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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
durante el ano 2024. Se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, permitiendo la recoleccion
y andlisis de datos numéricos mediante procedimientos estadisticos (Hernandez Sampieri et
al., 2022). Este enfoque facilito la medicion objetiva de las variables de estudio y la
determinacion de relaciones entre ellas. El estudio se clasific6 como descriptivo y
correlacional. La investigacion descriptiva permitié detallar las caracteristicas y el
comportamiento de las variables en estudio, proporcionando una vision clara y sistematica
de los datos obtenidos (Bisquerra, 2012). Por su parte, la investigacion correlacional analizo
el grado de asociacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente sin manipular

directamente las variables (Creswell & Creswell, 2018).

Como conclusion, se determina que la implementacion de un sistema SCADA en las
estaciones de bombeo de aguas residuales de la empresa EPSEL SA en Lambayeque mejora
significativamente la operatividad, optimizacioén de recursos y eficiencia en la gestion del
sistema de saneamiento. Esto contribuye a una mayor sostenibilidad y un mejor servicio a la
poblacion. Este estudio aporta informacién relevante para la mejora continua de la calidad
del servicio en estaciones de servicio y sistemas de saneamiento, resaltando la importancia

de herramientas tecnoldgicas en la optimizacion de procesos.

Palabras clave. Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, enfoque cuantitativo,

evaluacion, sistema SCADA.
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Abstract

The objective of this research was to analyze the relationship between service quality
and customer satisfaction at Grifo San Juan SAC and Petroandes del Norte SAC during 2024.
A quantitative approach was used, allowing for the collection and analysis of numerical data
through statistical procedures (Hernandez Sampieri et al., 2022). This approach facilitated
the objective measurement of the study variables and the determination of relationships
between them. The study was classified as descriptive and correlational. The descriptive
research detailed the characteristics and behavior of the study variables, providing a clear
and systematic view of the obtained data (Bisquerra, 2012). Meanwhile, the correlational
research analyzed the degree of association between service quality and customer

satisfaction without directly manipulating the variables (Creswell & Creswell, 2018).

As a conclusion, it was determined that the implementation of a SCADA system in
the wastewater pumping stations of the company EPSEL S.A. in Lambayeque significantly
improves operational efficiency, resource optimization, and sanitation system management.
This contributes to greater sustainability and better service for the population. This study
provides relevant information for the continuous improvement of service quality in fuel
stations and sanitation systems, highlighting the importance of technological tools in process
optimization.

Keywords. Service quality, customer satisfaction, quantitative approach, correlation,

SCADA system.
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Introduccion

El servicio de calidad brindado en las estaciones de servicio de combustible es clave
que repercute directamente en la satisfaccion del cliente. Segiin Ribeiro (2017), problemas
como la inadecuada calidad del combustible y la falta de profesionalismo durante el
abastecimiento afectan negativamente a los consumidores, evidenciando la necesidad de
personal capacitado que supervise procesos clave, como la descarga de combustible y el
mantenimiento de estindares adecuados. En diversos contextos internacionales, como los
reportados por Afion (2018) en Uruguay y Paredes (2018) en Paraguay, la falta de atencion
a estos aspectos no solo puede llevar a la insatisfaccion de los clientes, sino que también
puede resultar en sanciones regulatorias o en accidentes que afectan seriamente la salud y el

bienestar de los clientes.

Segun lo establecido por Osinergmin en 2019 a nivel nacional, es imprescindible
cumplir con las normativas de calidad y cantidad de combustible, esto garantiza la
satisfaccion del cliente y asegura el cumplimiento de las regulaciones establecidas por los
organismos competentes. Sin embargo, casos como el descrito por El Comercio (2018)
reflejan que fallas en la supervision y ejecucion de procedimientos pueden tener
consecuencias catastroficas, como incendios y pérdidas materiales. Esta realidad
problematica se refleja también en el dambito local, donde, segun Prada (2018), el
incumplimiento de normas de seguridad y calidad ha derivado en sanciones para multiples
estaciones de servicio, evidenciando la necesidad de procesos eficientes, equipos

actualizados y capacitacion constante para los colaboradores.

El Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC enfrentan desafios similares,

donde problematicas como la falta de atencidon de los colaboradores, equipos obsoletos y
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procesos deficientes contribuyen a la percepcion de insatisfaccion de los clientes. Esto se
traduce en quejas recurrentes por mala atencion, incumplimiento de medidas de seguridad y
suministro inadecuado de combustible, aspectos que limitan tanto el grado de satisfaccion

del cliente como el cumplimiento de estandares regulatorios.

Ante esta situacion, se considera esencial realizar un analisis que examine la
conexion entre la calidad del servicio ofrecido y el grado de satisfaccion de los usuarios en
dichas instituciones. El propdsito de este estudio es optimizar la experiencia del cliente y
reforzar la competitividad en un mercado cada vez mas exigente. Para lograrlo, se propone
incrementar la eficiencia operativa y desarrollar estrategias efectivas enfocadas en la

fidelizacion de los clientes actuales.

La pregunta central de esta investigacion es: ;Cual es la relacion entre calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC durante el afio 2024?

A partir del problema de investigacion identificado, se propone la hipotesis de que
existe una relacion significativa y positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024. Mas
especificamente, se formulan hipotesis relacionadas con diversos aspectos: se plantea que la
percepcion de la calidad influye en el nivel de satisfaccion de los usuarios, que esta
percepcion y la disposicidon a recomendar el negocio afectan dicho nivel de satisfaccion, y,
por ultimo, que existe una conexion directa entre la experiencia ofrecida y la valoracion

general de quienes la reciben.

Con el objetivo de analizar la relacion entre la calidad del servicio y la experiencia

positiva de los usuarios (satisfaccion), esta investigacion se enfoca en determinar como estos
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elementos afectan a la decision de consumo de los clientes de Grifo San Juan SAC y
Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024. Los objetivos especificos incluyen: 1)
determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afo 2024; 2) determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024; 3) determinar la
relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San
Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024; 4) determinar la relacion entre
la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y
Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024; 5) determinar la relacion entre la tangibilidad
de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes
del Norte SAC durante el afio 2024; 6) determinar la relacion entre la calidad del servicio y
las propiedades de la organizacion en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
durante el afio 2024; 7) determinar la relacion entre la calidad del servicio y las propiedades
de la informacion en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio
2024; y 8) determinar la relacion entre la calidad del servicio y las propiedades del personal

en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024.

Este estudio se fundamenta en un disefio tedrico que incluye una descripcion de
diversas investigaciones de posgrado y aborda las bases epistemoldgicas vinculadas al tema
de analisis. Asimismo, en el apartado metodoldgico se detallan el disefio de la investigacion,
la poblacion y la muestra, asi como las técnicas e instrumentos utilizados para la recopilacion

de datos.

Finalmente, se presentan los resultados que fueron obtenidos a través de los métodos

y recursos implementados, alineados con los objetivos planteados en la investigacion. La
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interpretacion de estos hallazgos buscd establecer una relacion logica con los antecedentes
y bases tedricas previamente desarrollados, considerando los propositos formulados y las

conclusiones alcanzadas en el estudio.
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Capitulo I.  Disefio Tedrico

1.1. Antecedentes de la Investigacion

1.1.1. Antecedentes internacionales

A continuacidn, se presentan cinco antecedentes internacionales relacionados con la
calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en diversos sectores, incluyendo

estaciones de servicio, en paises como Ecuador, Chile, Colombia y Argentina:

Siavichay et al. (2023) realizaron un estudio titulado "Percepcion de los clientes
sobre la calidad del servicio: un estudio empirico" en Cuenca, Ecuador. El objetivo fue
analizar las percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio brindado por una
empresa en Cuenca e identificar las brechas existentes entre los atributos del servicio. Se
utilizé el modelo SERVQUAL para estructurar y validar los atributos del servicio a través
de encuestas a una muestra representativa de 401 clientes. Los resultados revelaron brechas
considerables en atributos como la rapidez en el servicio, comunicaciéon y proporcion
producto/precio, sugiriendo que las actividades de mejora deberian enfocarse en estos

aspectos para aumentar la satisfaccion del cliente y la competitividad de la empresa.

Lopez-Lopez y Contreras Hernandez (2021) desarrollaron el estudio "La relacion
entre la calidad en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad: un estudio en PyMEs" en
México. El objetivo fue identificar la relacion entre la calidad en el servicio y las variables
satisfaccion del cliente y lealtad del cliente. Se utilizé el coeficiente de correlacion de
Spearman y un método estadistico basado en analisis factorial exploratorio que apunta a
extraer la varianza méaxima del conjunto de datos dentro de cada factor. Los resultados

mostraron que, al incrementar la calidad en el servicio, aumenta la satisfaccion del cliente,



23

lo que conduce a una mayor lealtad y, en consecuencia, a un incremento en las utilidades de

la empresa.

