisfacdo do
cliente no setor varejista. A metodologia empregada foi basica, quantitativa, correlacional,
ndo experimental e transversal. O estudo incluiu uma amostra de 175 clientes, e os dados
foram coletados por meio de questionarios. Os dados foram analisados utilizando o
software SPSS 27. Os resultados mostraram um valor p de 0 e um coeficiente de correlacao
(Rho) de 0,765 para a relagdo entre qualidade do servico e satisfacdo do cliente. Da mesma
forma, foram encontrados coeficientes de correlacdo de 0,664, 0,692 e 0,781 para
confiabilidade, capacidade de resposta e tangibilidade em relagao a satisfacdao do cliente. O
estudo conclui que a qualidade do servigo esta significativamente relacionada a satisfagdo
do cliente, assim como a confiabilidade, a capacidade de resposta e a tangibilidade.

Palavras chave
Satisfacdo do consumidor; Credibilidade; Evidéncias fisicas; Exceléncia no atendimento;
Rapidez no atendimento.

1. INTRODUCCION

A nivel internacional las compafiias enfrentan exigencias crecientes sobre la satisfaccion de
los clientes, los mismos que valoran el producto y la experiencia recibida, siendo que la
adecuada calidad de prestaciones contribuye a la complacencia del cliente vy
posicionamiento de la marca (Malpartida-Meza et al., 2022).

Las organizaciones peruanas estan priorizando la excelencia de prestaciones para lograr la
complacencia usuaria como un eje de gestidn organizacional; sin embargo, todavia existen
brechas donde la calidad suele estar por debajo de las expectativas usuarias, siendo que las
organizaciones estan preceptivas a tomar mejoras continuas y capacitaciones orientados a
la excelencia de prestaciones (R. Silva et al., 2021). Asimismo, en una pesquisa realizada en
Peru llegaron a concluir que la excelencia de prestaciones esta relacionada de forma directa
con la fidelizacion (Estela-Yomona, 2025).

A nivel local la empresa Aldavi Trade S.A.C. ubicada en el departamento de San Martin —
Peru, dedicada al rubro comercial afronta exigencias de sus clientes en torno a la excelencia
de prestaciones, siguiendo la tendencia usuaria que no solo buscan un productos excelente,
también buscan atencion individualizada, que cumpla con las perspectivas y se logre la
satisfaccion del cliente; en ese contexto realizar el andlisis del vinculo de la calidad de
servicio y la satisfaccion el cliente resulta importante para la identificacion de
oportunidades de fortalecimiento y mejora de la competitividad organizacional. La
excelencia de prestaciones se ha transformado en un criterio decisivo para la conservacién
leal de consumidores, esto incluye criterios de atencién individualizada y la eficiencia en el
despacho de productos (Carhuancho-Mendoza et al., 2021). La complacencia usuaria, por
su parte, es la valoracion que el consumidor realiza al comparar su experiencia y expectativa
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recibida referente al servicio, impactando de manera directa en la fidelidad del consumidor
(Fontalvo et al., 2020).

La empresa enfrenta la dificultad de que hay una disminucién notable en sus ventas, siendo
el motivo la ineficiencia en la asistencia asignada al usuario (Garza et al., 2024). Estos
problemas afectan negativamente la satisfaccion, representando una contingencia para la
estabilidad de la empresa en por la creciente competencia; por lo que, esta pesquisa se
centrd en determinar el vinculo entre las variables planteadas, el mismo que servira como
referente tedrico para la toma de decisiones empresariales.

Revision de la literatura

La excelencia de prestaciones es un componente que establece la preferencia usuaria y la
compra que desea hacer para el disfrute de utilidad elegida (Malpartida-Meza et al., 2022).
En ese sentido, este concepto se fortalece con la postura de otro autor, que sefiala que la
excelencia de prestaciones, es la comparacion realizada por el cliente entre sus expectativas
iniciales y las percepciones que obtiene después de consumir un producto o servicio, esto
implica evaluar lo que espera recibir el cliente en términos de calidad frente a lo que
realmente recibe durante el servicio o en la postventa; asi, la calidad es medida partiendo
de la experiencia del consumidor con la organizacion, que abarca tanto el producto como
la prestacién que lo acompafia (Garza-Carranza et al., 2024). El concepto de calidad es
dindmico y puede cambiar segun el contexto en el que se encuentre el cliente, siendo que
la captacion de calidad pudiera afectarse por criterios de prueba de compra previa y la
frecuencia interactiva con el servicio, solo a través de un proceso continuo de adquisicion y
uso, el cliente puede formarse un ideal realista y claro de lo que significa la calidad para él
(Rodriguez et al., 2023).

La excelencia de prestaciones se basa en la teoria de Parasuraman et al. (1988) y la teoria
de Cronin y Baker (1994), quienes sefialan que la excelencia de prestaciones tiene una
relacion proxima con la complacencia usuaria (Bustamante et al., 2019).

Servqual basada en la teoria de Parasuraman et al. (1988) esta orientado a la medicion de
la excelencia de prestaciones desde el criterio del cliente, considerando la distincion de las
perspectivas antes de la prestacién servicio y las sensaciones que obtiene tras su consumo
(Zambrano, 2023). Calidad de servicio en gestion empresarial es la habilidad organizacional
para el cumplimiento y, en muchos casos, ganar perspectivas de los clientes en relacién con
el servicio ofrecido, esto implica una comparacién de lo que el usuario requiere recibir antes
de la prestacion y lo que efectivamente aprecia tras recibirlo; en ese sentido la calidad de
servicio abarca diversas dimensiones esenciales que permiten una evaluacién exhaustiva
de la prestacion, tales como los elementos tangibles, capacidad de respuesta y fiabilidad.

Una aplicacidon adecuada de estas dimensiones contribuye significativamente a elevar las

etapas de complacencia y lealtad usuaria (Neyra-Huamani et al., 2021). Las dimensiones de
excelencia de prestaciones estan interrelacionadas y estan vinculadas para ofrecer una
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experiencia de servicio global, siendo que una percepcidn positiva en una de estas
dimensiones puede influir favorablemente en las demas; por ejemplo, un servicio fiable
puede compensar posibles deficiencias en los elementos tangibles, mientras que una rapida
capacidad de respuesta puede mitigar los efectos de una falla inicial en la fiabilidad del
servicio (Contreras, 2021).

Dentro de las dimensiones de la variable excelencia de prestaciones se encuentran los
elementos tangibles, capacidad de respuesta y fiabilidad. En ese sentido la fiabilidad se
centra en el criterio de la organizacidn para el cumplimiento de sus compromisos de manera
consistente, segura y confiable dentro del tiempo acordado, lo que permite al cliente
percibir un comportamiento profesional y serio por parte de la organizacion. La fiabilidad
es esencial para medir la excelencia de prestaciones y estd relacionada con la capacidad de
la organizacién para conseguir las promesas realizadas a los consumidores de manera
constante y sin errores (Fontalvo et al., 2020).

La capacidad de respuesta es la disposicién y eficacia organizacional para asistir a los
clientes cuando enfrentan problemas o consultas, ya sea durante el proceso de compra,
entrega o en la postventa. Esta competencia también incluye el cumplimiento puntual de
los acuerdos establecidos entre el cliente y el proveedor. Asimismo, implica habilidad y
disposicion de la organizacion para ofrecer asistencia rapida y efectiva cuando los
consumidores lo requieran. La capacidad de respuesta es especialmente relevante en
situaciones criticas, como la resolucién de problemas o la atencidén a consultas durante el
proceso de compra. Una empresa que puede dar respuesta rapida a necesidades del
consumidor aumenta la satisfaccion y refuerza la relaciéon (Ayyildiz, 2024).

Los elementos tangibles incluyen las caracteristicas fisicas que una empresa presenta, como
sus instalaciones, presentacion del colaborador y la disposicion de productos. Estos factores
son parte de la primera impresion que los clientes reciben. Los elementos tangibles abarcan
la presentacion de instalaciones, los colaboradores y la informacién que estan disponibles
para los clientes. Estos aspectos fisicos son fundamentales para proyectar la imagen de la
empresa y comunicar su identidad corporativa (Zambrano, 2023).