Noboa Silva (2020) llevo a cabo la investigacion "Gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente en la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento" en
Ecuador. El objetivo fue estudiar la gestion de calidad y la satisfaccion de los clientes en
relacion al servicio y los productos adquiridos en la empresa mencionada. Se plante6 una
metodologia con un disefio cualitativo y cuantitativo, utilizando encuestas y entrevistas a
una muestra de clientes y empleados. Los resultados permitieron identificar areas de mejora

en la gestion de la calidad que impactan directamente en la satisfaccion del cliente.

Rodriguez y Pérez (2022) realizaron el estudio "Calidad del servicio y satisfaccion
del cliente en estaciones de servicio en Bogota, Colombia". El objetivo fue evaluar la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en estaciones de servicio de
la ciudad. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa con un disefio descriptivo-correlacional,
aplicando encuestas a una muestra de 200 clientes. Los resultados mostraron una correlacion
positiva significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, destacando la

importancia de la atencion al cliente y la eficiencia en el servicio.

Gonzalez y Martinez (2023) llevaron a cabo la investigacion "Influencia de la calidad
del servicio en la satisfaccion del cliente en estaciones de servicio en Buenos Aires,
Argentina". El objetivo fue analizar como la calidad del servicio influye en la satisfaccion
del cliente en estaciones de servicio de la ciudad. Se empled una metodologia cuantitativa
con un disefio no experimental y transversal, aplicando encuestas a una muestra de 250

clientes. Los resultados indicaron que factores como la rapidez en la atencion, la amabilidad
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del personal y la calidad de los productos ofrecidos son determinantes en la satisfaccion del

cliente.

1.1.2. Antecedentes nacionales

Aréstegui (2020) realizo el estudio titulado "Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en una empresa de transporte terrestre interprovincial de pasajeros del distrito de La
Victoria", en Lima. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la mencionada empresa de transporte. Se utilizé una metodologia
cuantitativa con un disefio correlacional, aplicando encuestas a los clientes. Los resultados
indicaron una relacion positiva y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, destacando la importancia de factores como la empatia y la confiabilidad del

personal.

Pérez y Goémez (2021) desarrollaron la investigacion "Calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes en la empresa Promart Homecenter", en Moquegua. El objetivo
fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en la
empresa mencionada. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa con un disefio correlacional,
aplicando encuestas a una muestra de clientes. Los resultados mostraron una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, resaltando la

importancia de la capacidad de respuesta y la seguridad en el servicio.

Rodriguez y Sanchez (2021) llevaron a cabo el estudio "La calidad de servicio y
fidelidad del cliente de la empresa de transportes Turismo Central S.R.L.", en Huancayo. El
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad del cliente en la
empresa de transportes mencionada. Se empled una metodologia cuantitativa con un disefio

correlacional, aplicando encuestas a los clientes. Los resultados evidenciaron una relacioén
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positiva entre la calidad del servicio y la fidelidad del cliente, destacando la relevancia de la

fiabilidad y la empatia en el servicio.

Loépez y Torres (2021) realizaron la investigacion "Calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Turismo Central S.R.L.",
en Huancayo. El objetivo fue determinar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente en la empresa de transportes mencionada. Se utilizé una metodologia
cuantitativa con un disefio correlacional, aplicando encuestas a los clientes. Los resultados
mostraron que la calidad del servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente,

resaltando la importancia de la capacidad de respuesta y la seguridad en el servicio.

Ferndndez y Castillo (2021) desarrollaron el estudio "Relacion entre calidad de
servicio, satisfaccion y lealtad de cliente en el sector de telecomunicaciones", en Lima. El
objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio, la satisfaccion y la lealtad del
cliente en el sector de telecomunicaciones. Se emple6 una metodologia cuantitativa con un
disefio correlacional, aplicando encuestas a los clientes. Los resultados evidenciaron una
relacion positiva entre la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad del cliente,

destacando la importancia de la fiabilidad y la empatia en el servicio.

1.1.3. Antecedentes locales

Carrasco Chilcon y Diaz Rojas (2021) realizaron la investigacion titulada "Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Royma Retail S.A.C. en la ciudad de
Chiclayo, 2021". El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la mencionada empresa. Se empled una metodologia cuantitativa

con disefo correlacional, aplicando encuestas a los clientes. Los resultados evidenciaron una
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relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, destacando la

importancia de la empatia y la capacidad de respuesta del personal.

Arbulu Villanueva y Fernandez Otoya (2019) llevaron a cabo el estudio "Relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Restaurante Fiesta Gourmet",
en Chiclayo. El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en el mencionado restaurante. Se utilizo un enfoque cuantitativo de
alcance relacional y disefio no experimental, aplicando cuestionarios a una muestra de 85
clientes. Los hallazgos mostraron una correlacion altamente significativa entre las variables

de investigacion, con un coeficiente de 0.960.

Villanueva Villacorta (2021) realizé la investigacion "Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del patio de comidas de Barrio Box Park, Chiclayo — 2021". El
objetivo fue proponer estrategias de calidad de servicio para incrementar la satisfaccion de
los clientes en dicho establecimiento. Se basé en un estudio cuantitativo de tipo aplicada,
bajo disefio no experimental, aplicando un cuestionario a 343 clientes. Los resultados

permitieron establecer acciones concretas para mejorar la atencion en cada etapa del servicio.

Sanchez Huaman (2021) desarrollo el estudio "Calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios del Departamento de Emergencia del Hospital Regional Lambayeque en 2021".
El objetivo fue determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios en el mencionado hospital. Se llevo a cabo un estudio no experimental con disefio
descriptivo correlacional, aplicando encuestas a los pacientes. Los resultados indicaron que
la calidad de servicio influye directamente en la satisfaccion de los usuarios, destacando la

necesidad de mejorar la atencion en areas especificas.
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Cordova Pacherres (2017) realizo la investigacion titulada "Calidad de servicios para
mejorar la satisfaccion del cliente en el Restaurante 'El Cantaro' de la ciudad de Lambayeque
durante el periodo 2017". El objetivo fue determinar como la calidad de servicio influye en
la mejora de la satisfaccion del cliente en el mencionado restaurante. Se concluy6 que la
calidad de servicio influye de manera directa en la satisfaccion del cliente, resaltando la

importancia de optimizar los recursos de la organizacion para una mejor atencion.

1.2. Base Teorica

1.2.1. Calidad del servicio.

La calidad del servicio se refiere a la capacidad de una empresa o institucién para
satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes mediante la prestacion de un servicio
eficiente, confiable y acorde a los estdndares esperados. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) sostienen que la calidad del servicio se basa en la percepcion del cliente sobre lo que
recibe en comparacion con lo que esperaba. Segun Kotler y Keller (2016), una organizacion
que ofrece un servicio de calidad no solo mejora su relacion con los clientes, sino que

también fortalece su posicion en el mercado y su rentabilidad a largo plazo.

La importancia de la calidad del servicio radica en su impacto en la satisfaccion del
cliente, la diferenciacion competitiva y la rentabilidad de la empresa. Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018) afirman que los clientes satisfechos tienden a ser mas leales, recomendando
la empresa a otros y generando ingresos sostenibles a lo largo del tiempo. Asimismo, Berry
(1995) destaca que ofrecer un servicio de calidad permite a las organizaciones diferenciarse
en mercados altamente competitivos, ya que la percepcion positiva del servicio influye en la

decision de compra y la fidelizacion del cliente.
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Existen diversos modelos teoéricos para evaluar la calidad del servicio, siendo el
modelo SERVQUAL uno de los mas utilizados. Este modelo, desarrollado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), propone cinco dimensiones fundamentales: confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. La confiabilidad se refiere
a la capacidad de la empresa para prestar el servicio prometido de manera precisa y
consistente, mientras que la capacidad de respuesta mide la disposiciéon y rapidez del
personal para atender las necesidades del cliente. Por otro lado, la seguridad engloba los
conocimientos y la cortesia del personal, ademas de su capacidad para generar confianza,
mientras que la empatia implica la atencion personalizada y la preocupacion por los clientes.
Finalmente, los aspectos tangibles incluyen las instalaciones fisicas, los equipos y la

apariencia del personal.

Otro enfoque relevante es el modelo de calidad percibida de Gronroos (1984), el cual
plantea que la calidad del servicio estd determinada por la calidad técnica y la calidad
funcional. La calidad técnica hace referencia al resultado del servicio prestado, es decir, lo
que el cliente funcional recibe, mientras que la calidad funcional se relaciona con la forma
en que el servicio es entregado, es decir, la experiencia del cliente durante el proceso. En
este sentido, una empresa no solo debe preocuparse por ofrecer un servicio eficiente, sino
también por como lo percibe el cliente, ya que ambos factores influyen en su nivel de

satisfaccion.