La satisfaccion del cliente, es la valoracién realizada de la prestacién recibida con la atencién
de sus necesidades y perspectivas, caracterizada por ser modificable y subjetiva
(Malpartida-Meza et al., 2022), y al mismo tiempo, se define como una respuesta saciadora,
basada en el juicio que el usuario brinda sobre ciertas particularidades del producto
adquirido y el nivel de gratificacién placentera que obtiene durante su uso o consumo; este
concepto se enfoca en la valoracidn que hace el consumidor respecto al producto,
subrayando que la satisfaccion suele ser positiva y también negativa, segun la experiencia
vivida, siendo importante porque la respuesta usuaria hacia la prestacion o los productos
consumidos impactan directamente en la satisfaccion general, lo cual esta en linea con la
perspectiva tedrica del investigador (Nicolds-Salas & Martinez, 2024). .
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e A través del modelo Servqual, también enfatizan que el impacto del consumidor tienen un
rol relevante para la percepcién de complacencia, las emociones pueden verse afectadas
no solo por el servicio o producto recibido, sino también por estados emocionales previos,
como el estado de animo general o el bienestar personal; es decir la satisfaccidn del cliente
es una valoracién del producto teniendo en cuenta la consumacion de las perspectivas y
requerimientos del consumidor, siendo que si no se logran satisfacer estas expectativas, el
resultado es la insatisfaccion (Custodio et al., 2023).

Aunque las emociones del cliente pueden estar presentes anticipadamente a la interaccion
con un producto, la verdadera satisfaccién solo se desarrolla después de haberlo utilizado
o consumido; por lo que, es fundamental causar una buena impresién al primer contacto
entre el consumidor y la organizacién, ya que no solo ayuda a generar satisfaccion inicial,
sino que también puede influir en la lealtad usuaria, lo cual es relevante para lograr en la
compaiiia el éxito, siendo que la satisfaccion impacta en aspectos como el marketing de
boca a boca, el posicionamiento en el mercado y otros factores clave del marketing, que a
menudo se convierten en objetivos competitivos para las empresas (Zambrano et al., 2024).

La complacencia usuaria es un concepto central para la administracion de la compaiiia,
porque refleja el nivel en que las prestaciones o productos ofrecidos por la compaiiia
superan o cumplen la perspectiva usuaria, asegurando la retencion de clientes a largo plazo
por estar estrechamente vinculado al valor que perciben los clientes y su experiencia global
con la empresa; por lo que una estrategia centrada en maximizar la complacencia usuaria
marcara la diferencia con la competitividad, promoviendo la lealtad y asegurando una
relacion duradera con los clientes (Bravo-Huivin et al., 2024).

La complacencia usuaria es un criterio importante del éxito organizacional que mide cémo
las expectativas del cliente se ajustan al desempefio real de la organizacion, esta
influenciada por diversos factores, tanto tangibles como intangibles, incluyendo excelencia
de productos, la prestacion usuaria, la percepcion del valor recibido y la experiencia total
de compra, por lo tanto, alcanzar altos niveles de complacencia usuaria es un objetivo
estratégico clave para aquellas organizaciones orientadas al cliente, ya que estd vinculada
a la lealtad y percepcién general de la organizacién (Cornelio-Ruiz et al., 2023).

a Dentro de las dimensiones de la variable complacencia usuaria se encuentran el valor
percibido, experiencia del cliente y |la atencién al cliente. El valor percibido por el cliente no
se reduce solo al costo de la prestacidon o producto, sino también tiene otros criterios
relevantes, siendo la calidad del producto, la atencién recibida y la experiencia global del
consumidor. Un mayor valor percibido suele generar un aumento en la complacencia
usuaria, esto promueve la lealtad y contribuye a la retencidn de clientes a largo plazo. El
valor percibido estd vinculado con la excelencia y utilidad del producto o prestacion,
mientras que el valor emocional estd vinculado a las sensaciones y emociones que el cliente
experimenta durante la compra (Asencio et al., 2023). Es un elemento fundamental en
o como es la sensacién de la calidad de prestacion y, también en la satisfaccidon del

consumidor. Las empresas que ofrecen experiencias memorables y coherentes logran
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fomentar una mayor lealtad, lo que repercute directamente en sus resultados financieros
(Guanilo et al., 2022).

Silva et al. (2021), aluden que ofrecer un servicio al cliente eficiente y amable convierte una
sensacion negativa en una positiva, lo que a su vez ayuda a retener al cliente. La atencién a
los clientes es un canal clave para recibir retroalimentacion directa de los consumidores,
facilitando a las compaiiias a adaptar sus servicios y productos de manera inmediata. Una
atencidn al cliente de calidad se distingue por la prontitud en las respuestas, la empatia, la
personalizacion y la capacidad para resolver problemas de forma efectiva; siendo estos
esenciales para asegurar la lealtad y complacencia usuaria.

Figura 1
Modelo propuesto

Hi1
—* Fiabilidad E

Valor
L, Capacidad de | H2 > percibida
respuesta l
A 4
. HG ) - ( L
| Calidad de » Satisfaccion de o Experiencia del
servicio los clientes cliente
. N
| Elementos H3 B
tangibles Atencidn
— al cliente
2. METODO

El tipo de estudio es bdsico porque se generaron teorias y conocimientos esenciales en
torno a al vinculo entre las variables plantedas. La investigacion bdsica genera teorias sobre
un determinado campo que sirve como referente (Egorov et al., 2021). Esta pesquisa tiene
enfoque cuantitativo porque se emplearon herramientas estadisticas para el analisis de
datos en torno a las variables planteadas. En este sentido, Cartron (2021), alude que la
investigacion cuantitativa aborda procedimientos secuenciales y estructurados, cada
procedimiento se desarrolla de forma continua y ordenada. Por su parte, Ozkan et al.
(2021), aluden que los estudios cuantitativos se encuentran vinculada al uso de
herramientas estadisticas, lo que facilita la obtencidn de resultados significativos a partir de
datos numéricos.

El nivel de esta investigacidn fue correlacional porque determiné la relacién de las variables
abordadas. De acuerdo con Tomé et al. (2022), el estudio correlacional tiene como finalidad
analizar e identificar las conexiones entre varias variables o conceptos, con el objetivo de
predecir resultados y medir la magnitud de estas relaciones. La pesquisa aplicé el disefio no
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experimental porque se realizdé en su estado natural, sin intervencion directa sobre las
variables, permitiendo realizar un analisis en su contexto original. Gordon et al. (2023),
aluden que los estudios no experimentales no manipulan deliberadamente las variables de
investigacion. La pesquisa es de corte transversal porque la data se recabd en un solo
periodo, siendo el afio 2024. Ibrahim y Hussein (2024), explican que los estudios de este
tipo recogen datos en un solo momento temporal.

La poblacion de este estudio fueron 320 clientes de Aldavi Trade S.A.C., en el 2024, datos
que fueron recabados del registro de clientes que figura en el departamento de
administracion de la empresa de estudio desde enero hasta diciembre del periodo 2024.
Casteel y Bridier (2021), indican que, en una investigacion, la poblacién es el total de
individuos u objetos que constituyen el principal interés del estudio. La muestra fueron 175
clientes de la compafiia de estudio tomados de un muestreo probabilistico. Molina et al.
(2024), refieren que el célculo de la muestra se ejecuta a través de férmulas y estimaciones
probabilisticas. La técnica de muestreo aplicada fue el muestreo probabilistico
considerando un porcentaje de error de 5% y confianza al 95%, basada en la féormula
estadistica siguiente:

= (p.q)Zz.N
E*(N-1)+(p.q)Z*
Luego reemplazamos de la siguiente manera:
(0.5).(0.5).(1.96)2.320

(0.05)2.(320 — 1) + (0.5).(0.5).(1.96)2
n = 175p

n =

Siendo:

n: Muestra

N: Poblacién

Z: Confianza 95%, z=1.96

E: Error 5%

p: Poblacién con criterios de interés a medible = 0.50.
g: Poblacion sin criterios de interés medible = 0.50.