Asimismo, el modelo de las brechas de calidad del servicio, propuesto por
Parasuraman et al. (1985), identifica cinco brechas que pueden afectar la percepcion del
cliente sobre la calidad del servicio. La primera brecha surge cuando existe una diferencia
entre las expectativas del cliente y la percepcion de la gerencia sobre dichas expectativas. La

segunda brecha ocurre cuando la empresa no traduce correctamente las expectativas del
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cliente en especificaciones de calidad. La tercera brecha se da cuando el servicio prestado
no cumple con las especificaciones establecidas. La cuarta brecha se presenta cuando la
comunicacion externa de la empresa genera expectativas que no se cumplen en la realidad.
Finalmente, la quinta brecha es la diferencia entre las expectativas del cliente y su percepcion

del servicio recibido, la cual determina el nivel de satisfaccion o insatisfaccion.

La relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del cliente es un aspecto clave en
la gestion empresarial. Oliver (1997) sostiene que la satisfaccion del cliente es el resultado
de la comparacion entre sus expectativas previas y la experiencia real con el servicio. Cuando
la percepcion del cliente supera o iguala sus expectativas, se genera satisfaccion; Sin
embargo, si el servicio recibido es inferior a lo esperado, el cliente experimenta
insatisfaccion, lo que puede llevar a la pérdida de clientes y una mala reputacion para la

empresa.

1.2.1.1. Definiciones de la calidad de servicio.

Vargas y Aldana (2017) menciona el grado en que se cumplen los requisitos
establecidos es un factor clave para que los usuarios elijan un servicio especifico. Para
alcanzar una mayor eficiencia en la organizacion, resulta esencial que todas las actividades

se lleven a cabo de manera efectiva.

Palomo (2014), explica que la percepcion del desempefio frente a las expectativas no
es equivalente a la experiencia positiva del usuario, aunque ambas estdn vinculadas.
Mientras que esta ultima se enfoca en el juicio subjetivo del usuario, la calidad objetiva se
centra en la superioridad verificable y medible de un producto o servicio en relacion con
otro, basada en estandares establecidos, y se asocia frecuentemente con la excelencia técnica

del producto.
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Segun Denton (2014) sefiala que la importancia de la satisfaccion y preferencia de
los clientes depende en gran medida de los enfoques centrados en el usuario. Esto se debe a
la necesidad de ofrecer valor agregado a los clientes, lo cual influye significativamente en

su satisfaccion y preferencia.

Martinez (2013), sefiala que el desempefio del servicio se basa en cumplir de manera
constante con los requisitos indispensables para responder a las expectativas de los usuarios.
Sostiene que lograr una percepcion favorable por parte de los usuarios depende de alcanzar
estandares alineados con sus expectativas razonables, garantizando ademas que el costo esté

equilibrado o sea inferior al valor que estos atribuyen a lo recibido.

1.2.1.2. Caracteristicas de la calidad de servicio.

Guardefio, (2014) describe las principales caracteristicas que definen la calidad en el

servicio al cliente, destacando los siguientes aspectos clave:

a) Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

Es fundamental, antes de establecer cualquier politica de atencion al cliente,
comprender en profundidad las necesidades de los diversos segmentos de clientes. Este

conocimiento permite disefar estrategias efectivas para cumplir con sus expectativas.

b) Flexibilidad y mejora continua.

Las empresas deben estar preparadas para adaptarse a los cambios del mercado y a
las crecientes exigencias de los clientes. Esto requiere que el personal que interactia

directamente con los clientes esté adecuadamente capacitado para tomar decisiones
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oportunas y resolver situaciones, incluso las mas inusuales, asegurando asi una atencion de

calidad.

¢) Orientacion al trabajo y al cliente.

El trabajo en atencion al cliente combina dos elementos esenciales: el técnico,
relacionado con las funciones propias del puesto, y el humano, derivado de la interaccion

directa con personas. Este equilibrio es crucial para brindar un servicio integral.

d) Seguridad

Es imprescindible cuidar todos los aspectos que garanticen la seguridad de los
clientes durante su experiencia en el establecimiento. Ademas, es importante transmitir
confianza y seguridad a través de las palabras, los gestos y las acciones, fomentando asi un

entorno confiable y profesional.

e) Empatia

La empatia, una cualidad inherente al ser humano, consiste en ponerse en el lugar del
otro para comprender sus decisiones o comportamientos. En el &mbito del servicio al cliente,
la empatia resulta esencial para establecer relaciones positivas entre la empresa y sus

clientes, facilitando una conexién mas solida y satisfactoria.

1.2.1.3. Principios de la calidad de servicio

Segin Vargas y Aldana (2017) plantean que la calidad del servicio debe estar

fundamentada en varios principios clave, entre los que destacan los siguientes:
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- Fortalecer los sistemas y procesos

Contar con sistemas y procesos de trabajo interdependientes permite a las
organizaciones responder con mayor rapidez y eficacia a las demandas del mercado y las
necesidades de los clientes. Actualmente, muchas empresas han incrementado su capacidad
de respuesta ante la competencia gracias a la optimizacion de sus procedimientos, la
implementacidn de tecnologia avanzada y la contratacion de personal altamente competente

en sus areas de especializacion.

- Motivar la participacion del personal y el trabajo en equipo

La participacion activa de los empleados es esencial para garantizar un servicio de
calidad. Los trabajadores que interactian directamente con los clientes estan en una posicion
privilegiada para identificar sus necesidades, recoger opiniones y proponer mejoras al
servicio. En empresas que promueven una cultura de servicio, el trabajo en equipo es
indispensable para generar ideas innovadoras que potencien la oferta de valor para los

clientes.

- Mejorar la coordinacion y la comunicacion

Un flujo eficiente de informacion y una adecuada coordinacion entre los diferentes
niveles, unidades e instalaciones de la organizacion son fundamentales para mejorar la
calidad del servicio. Las empresas que implementan politicas de comunicacién efectivas, en
las que se fomenta la libre circulacidon de informacion, el intercambio de conocimientos y la
escucha activa de las opiniones de los trabajadores, logran optimizar sus procesos y alcanzar

sus objetivos de calidad.
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- Demostrar compromiso por parte del liderazgo

El compromiso de los lideres de la organizacion con la prestacion de servicios de
calidad es un pilar fundamental. Los lideres actian como modelos a seguir, demostrando con
su desempefio los estandares de calidad esperados e inspirando a los empleados a asumir el
mismo nivel de compromiso en su trabajo. Este liderazgo comprometido contribuye a

consolidar una cultura organizacional enfocada en la excelencia del servicio.

1.2.1.4. Dimensiones de la calidad de servicio

En el presente trabajo de investigacion se adopta como base el modelo SERVQUAL.
Este modelo identifica diversas dimensiones clave para alcanzar un desarrollo 6ptimo de la

calidad en los servicios, entre las que destacan:

- Fiabilidad

Enfatiza la habilidad de ofrecer un desempefio excepcional de manera constante y
confiable, cumpliendo con las expectativas de los usuarios en todas las etapas del proceso.
Esto requiere mantener los compromisos establecidos, realizar las tareas de manera adecuada

desde el principio y asegurar que todo se entregue dentro del plazo estipulado.

La fiabilidad es una de las dimensiones fundamentales en la evaluacion de la calidad
del servicio, segin el modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988). Se refiere a la capacidad de una empresa para proporcionar el servicio prometido de
manera precisa, consistente y sin errores. En otras palabras, implica que los clientes pueden
confiar en que la empresa cumplird con sus compromisos de manera efectiva y en el tiempo

estipulado (Parasuraman et al., 1988).
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La fiabilidad es un factor critico en la satisfaccion del cliente, ya que una empresa
que constantemente cumple sus promesas genera confianza y lealtad. Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018) sefialan que los consumidores valoran especialmente la consistencia en la
prestacion del servicio, pues les permite tener expectativas claras y evitar experiencias
negativas. Cuando una organizacion es confiable, los clientes perciben menor riesgo al
interactuar con ella y son mas propensos a regresar o recomendarla a otros (Zeithaml et al.,

2018).

Uno de los aspectos esenciales de la fiabilidad es el cumplimiento de promesas. Una
empresa fiable es aquella que cumple con lo que promete en su publicidad, contratos y
comunicacion con los clientes. Lovelock y Wirtz (2016) destacan que cualquier desviacion
entre lo prometido y lo entregado genera insatisfaccion y deteriora la imagen de la empresa.
Por ejemplo, si un hotel garantiza habitaciones listas a las 2:00 p.m., pero constantemente
retrasa el check-in, los clientes percibiran falta de fiabilidad en el servicio (Lovelock &

Wirtz, 2016).

Otro elemento clave es la entrega del servicio correcto desde el primer momento. Un
aspecto crucial de la fiabilidad es la capacidad de proporcionar el servicio sin errores desde
el primer intento. Segin Gronroos (2007), los clientes esperan que los servicios se realicen
de manera precisa y sin necesidad de correcciones. En sectores como la salud, un diagndstico
médico erroneo o la administracion incorrecta de un medicamento puede tener
consecuencias graves, por lo que la fiabilidad es un factor esencial para garantizar la

seguridad del paciente (Grénroos, 2007).

Ademas, la gestion eficiente de problemas e inconvenientes refuerza la percepcion

de fiabilidad. Incluso en empresas altamente fiables, pueden ocurrir problemas ocasionales.
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Lo importante es la capacidad de la organizacidon para resolverlos de manera rapida y
efectiva. Berry y Parasuraman (1997) indican que las empresas con una solida estrategia de
recuperacion del servicio pueden convertir una experiencia negativa en una oportunidad para
fortalecer la confianza del cliente (Berry & Parasuraman, 1997). Por ejemplo, si un banco
comete un error en una transaccion, pero lo corrige de inmediato y ofrece una compensacion,

el cliente podria percibir la empresa como atin mas confiable.

Por ultimo, la consistencia en la calidad del servicio es fundamental. La fiabilidad no
solo implica cumplir con lo prometido una sola vez, sino hacerlo de manera continua. Una
empresa debe ser capaz de ofrecer el mismo nivel de servicio en diferentes momentos,
lugares y situaciones. Kotler y Keller (2016) explican que la variabilidad es uno de los
mayores desafios en la prestacion de servicios, y la consistencia es clave para mantener la

confianza del cliente (Kotler & Keller, 2016).

En el sector salud, la fiabilidad es crucial en hospitales y clinicas, donde los pacientes
esperan recibir diagndsticos precisos, tratamientos efectivos y atencion médica en los
tiempos adecuados. Un hospital con una alta tasa de errores en sus procedimientos perdera

la confianza de sus pacientes (Zeithaml et al., 2018).

En banca y finanzas, los clientes esperan que sus transacciones se procesen sin
errores y en los tiempos estipulados. Un retraso en la acreditacion de un depdsito o una falla
en la plataforma de pagos puede generar una percepcion negativa sobre la fiabilidad del

banco (Lovelock & Wirtz, 2016).

En e-commerce, la fiabilidad se refleja en la entrega puntual de los productos, la
exactitud de los pedidos y la disponibilidad de informacién clara sobre tiempos de envio y

devoluciones. Empresas como Amazon han logrado fidelizar clientes gracias a su



36

compromiso con la entrega oportuna y el cumplimiento de sus promesas (Kotler & Keller,

2016).

En transporte y logistica, la fiabilidad se relaciona con la puntualidad y la seguridad
de los envios. Empresas de transporte de pasajeros, como aerolineas y servicios de
autobuses, deben cumplir con sus horarios y garantizar una experiencia sin contratiempos

(Gronroos, 2007).

Para fortalecer la fiabilidad en la prestacion del servicio, las empresas pueden
implementar estrategias como la estandarizacion de procesos, disefiando procedimientos

claros y repetibles que reduzcan la posibilidad de errores (Zeithaml et al., 2018).

Asimismo, la capacitacion del personal es clave para que los empleados comprendan
la importancia de la fiabilidad y desarrollen habilidades para brindar un servicio preciso
(Berry & Parasuraman, 1997). El uso de tecnologia también contribuye a mejorar la
fiabilidad, implementando sistemas automatizados que minimicen errores humanos, como
software de gestion de citas en hospitales o plataformas de seguimiento de pedidos en e-

commerce (Lovelock & Wirtz, 2016).

Ademas, el monitoreo y mejora continua permite evaluar periddicamente la calidad
del servicio y corregir cualquier inconsistencia antes de que afecte la experiencia del cliente
(Kotler & Keller, 2016). Por ultimo, la comunicacion transparente es esencial para informar
a los clientes sobre cualquier posible demora o inconveniente y asi gestionar sus expectativas

de manera adecuada (Gronroos, 2007).
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- Capacidad de respuesta

Representa la disposicion y habilidad de la empresa para ofrecer soluciones rapidas y
efectivas a las inquietudes o problemas que puedan surgir durante la experiencia del cliente.
Este aspecto requiere que el personal sea amable, empatico y proactivo, garantizando un

servicio agil que supere las expectativas del cliente.

La capacidad de respuesta es una de las cinco dimensiones clave del modelo
SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) para evaluar la calidad del
servicio. Se refiere a la disposicion y rapidez con la que el personal de una empresa atiende
las solicitudes, dudas o problemas de los clientes. Una organizacion con alta capacidad de
respuesta es aquella que proporciona informacion clara, resuelve inquietudes de manera
eficiente y demuestra un interés genuino en atender las necesidades de los consumidores

(Parasuraman et al., 1988).

De acuerdo con Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), la capacidad de respuesta es un
factor determinante en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio, ya que influye
en su nivel de confianza y satisfaccion. Un tiempo de espera prolongado, la falta de
informacion o la indiferencia del personal pueden generar frustracion y disminuir la
percepcion positiva del servicio. En cambio, una atencion rapida y proactiva fortalece la

relacion con el cliente y mejora su experiencia.

Uno de los aspectos mas importantes de la capacidad de respuesta es la rapidez en la
atencion. Segiin Lovelock y Wirtz (2016), los clientes valoran la eficiencia con la que sus
solicitudes son procesadas. En sectores como la banca y el comercio electronico, la capacidad
de respuesta se mide en términos de la rapidez con la que se resuelven problemas o se

proporcionan soluciones. Por ejemplo, una tienda en linea que ofrece un chat en vivo y
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responde en menos de un minuto genera una mejor percepcion en comparacion con otra que

tarda horas en contestar correos electronicos.

Otro aspecto fundamental es la disposicion del personal para ayudar. La actitud de los
empleados en la prestacion del servicio es un elemento clave para determinar la satisfaccion
del cliente. Berry y Parasuraman (1997) explican que la cortesia, el lenguaje positivo y la
iniciativa para resolver problemas de manera proactiva influyen significativamente en la
percepcion del usuario. Un empleado que muestra interés en solucionar la inquietud del cliente

genera una experiencia mas placentera y confiable.

Ademas, la claridad en la comunicacion es esencial para una alta capacidad de respuesta.
Zeithaml et al. (2018) sefialan que los clientes esperan recibir informacién comprensible y
precisa sobre el servicio que estan recibiendo. La falta de comunicacion efectiva puede
generar confusion y desconfianza. Por ejemplo, en el sector salud, es crucial que los pacientes
reciban instrucciones claras sobre sus tratamientos y tiempos de espera, ya que cualquier

malentendido puede afectar su bienestar.

En el sector financiero, la capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente,
especialmente en servicios bancarios y de seguros. Kotler y Keller (2016) destacan que los
clientes esperan respuestas rapidas en la resolucion de problemas como bloqueos de tarjetas,
reclamaciones o solicitudes de informacion sobre productos financieros. Un banco que ofrece
multiples canales de comunicacion y respuestas en tiempo real logra un mejor

posicionamiento en la mente del consumidor.

En el comercio electronico, la capacidad de respuesta es una clave diferenciadora y
competitiva. Zeithaml et al. (2018) mencionan que los clientes prefieren empresas que brinden

soporte inmediato a través de chat en vivo, redes sociales o lineas de atencion 24/7. Una tienda
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en linea que responde rdpidamente a dudas sobre envios o devoluciones tiene mads

posibilidades de fidelizar a sus clientes.

Para optimizar la capacidad de respuesta en la prestacion de servicios, las empresas
pueden implementar diversas estrategias. Una de ellas es la automatizacion del servicio al
cliente, mediante el uso de chatbots y respuestas automatizadas para consultas frecuentes, lo
que agiliza la atencion sin necesidad de intervencion humana (Kotler & Keller, 2016).
También es importante la capacitacion del personal, con entrenamientos en habilidades de
comunicacion y resolucion de problemas para mejorar la atencion al cliente (Zeithaml et al.,

2018).