La data se recabd aplicando la técnica de la encuesta, mediante cuestionarios aplicados de
manera virtual mediante Google Forms. Esta pesquisa aplicé dos cuestionarios, uno para
medir la excelencia de prestaciones, compuesto por 13 items, y otro para evaluar la
complacencia usuaria, con 9 items. Silva et al. (2019) argumentaron que las encuestas son
un método descriptivo utilizado para recopilar datos a través de cuestionarios
estructurados. Los cuestionarios se basan en Malpartida-Meza et al. (2022), quienes para la
excelencia de prestaciones evaluaron las dimensiones elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad; y para la variable complacencia usuaria consideraron las dimensiones
atencidn al cliente, experiencia del cliente, y valor percibido.
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La validez de los cuestionarios se realizd con juicio de tres expertos que determinaron que
son validos para emplearse en la pesquisa. Ortega-Sanchez & Lépez-Sanvicente (2023),
sefalan que este tipo de evaluacidn permite obtener retroalimentacién sobre la relevancia,
pertinencia y claridad de los items. Este proceso garantiza que los cuestionarios midan lo
planteado por el investigador, proporcionando asi una sélida base de recabar la data. En
cuanto a la fiabilidad, se obtuvo un resultado de Alfa de Cronbach de 0.946 para la variable
excelencia de prestaciones (13 items) y un resultado de Alfa de Cronbach de 0.907 para la
variable complacencia usuaria (9 items), lo cual evidencia niveles altos para su aplicacién.
Cartron (2021), refiere que este método es importante para el aseguramiento de resultados
consistentes y repetibles en diversas aplicaciones. Este proceso permitio obtener resultados
mas fiables y precisos, fortaleciendo la validez interna del estudio. La técnica estadistica
abordada para procesar la informacidon fue la estadistica descriptiva y la estadistica
inferencial empleando el software estadistico SPSS versién 27.

3. RESULTADOS

La tabla 1 externaliza los resultados sociodemograficos de los encuestados, donde el 44%
tienen sexo femenino, el 56% tienen sexo masculino; asimismo, el 46% tienen la edad entre
los 18 a 30 afios, el 3% tienen entre 61 a 70 aios; el 52% tienen estudios de nivel secundaria,
el 28% estudios de nivel técnica, mientras que el 20% tienen estudios de nivel universitaria.

Tabla 1

Perfil sociodemografico (N=175)

Variables Categorias Frecuencia Porcentaje %

Sexo Femenino 77 a4
Masculino 98 56
18 - 30 (afios) 80 46
31 - 40 (afos) 43 24

Edad 41 - 50 (afos) 35 20
51 - 60 (anos) 12 7
61 - 70 (afios) 5 3
Secundaria 91 52

I(f:t‘:jc‘ii ) Técnica 49 28
Universitaria 35 20

La calidad de servicio refleja una tendencia de percepcion de nivel alto con 90.3%; al igual
gue sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, reflejan un
nivel alto con 88.0%, 91.4% y 88.0%; asimismo, la variable satisfaccidon de los clientes refleja
una tendencia de percepcion de nivel alto con 93.7%; de la misma manera sus dimensiones:
valor percibido, experiencia del cliente, atencién al cliente, reflejan un nivel alto con 88.0%,
90.3% y 89.1%.
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Tabla 2
Percepcion de las variables y sus dimensiones
Bajo Medio Alto

V1: Calidad de servicio - 17 (9.7%) 158 (90.3%)
D1: Fiabilidad I 21(12.0%) 154 (88.0%)
D2: Capacidad de respuesta - 15 (8.6%) 160 (91.4%)
D3: Elementos tangibles - 21(12.0%) 154 (88.0%)
V2: Satisfaccion de los clientes - 11 (6.3%) 164 (93.7%)
D1: Valor percibido - 21(12.0%) 154 (88.0%)
D2: Experiencia del cliente - 17 (9.7%) 158 (90.3%)

D3:

Atencidn al cliente

19 (10.9%)

156 (89.1%)

La prueba K-S (Kolmogorov-Smirnov) es empleada para la contrastacion de normalidad de
la poblacién (Molina-Panchi & Molina-Panchi, 2025).