Otra estrategia es la optimizacion de los canales de comunicacion, que implica la
implementacion de multiples vias de contacto, como teléfono, redes sociales, correo
electronico y chats en vivo, para facilitar la interaccion con los clientes (Lovelock & Wirtz,
2016). Asimismo, la reduccion de tiempos de espera a través de la mejora en la eficiencia
operativa minimiza los tiempos de respuesta en la atencion de clientes (Berry & Parasuraman,
1997). Finalmente, el seguimiento post-servicio, que consiste en contactar a los clientes
después de una interaccion, permite asegurarse de que sus problemas fueron resueltos de

manera satisfactoria (Gronroos, 2007).

La capacidad de respuesta es una dimension clave en la calidad del servicio, ya que
influye directamente en la percepcion del cliente y en su nivel de satisfaccion. Una empresa
que responde de manera rapida, eficiente y clara genera confianza y fidelidad en sus clientes.
Implementar estrategias para mejorar la rapidez en la atencion, la disposicion del personal y
la comunicacidn efectiva permite a las organizaciones diferenciarse en un mercado cada vez

mas competitivo.
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- Empatia

Involucra la capacidad de proporcionar atencion personalizada y cuidado a los clientes,
mostrando cortesia, respeto y compromiso. Esta dimensioén también refleja el interés genuino
de la empresa por resolver los problemas de los clientes y atender sus necesidades de manera

individualizada.

La empatia es una dimension fundamental en la calidad del servicio, ya que se refiere a
la capacidad de la empresa y su personal para brindar atencion individualizada y comprensiva
a los clientes. Segin Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la empatia implica que los
empleados se esfuercen por comprender las necesidades y preocupaciones de los clientes,
generando una experiencia personalizada y cercana. Este factor es especialmente relevante en

industrias donde el contacto humano es clave, como la salud, la educacién y el hoteleria.

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) afirman que la empatia en el servicio se manifiesta a
través de diversas acciones, como el uso de un trato amable, la escucha activa, la disposicion
para resolver problemas y la adaptacion a las necesidades especificas del cliente. Cuando un
cliente percibe que es tratado de manera unica y que su situacion es comprendida, su

satisfaccidn con el servicio tiende a aumentar.

Un aspecto crucial de la empatia es la atencion personalizada. Lovelock y Wirtz (2016)
explican que los clientes valoran que las empresas reconozcan sus preferencias y antecedentes,
lo que les hace sentir importantes y atendidos de manera especial. Por ejemplo, en el sector
hotelero, recuerde el nombre de un huésped recurrente o sus preferencias en la habitacion para

mejorar su experiencia y generar lealtad.

Otro componente esencial es la escucha activa, que implica que los empleados no solo

oigan a los clientes, sino que realmente comprenden sus inquietudes y responden de manera
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adecuada. Gronroos (2007) menciona que una comunicacion efectiva entre el cliente y el
proveedor del servicio fortalece la relacion de confianza y reduce posibles malentendidos. Por
ejemplo, en el sector salud, un médico que presta atencion detallada a las preocupaciones del

paciente genera mayor tranquilidad y satisfaccion.

Ademas, la empatia se refleja en la flexibilidad y adaptacién a las necesidades del
cliente. Berry y Parasuraman (1997) sostienen que las empresas que ajustan sus servicios para
satisfacer mejor a sus clientes logran mayores niveles de fidelizacion. En la industria bancaria,
esto se evidencia cuando un banco ofrece asesoria personalizada en horarios accesibles para

sus clientes o cuando proporciona soluciones especificas a sus problemas financieros.

El sector de servicios financieros también se beneficia de la empatia, ya que los clientes
suelen necesitar una orientacion clara y detallada. Kotler y Keller (2016) destacan que la
empatia se traduce en un esfuerzo por explicar los productos de manera comprensible, lo que
genera confianza y reduce la incertidumbre en la toma de decisiones. Un asesor financiero que
explica de manera sencilla los términos de un préstamo demuestra empatia y facilita la

experiencia del cliente.

La empatia también juega un papel clave en el comercio electronico y atencion al cliente
digital. Zeithaml et al. (2018) mencionan que, aunque la interaccion en linea limita el contacto
directo, las empresas pueden demostrar empatia respondiendo con rapidez, utilizando un tono
amable y ofreciendo soluciones personalizadas. Un servicio de soporte en linea que responde
con un mensaje personalizado y muestra preocupacion por resolver el problema genera una

mejor percepcion del servicio.

Para fortalecer la empatia en la prestacion de servicios, las empresas pueden

implementar diversas estrategias. Una de ellas es la capacitacion en habilidades de
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comunicacion y trato al cliente, para que los empleados aprendan a mostrar interés genuino
ya responder con sensibilidad a las necesidades del cliente (Lovelock & Wirtz, 2016). Otra
estrategia clave es el seguimiento post-servicio, que consiste en contactar al cliente después
de la prestacion del servicio para verificar su satisfaccion y demostrar interés en su experiencia

(Kotler & Keller, 2016).

Ademas, la adaptacion a clientes con necesidades especiales es una forma importante
de demostrar empatia. Gronroos (2007) senala que las empresas que implementan politicas
inclusivas, como ofrecer asistencia a personas con discapacidad o traducir materiales a
multiples idiomas, mejoran la percepcion del servicio. Finalmente, la creacion de un ambiente
acogedor, con una actitud amable y un trato cordial, refuerza la sensacion de empatia y

cercania (Berry & Parasuraman, 1997).

- Seguridad:

Se refiere a la capacidad de cumplir de manera precisa y confiable con lo prometido,
asegurando al cliente que el servicio serd entregado segun lo acordado. Este principio incluye
aspectos como la solucion efectiva de problemas, la transparencia en los precios y el
cumplimiento de los atributos principales del servicio. Cuando una empresa no cumple con
las expectativas fundamentales asociadas al servicio, comete una de las fallas mas

significativas hacia sus clientes.

La seguridad es una dimension clave en la calidad del servicio, ya que influye en la
confianza que los clientes depositan en la empresa y en sus empleados. Segun Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), la seguridad en el servicio se refiere a la capacidad de la organizacion
para transmitir confianza a los clientes mediante la competencia del personal, la cortesia en la

atencion y la proteccion de datos e informacion. Esta dimension es particularmente relevante
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en sectores como la banca, la salud y el comercio electrénico, donde los clientes buscan

garantias de que sus datos y bienestar estan protegidos.

Un componente esencial de la seguridad es la competencia del personal. Lovelock y
Wirtz (2016) afirman que los clientes se sienten mas seguros cuando perciben que los
empleados tienen el conocimiento y la capacidad necesaria para brindar un servicio adecuado.
En el sector salud, por ejemplo, los pacientes confian mas en médicos y enfermeras que
demuestran dominio de su campo, explican procedimientos con claridad y responden de

manera efectiva a sus inquietudes (Kotler & Keller, 2016).

Otro factor determinante es la cortesia y trato del personal. Zeithaml, Bitner y Gremler
(2018) sostienen que la amabilidad y el respeto de los empleados contribuyen
significativamente a la percepcion de seguridad en un servicio. Un ambiente en el que los
clientes se sientan bienvenidos y respetados les permite confiar en la empresa y en la calidad
del servicio que recibiran. Por ejemplo, en el sector hotelero, una recepcion amable y clara
sobre las politicas de seguridad del establecimiento genera una experiencia mas confiable para

los huéspedes.

La confidencialidad y proteccion de datos es otro pilar de la seguridad en el servicio. En
la actualidad, con el auge del comercio digital y la recopilacién de informacion personal en
multiples industrias, la privacidad se ha convertido en una preocupacion fundamental para los
consumidores. Gronroos (2007) menciona que las empresas que implementan politicas de
proteccion de datos, como el uso de cifrado y el cumplimiento de normativas internacionales
de seguridad, generan mayor confianza en sus clientes. En el sector bancario, las instituciones
que garantizan la seguridad de las transacciones y la proteccion de informacion sensible logran

fidelizar a sus clientes y reducir la percepcion de riesgo (Berry & Parasuraman, 1997).
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Ademas, la seguridad en el servicio también se relaciona con la capacidad de respuesta
ante emergencias o problemas. Kotler y Keller (2016) destacan que las empresas que cuentan
con protocolos claros para resolver incidentes transmiten mayor confianza a los clientes. Por
ejemplo, en la aviacion comercial, las aerolineas que capacitan a su personal en atencion a
contingencias y comunican con transparencia las de seguridad generan una percepcion mas

positiva en los pasajeros.

El ambiente fisico y la infraestructura segura también contribuyen a la sensacion de
seguridad en los clientes. Lovelock y Wirtz (2016) explican que los clientes evalian la
seguridad del servicio a partir de la limpieza, iluminacién y mantenimiento de las
instalaciones. En sectores como la hospitalidad y el comercio minorista, contar con espacios
bien disefiados y con medidas de seguridad visibles, como sefializacion adecuada y sistemas

de videovigilancia, refuerza la confianza del cliente.

Para mejorar la percepcion de seguridad en el servicio, las empresas pueden adoptar
diversas estrategias. Entre ellas, capacitar al personal en protocolos de seguridad y atencion
al cliente, garantizar la transparencia en la comunicacion sobre el manejo de datos y la
proteccion de la informacion, y establecer mecanismos de retroalimentacion para conocer y

responder a las preocupaciones de los clientes (Zeithaml et al., 2018).

- Aspectos tangibles

Los aspectos tangibles son una de las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) para evaluar la calidad del servicio.
Esta dimension se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones, el estado de los equipos,
la presentacion del personal y cualquier otro elemento visual que influya en la percepcion

del cliente sobre la calidad del servicio. Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), los
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aspectos tangibles actian como sefiales externas que los clientes utilizan para evaluar la
confiabilidad y profesionalismo de una empresa, especialmente en servicios donde la calidad

no puede determinarse de inmediato.

Las instalaciones fisicas son un elemento clave en la percepcion de la calidad del
servicio. Un ambiente limpio, bien iluminado y con una distribucion adecuada genera
confianza y comodidad en los clientes. Kotler y Keller (2016) sostienen que el disefio y la
ambientacion de un espacio pueden influir en la experiencia del consumidor y en su decision
de regresar al establecimiento. Por ejemplo, en un restaurante, la decoracion, la higiene y la
disposicion del mobiliario pueden hacer que el cliente perciba un servicio de mayor calidad.
En el sector salud, la modernidad y limpieza de los consultorios refuerzan la idea de

profesionalismo y seguridad en la atencion.

Bitner (1992) introduce el concepto de servicie, que se refiere a la influencia del
entorno fisico en la percepcion y comportamiento del cliente. Un disefio adecuado de las
instalaciones puede mejorar la experiencia del usuario, reducir el estrés y facilitar el proceso
de servicio. En sectores como el hotelero y el bancario, la estética y funcionalidad de los

espacios contribuyen a generar una percepcion positiva de la calidad del servicio ofrecido.

El estado y modernidad de los equipos utilizados en la prestacion del servicio también
forman parte de los aspectos tangibles. Un equipamiento actualizado, en buen estado y
funcional genera confianza en los clientes, ya que perciben que la empresa esta
comprometida con la eficiencia y la innovacion. Lovelock y Wirtz (2016) afirman que la
inversion en tecnologia y equipos no solo mejora la calidad del servicio, sino que también

agiliza los procesos y reduce errores, aumentando la satisfaccion del cliente.
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En sectores como la salud, la educacion y la banca, el uso de equipos modernos es
crucial para brindar un servicio confiable. Por ejemplo, en un hospital, la presencia de
equipos médicos de ultima generacidon puede influir en la percepcion de los pacientes sobre
la calidad de la atencion. En el sector educativo, el acceso a laboratorios bien equipados y
plataformas digitales eficientes refuerza la confianza en la institucion. Asimismo, en el
comercio y los servicios financieros, la implementacion de sistemas tecnoldgicos
actualizados, como aplicaciones moviles y plataformas de autoservicio, facilitan la

interaccion con los clientes y mejoran su experiencia.

La apariencia y presentacion del personal son elementos esenciales dentro de los
aspectos tangibles, ya que reflejan la imagen de la empresa y pueden influir en la percepcion
del cliente sobre la calidad del servicio. Berry, Parasuraman y Zeithaml (1994) sostienen que
la vestimenta, el aseo personal y el lenguaje corporal de los empleados contribuyen a generar
confianza y profesionalismo. Un uniforme limpio y bien disefiado no solo facilita la
identificacion del personal, sino que también proyecta una imagen de orden y compromiso

con la calidad.

La importancia de la presentacion del personal varia segun el tipo de servicio. En
sectores como el hoteleria, la gastronomia y la atencion al cliente, la vestimenta y la puerta
de los empleados son fundamentales para generar una impresion positiva. En el ambito de
la salud, un uniforme impecable y el uso de equipo de proteccion adecuado refuerzan la
sensacion de seguridad en los pacientes. En los servicios financieros y de consultoria, una

vestimenta formal puede transmitir seriedad y confianza.

Ademas, la actitud del personal complementa la dimension tangible de la calidad del

servicio. Un empleado con un lenguaje corporal positivo, sonrisa y disposicion para atender
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al cliente genera una experiencia mas satisfactoria y fortalece la percepcion de un servicio

de alta calidad (Zeithaml et al., 2018).

1.2.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es un concepto clave en marketing y administracion de
empresas, ya que mide el grado en que un producto o servicio cumple o supera las
expectativas del consumidor. Su estudio es fundamental para el desarrollo de estrategias

empresariales, la fidelizacion de clientes y la competitividad en el mercado.

La satisfaccion del cliente se define como la percepcion que tiene un consumidor
sobre el desempefnio de un producto o servicio en relacion con sus expectativas (Kotler &
Keller, 2016). Si el desempefio es menor que las expectativas, el cliente estara insatisfecho;
si es igual, estara satisfecho; y si supera las expectativas, experimentara un alto nivel de

satisfaccion o deleite.

Existen diversas teorias que explican la satisfaccion del cliente. Una de las mas
utilizadas es la Teoria de la Desconfirmacion de las Expectativas, propuesta por Oliver
(1980), la cual sostiene que la satisfaccion se genera a partir de la comparacion entre las
expectativas previas del consumidor y el desempefio real del producto o servicio. Cuando el
desempefio supera las expectativas, se produce una confirmacién positiva que genera
satisfaccion. En cambio, si el desempeiio es inferior a lo esperado, se da una confirmacion

negativa que provoca insatisfaccion.

Otra teoria relevante es la Teoria del Valor Percibido, planteada por Zeithaml (1988),

la cual establece que la satisfaccion del cliente depende de la relacion entre los beneficios
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que obtiene y los costos o sacrificios que realiza para adquirir el producto o servicio. Un

mayor valor percibido se traduce en una mayor satisfaccion.

Por su parte, la Teoria de la Equidad, desarrollada por Adams (1965), sefiala que los
clientes evalian la equidad en sus transacciones, comparando lo que reciben con lo que
pagan y con lo que obtienen otros consumidores. Si perciben un trato justo, su satisfaccion

sera mayor.

Asimismo, la Teoria de las Emociones, propuesta por Westbrook y Oliver (1991),
argumenta que la satisfaccion no solo se basa en la evaluacion racional del desempeio del
producto o servicio, sino también en las emociones experimentadas durante la compra o
consumo. Factores como la alegria, la sorpresa o la frustracion pueden influir en la

percepcion de satisfaccion del cliente.

Varios factores influyen en la satisfaccion del cliente, entre ellos la calidad del
producto o servicio, la atencion al cliente, la experiencia general de compra, el precio y las
expectativas previas. Un producto de alta calidad, un servicio eficiente y un precio percibido

como justo contribuyente significativamente a una mayor satisfaccion.

La satisfaccion del cliente es fundamental para las empresas, ya que influye en la
fidelizacion y lealtad del consumidor, genera una ventaja competitiva en el mercado,
promueve el boca a boca positivo y reduce las quejas y devoluciones. Un cliente satisfecho
no solo regresa, sino que también recomienda la marca a otros, lo que contribuye al

crecimiento y sostenibilidad del negocio.
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1.2.2.1. Definiciones

Gosso (2010) a satisfaccion del cliente se define como la percepcion del cliente sobre
el grado en que sus requisitos han sido cumplidos. Esta satisfaccion trae consigo diversos
beneficios para las organizaciones, como el retorno del cliente para adquirir productos o

servicios, la difusion de experiencias positivas, y la preferencia frente a la competencia.

Kotler y Armstrong (2017) describen la satisfaccion del cliente como un estado
emocional que resulta de comparar el desempefio percibido de un producto o servicio con
las expectativas previas. Si el desempefio estd por debajo de las expectativas, el cliente se
siente insatisfecho; si esta a la altura de estas, queda satisfecho; y si supera las expectativas,

experimenta un alto grado de satisfaccion o encanto.

1.2.2.2. Importancia

La satisfaccion del cliente es un elemento clave en la gestion empresarial, ya que
influye directamente en la lealtad del consumidor, la rentabilidad del negocio y la
competitividad en el mercado. Su relevancia radica en la capacidad de generar relaciones a
largo plazo con los clientes, reducir costos operativos y fortalecer la imagen corporativa. De
acuerdo con Kotler y Keller (2016), un cliente satisfecho no solo es mas propenso a repetir
una compra, sino que también actia como un promotor de la marca, recomendandola a otras

personas.

Uno de los principales beneficios de la satisfaccion del cliente es su impacto en la
fidelizacion y lealtad del consumidor. La retencidon de clientes reduce significativamente los
costos de adquisicion de nuevos consumidores, lo que mejora la rentabilidad del negocio.