La normalidad K-S reflejan un Sig. = 0.000 siendo todos < 0,05 por lo que no cuentan con
distribucién normal, determinando la aplicabilidad de la prueba no paramétrica Rho de
Spearman (Apaza et al., 2022).

Tabla 3
Prueba K-S
Estadistico gl Sig.

V1: Calidad de servicio 0.163 175 0.000
D1: Fiabilidad 0.193 175 0.000
D2: Capacidad de respuesta 0.217 175 0.000
D3: Elementos tangibles 0.218 175 0.000
V2: Satisfaccion de los clientes 0.158 175 0.000
D1: Valor percibido 0.209 175 0.000
D2: Experiencia del cliente 0.258 175 0.000
D3: Atencion al cliente 0.258 175 0.000

Para la interpretacién del coeficiente de correlacién de rs (Rho de Spearman) se considerd
el valor de correlacion rs: 1 = positiva perfecta; 0.9 - 0.99 = positiva muy alta; 0.7 - 0.89 =
positiva alta; 0.4 - 0.69 = positiva moderada; 0.2 - 0.39 = positiva baja; 0.01 - 0.19 = positiva
muy baja; 0 = nula (Martinez & Campos, 2015).

Entre calidad de servicio y satisfaccidn del cliente, el p-valor fue de 0.00 lo cual determind
que si existe relacion y el rs = 0.765 demostrd que la relacion es positiva alta; en cuanto a
la hipdtesis 1: La dimensidn fiabilidad con la satisfaccién del cliente, el p-valor demostré
gue existe relacion porque es = 0.00 y el rs = 0.664 demostrd que la relacién es positiva
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@ moderada; de igual forma para la hipotesis 2: La dimension capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente, el p-valor fue = 0.00 lo cual determind que si existe relacion y el rs =

@ 0.692 demostrd que la relacidon es positiva moderada y en cuanto a la hipotesis 3: La
dimensién elementos tangibles con la satisfaccion de cliente presentd un p-valor = 0.00,
determind que si existe relacién y el rs = 0.781 demostrd una relacién positiva alta.

Tabla 4
Resultado de prueba de hipdtesis

Satisfaccion de

Coeficiente Variable y dimensiones .
los clientes

Rho 0.765
Calidad de servicio p-valor 0.000

N 175
Rho 0.664
Fiabilidad p-valor 0.000

N 175

Is

Rho 0.692
Capacidad de respuesta p-valor 0.000

N 175
Rho 0.781
Elementos tangibles p-valor 0.000

N 175

Nota: Si p — valor <0.05 existe relacion / si p-valor es > 0.05 no existe relacion.

Figura 2. Comprobacion del modelo tedrico propuesto.

H1=(p=0; r=0.664)

—™| Fiabilidad
- Valor
I Capacidad de ] H2=(p=0; r=0.692) — * percibido
respuesta J
LN
v L4
Calidad de oo i i Satisfaccion de Experiencia del
servicio los clientes cliente
" ™
| Elementos H3=(p=0; r=0.781) -
tangibles Atencion
~—

al cliente
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4. DISCUSION

En la pesquisa los resultados se alinean a los estudios previos donde se demuestran que la
excelencia de prestacion eficiente y los productos de calidad generan complacencia y
fidelizacién usuaria, siendo que las organizaciones consideran estos criterios para la toma
de decisiones estratégicas que faciliten el crecimiento sostenible en un mercado global.
Siendo que la fiabilidad de los clientes de la empresa Aldavi Trade S.A.C. es significativa con
relacion a la complacencia usuaria, esto indica que el cliente valora el cumplimiento
prometido por la organizacidn en cuanto a las prestaciones y productos ofertados, en ese
sentido la organizacién debe seguir fortaleciendo sus procesos comerciales para sostener
la complacencia y lealtad usuaria desde su primera interaccién.