Segn Zeithaml, Bitner y Gremler (2019), captar un nuevo cliente puede costar entre cinco
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y siete veces mas que mantener uno existente. Ademads, los clientes satisfechos son menos

propensos a cambiar de marca, lo que fortalece la estabilidad financiera de la empresa.

Otro aspecto crucial es la diferenciacién competitiva que proporciona la satisfaccion
del cliente. En mercados saturados, donde los productos y servicios pueden ser similares,
una experiencia satisfactoria se convierte en un factor clave para destacar frente a la
competencia. Lovelock y Wirtz (2021) sefialan que las empresas que ofrecen un servicio de
alta calidad logran un mejor posicionamiento en la mente del consumidor, lo que les permite

obtener una ventaja competitiva sostenible.

Asimismo, la satisfaccion del cliente influye en el boca a boca positivo y la
reputacion empresarial. Cuando los consumidores tienen experiencias satisfactorias, tienden
a compartir sus opiniones con familiares y amigos, lo que impulsa el crecimiento del negocio
sin necesidad de grandes inversiones en publicidad. Segin Oliver (2014), las
recomendaciones personales son una de las formas de marketing mas efectivas, ya que los
clientes confian mas en las opiniones de otros consumidores que en los mensajes

publicitarios de la empresa.

Ademads, una alta satisfaccion del cliente ayuda a reducir las quejas y costos
operativos. Cuando los productos o servicios cumplen con las expectativas de los
consumidores, disminuyen los reclamos, las devoluciones y las solicitudes de garantia. Esto
permite a las empresas mejorar su eficiencia operativa y destinar recursos a la innovacion y
mejora continua en lugar de resolver problemas de insatisfaccion. Segin Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), un servicio de calidad reduce las fallas en la atencion y aumenta la

confianza del consumidor.
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Finalmente, la satisfaccion del cliente tiene un impacto positivo en la rentabilidad y
el crecimiento empresarial. Los clientes satisfechos no solo compran con mayor frecuencia,
sino que también estan dispuestos a pagar precios mas altos por productos y servicios que
ofreceran una experiencia superior. Segun Zeithaml (1988), la percepcion de valor influye
en la disposicion del cliente a pagar mas, lo que contribuye al fortalecimiento financiero de

la empresa.

Segun Alcaide (2016) alcanzar la satisfaccion del cliente genera multiples beneficios,

que pueden resumirse en tres aspectos fundamentales:

- Lealtad: Un cliente satisfecho tiende a realizar compras recurrentes, lo que
garantiza ingresos sostenidos para la empresa y la posibilidad de vender otros

productos o servicios en el futuro.

- Publicidad positiva: Los clientes satisfechos suelen compartir sus
experiencias positivas con otras personas, proporcionando a la empresa una

promocion gratuita a través del boca a boca.

- Preferencia sobre la competencia: La satisfaccion del cliente disminuye su
inclinacion hacia alternativas de la competencia, fortaleciendo la posicion de

mercado de la empresa.

Palomo (2014), sostiene que los estudios sobre la satisfaccion del cliente pueden
abordarse desde dos perspectivas principales: la del cliente y la de la organizacion. Entre
estos enfoques existen diversas posibilidades de andlisis que dependen del modelo adoptado
por la organizacion. En empresas con régimen de monopolio, por ejemplo, es comun que se

enfoque la satisfaccion desde la perspectiva organizacional, dejando de lado las percepciones
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del cliente. Sin embargo, si una organizacioén considera al cliente como una entidad con
necesidades, motivaciones y creencias propias, entonces la satisfaccion serd interpretada en

funcion de los pensamientos y expectativas del cliente sobre estos aspectos.

1.2.2.3. Dimensiones

La satisfaccion del cliente es un concepto multidimensional que abarca diferentes
aspectos de la experiencia del consumidor con una empresa, producto o servicio. Diversos
estudios han identificado dimensiones claves que influyen en la percepcion de satisfaccion,
entre ellas las propiedades de la organizacion, propiedades de la informacion y propiedades
del personal. Cada una de estas dimensiones desempefia un papel fundamental en la

generacion de experiencias positivas y en la fidelizacion del cliente.

- Propiedades de la Organizacion

Las propiedades de la organizacion se refieren a los factores estructurales, operativos
y estratégicos de una empresa que impactan en la experiencia del cliente. Esta dimension
incluye elementos como la calidad del producto o servicio, la accesibilidad, la eficiencia en

los procesos y la capacidad de respuesta ante problemas o necesidades del consumidor

(Kotler & Keller, 2016).

Una organizacién bien estructurada y con procesos optimizados puede garantizar que
sus clientes reciban productos y servicios en tiempo y forma, lo que contribuye a su
satisfaccion. Ademas, la innovacion y la adaptacion a las tendencias del mercado juegan un

papel clave en la percepcion de valor por parte de los clientes (Lovelock & Wirtz, 2021).

Otro aspecto importante dentro de esta dimension es la gestion de la experiencia del

cliente. Empresas que se preocupan por disefio estrategias centradas en el usuario, como la
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personalizacion de productos y servicios, generan mayores niveles de satisfaccion y

fidelizacion (Zeithaml, Bitner & Gremler, 2019).

- Propiedades de la Informacion

Las propiedades de la informacion estan relacionadas con la claridad, precision,
accesibilidad y transparencia de la informacién proporcionada por la empresa al cliente. La
manera en que una empresa comunica sus productos, servicios y politicas afecta

directamente la percepcion de satisfaccion del consumidor.

En la actualidad, los clientes exigen informacion clara y confiable antes de realizar
una compra. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad de la
informacion es un factor determinante en la confianza del consumidor, especialmente en
sectores como el comercio electronico, donde la falta de contacto fisico con el producto hace

que la informacioén sea crucial para la toma de decisiones.

Ademas, la rapidez y disponibilidad de la informacion influyen en la satisfaccion del
cliente. Empresas que utilizan tecnologias como chatbots, inteligencia artificial y asistentes
virtuales para brindar respuestas inmediatas a sus clientes mejoran la experiencia del usuario

y fortalecen su reputacion en el mercado (Oliver, 2014).

- Propiedades del Personal

El desempefio del personal es un factor esencial en la satisfaccion del cliente,
especialmente en empresas de servicios. Las propiedades del personal incluyen la actitud,
conocimientos, habilidades de comunicacion, empatia y capacidad de resolucion de

problemas de los empleados que tienen contacto con el cliente (Lovelock & Wirtz, 2021).
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Un personal capacitado y motivado puede marcar la diferencia en la experiencia del
cliente. Segun estudios de marketing de servicios, la calidad del servicio estd fuertemente
influenciada por la interaccion entre el cliente y el personal de la empresa. La amabilidad,
cortesia y disposicion del empleado generan confianza y refuerzan la percepcion positiva del

consumidor (Zeithaml et al., 2019).

Asimismo, la formacion continua del personal es clave para garantizar un servicio de
calidad. Empresas que invierten en la capacitacion de sus empleados en areas como atencion
al cliente, resolucion de conflictos y gestion de emociones logran mayores indices de

satisfaccion y fidelizacion (Parasuraman et al., 1988).

1.3 Definiciones Conceptuales

- Calidad del servicio

La calidad del servicio se define como la percepcion del cliente sobre el nivel de
excelencia de un servicio en funcidén de sus expectativas y la experiencia real. Se basa en
factores como confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y seguridad (Ladhari, 2020).
Segtn Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la calidad del servicio es evaluada por los
clientes a través del modelo SERVQUAL, que incluye cinco dimensiones: tangibilidad,

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

- Experiencia del cliente

La experiencia del cliente (CX) abarca todas las interacciones que un consumidor
tiene con una empresa a lo largo del tiempo y cdmo estas impactan su percepcion y lealtad

(Lemon & Verhoef, 2016). Una experiencia positiva puede generar fidelizacion, mientras
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que una negativa puede afectar la reputacion y reducir la intencion de recompra (Voorhees

etal., 2017).

- Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente se refiere al grado en que un consumidor mantiene una
relacion continua con una marca debido a su satisfaccion y compromiso con la empresa
(Kumar & Reinartz, 2018). Factores como la calidad del servicio, la personalizacion de la
oferta y la confianza en la empresa influyen en la fidelizacion (Brun, Rajaobelina, & Ricard,

2022).

- Lealtad del cliente

La lealtad del cliente es la predisposicion del consumidor a repetir compras en una
empresa especifica debido a su satisfaccion y confianza en la marca (Kotler & Keller, 2021).
Se manifiesta en dos formas: lealtad actitudinal (preferencia emocional) y lealtad conductual

(repeticion de compra) (Hult, Morgeson, Morgan, Mithas, & Fornell, 2019).