Con los resultados se evidencia que la capacidad de respuesta que brinda la empresa Aldavi
Trade S.A.C. tiene un vinculo con la complacencia usuaria, esto implica la rapidez,
proactividad, empatia y profesionalismo eficiente de los colaboradores para la atencién
usuaria, siendo que la empresa debe continuar desarrollando los canales de comunicacién
directa con los clientes para la accesibilidad al producto, mejorando de esta manera la
complacencia usuaria. Asimismo, los resultados evidencian que los elementos tangibles de
la empresa Aldavi Trade S.A.C. tiene un vinculo con la complacencia usuaria, evidenciandose
que la presentacidn, orden, equipamiento, limpieza y otros factores de la empresa
fortalecen la complacencia usuaria, siendo que los detalles de los elementos tangibles de la
empresa cumplen un criterio relevante para conseguir la complacencia usuaria.

Estos resultados son corroborados por la pesquisa de Garza-Carranza et al. (2024), quienes
en su investigacion llegaron a determinar que la excelencia de prestacion esta relacionado
a la complacencia usuaria, el vinculo existente ayuda a evaluar lo que espera recibir el
cliente en términos de calidad frente a lo que realmente recibe durante el servicio o en la
postventa; coincidiendo con los resultados realizados en el estudio.

Los resultados también son corroborados por Zambrano (2023), quienes en su pesquisa
concluyeron que la excelencia de prestacion con sus factores tangibilidad, fiabilidad,
seguridad y empatia, tienen un vinculo con la complacencia usuaria, lo cual implica que un
cliente que recibe un adecuado servicio tiende a tener una mayor satisfaccion de los
servicios recibos; coincidiendo con los resultados realizados en la investigacion.

Por su parte, Rodriguez et al. (2023), corroboran los resultados de esta investigacion porque
en su estudio concluyeron que la excelencia de prestacion tiene relacion positiva con la
complacencia usuaria; lo cual sefiala que la accion de realizar una buena calidad de servicio
tendra un impacto positivo y satisfactorio en los clientes, ademas de tener impacto positivo
en la lealtad usuaria.

Asimismo, este estudio es corroborado por Custodio et al. (2023), quienes en su
investigacion concluyeron que la excelencia de prestacion se relaciona de manera positiva
y alta en la complacencia usuaria, esto indica que cuando el servicio prestado es de calidad
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entonces la complacencia usuaria se incrementara, caso contrario la complacencia usuaria
serd desfavorable.

Los resultados de la pesquisa coinciden y son corroborados por los estudios antes
detallados; por lo que, los aportes logrados en esta investigacion son la determinacién de
la relacién entre calidad de servicio y satisfaccidon de los clientes de la compafiia Aldavi Trade
S.A.C. el mismo que servird como referente tedrico de compaiias similares para fortalecer
la excelencia de prestaciones y conseguir la complacencia usuaria.

5. CONCLUSION

Respecto al objetivo general se concluye que existe relacion estadisticamente significativa
entre la calidad de servicio y la satisfaccidn de los clientes de la empresa Aldavi Trade S.A.C.,
lo cual refleja la fidelizacién y percepcion de los clientes con la empresa, esta relacién es
clave para mejorar la satisfaccion de los clientes. Asimismo, concerniente al objetivo
especifico 1 se concluye que existe relacion estadisticamente significativa entre la fiabilidad
y la satisfaccidon de los clientes de la empresa Aldavi Trade S.A.C. Con respecto al objetivo
especifico 2 se concluye que existe relacién estadisticamente significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccidon de los clientes de la empresa Aldavi Trade S.A.C.
Con respecto al objetivo especifico 3 se concluye que existe relacién estadisticamente
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccidon de los clientes de la empresa
Aldavi Trade S.A.C., siendo importante mantener una imagen sélida de los elementos
tangibles para el sentir satisfactorio de los usuarios.
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