- Valor percibido

Es la evaluacion subjetiva que hace un consumidor sobre el balance entre los
beneficios que recibe y los costos que asume al adquirir un producto o servicio (Zeithaml et
al., 2020). Un mayor valor percibido puede aumentar la satisfaccion y la intencion de

recompra (Sweeney & Soutar, 2018).

- Expectativas del consumidor

Son las creencias previas que los clientes tienen sobre el desempeiio de un producto

o servicio, influenciadas por experiencias previas, publicidad y referencias de terceros (Van
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Doorn et al., 2017). Cuando las expectativas se cumplen o superan, la satisfaccion del cliente

aumenta (Oliver, 2015).

- Reputacion corporativa

La reputacion corporativa es la percepcion generalizada que los consumidores tienen
sobre una empresa, basada en su desempefio, valores y comunicacion (Dowling, 2020). Una

reputacion solida contribuye a la confianza del consumidor ya su lealtad (Gatzert, 2022).

- Marketing relacional

Es una estrategia centrada en el desarrollo de relaciones a largo plazo con los clientes
a través de la confianza, la personalizacién y la satisfaccion continua (Gronroos, 2020). Su
objetivo es fidelizar a los clientes y convertirlos en embajadores de la marca (Morgan &

Hunt, 2019).

- Calidad percibida

Es la percepcion subjetiva que tienen los consumidores sobre la excelencia de un
producto o servicio en funcion de sus experiencias previas y la comparacion con alternativas
(Aaker, 2021). Esta percepcion influye directamente en la satisfaccion y lealtad del cliente

(Parasuraman et al., 2020).

- Atenciodn al cliente

Se define como el conjunto de acciones y estrategias implementadas por una empresa
para responder a las necesidades y preocupaciones de los clientes de manera eficiente y
efectiva (Lovelock & Wirtz, 2022). Un servicio de atencion al cliente de alta calidad puede

impactar positivamente la percepcion del consumidor y su fidelizacion (Bitner et al., 2021).
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- Boca a boca positiva

Es el proceso mediante el cual los clientes satisfechos recomiendan un producto o
servicio a otras personas, influyendo en la percepcion y la demanda de la marca (Kumar &
Pansari, 2019). Este fendmeno se ha potenciado con el auge de las redes sociales, donde los

consumidores pueden compartir sus experiencias a gran escala (Trusov et al., 2021).

- Empatia en el servicio

Se refiere a la capacidad del personal de una empresa para comprender y atender de
manera efectiva las necesidades y emociones de los clientes, generando confianza y
satisfaccion (Parasuraman et al., 2020). La empatia es un factor clave en la diferenciacion

de servicios en mercados competitivos (Ladhari, 2021).

- Tiempos de respuesta

Es el periodo que tarda una empresa en atender consultas, quejas o solicitudes de los
clientes. Un tiempo de respuesta rapido se asocia con mayores niveles de satisfaccion y
lealtad (Zeithaml et al., 2020). En la era digital, la inmediata atencion al cliente es un factor

decisivo en la percepcion del servicio (Smith et al., 2019).

- Compromiso del consumidor

Es el nivel de conexidén emocional y psicologica que un cliente establece con una
marca, lo que influye en su fidelidad y en la disposicién a interactuar con la empresa
(Hollebeek et al., 2022). Se manifiesta a través de interacciones en redes sociales,

recomendaciones y compras repetitivas (Brodie et al., 2021).

- Gestion de quejas
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Es el proceso mediante el cual una empresa maneja las insatisfacciones de los clientes
con el objetivo de resolver problemas y mejorar la experiencia del consumidor (Tax et al.,
2020). Un manejo efectivo de quejas puede convertir a clientes insatisfechos en clientes

leales (Voorhees et al., 2021).
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Método de
Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores recoleccion
de datos
La calidad de servicio es el La calidad de servicio se . Nivel de confianza del cliente en Encuesta tipo
. . . Seguridad . .
grado en que un servicio medird mediante una encuesta el servicio Likert
cumple con las expectativas  con escala Likert, considerando  Capacidad de Tiempo de espera y rapidez en la Encuesta tipo
del cliente, asegurando dimensiones como tangibilidad  respuesta atencion Likert
eficiencia, confiabilidad y (infraestructura y equipos), e Cumplimiento de promesas del Encuesta tipo
satisfaccion. Se relaciona confiabilidad (cumplimiento de Fiabilidad servicio Likert
Calidad de con la percepcion del lo prometido), capacidad de . Atencion personalizada y Encuesta tipo
Servicio usuario sobre el desempefio respuesta (atencion rapida y Empatia comprension de necesidades Likert
del servicio en términos de eficaz), seguridad (confianza y
elementos como conocimiento del personal) y
tangibilidad, confiabilidad, empatia (trato personalizado). Elementos Instalaciones, equipos, apariencia Encuesta tipo
capacidad de respuesta, Se analizaran los resultados tangibles del personal Likert
seguridad y empatia para determinar el nivel de
(Parasuraman et al., 1988). satisfaccion del cliente.
La satisfaccion del cliente es  La satisfaccion del cliente se Propiedades de Estructura y eficiencia Encuesta tipo
el resultado de la evaluara a través de una la organizacion organizacional Likert
comparacion entre las encuesta con escala Likert, Propiedades de Accesibilidad y claridad de la Encuesta tipo
expectativas previas y la midiendo dimensiones como la informacion informacion Likert
Satisfaccion experiencia real. con un expecta‘Fivas cumplidas,
. producto o servicio. Sebasa  percepcion de calidad,
del Cliente

en la percepcion de valor
recibido y en la evaluacion
subjetiva de la experiencia
de compra o consumo
(Kotler & Keller, 2016).

recomendacion del servicio y
repeticion de compra. Se
analizara los medios de las
respuestas para determinar el
grado de satisfaccion.

Propiedades del
personal

Competencia y amabilidad del
personal

Encuesta tipo
Likert
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1.5 Hipotesis

Existe una relacion significativa y positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante

el afo 2024.
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Capitulo II. Métodos y Materiales

2.1. Tipo de Investigacion

La presente investigacion se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, el cual permite
la recoleccion y andlisis de datos numéricos para explicar fendémenos mediante
procedimientos estadisticos (Hernandez Sampieri et al., 2022). Este enfoque es adecuado
debido a su capacidad para medir las variables de estudio de manera objetiva y establecer

relaciones entre ellas.

En cuanto a su clasificacion, el estudio es de tipo descriptivo y correlacional. La
investigacion descriptiva se enfoca en detallar las caracteristicas y comportamiento de las
variables objeto de estudio, proporcionando una visioén clara y sistematica de los datos
obtenidos (Bisquerra, 2012). Por otro lado, la investigacion correlacional busca determinar
la relacion existente entre dos o mas variables, analizando el grado de asociacion entre ellas

sin manipularlas directamente (Creswell & Creswell, 2018).

2.2. Método de Investigacion

Para el desarrollo de esta investigacion se empleo6 el método inductivo-deductivo. El
método inductivo permiti6 la observacion y andlisis de datos especificos obtenidos a partir
de la muestra seleccionada, con el fin de identificar patrones y regularidades que
contribuyeran a la comprension del fenémeno estudiado (Kerlinger & Lee, 2002).
Posteriormente, mediante el método deductivo, se contrastaron los hallazgos con teorias y
conceptos previamente establecidos, lo que permitid interpretar los resultados a la luz del

marco tedrico y llegar a conclusiones fundamentadas (Popper, 2002).
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Este enfoque metodologico permitié una comprension integral del objeto de estudio,
asegurando un analisis riguroso y basado en evidencia empirica, lo que fortalece la validez

de los resultados obtenidos en la investigacion.

2.3. Diseiio de Contrastacion

El disefio de contrastacion utilizado en la investigacion fue de tipo no experimental,
transversal y correlacional. El disefio no experimental se caracteriza por la ausencia de
manipulacién de variables, permitiendo el andlisis del fendmeno en su contexto natural
(Hernandez Sampieri et al., 2022). Al ser un estudio de corte transversal, la recoleccion de
datos se realizd en un solo momento del tiempo, lo que permitié obtener una vision
instantanea de las variables analizadas y sus relaciones en un periodo determinado (Creswell

& Creswell, 2018).

Para la contrastacion de hipotesis, se emplearon técnicas estadisticas que permitieron
evaluar la relacion entre las variables en estudio. En este sentido, se utilizo el coeficiente de
correlacion de Pearson para medir el grado de asociacién lineal entre las variables
cuantitativas, considerando un nivel de significancia del 5% (p < 0.05) para determinar la
existencia de relaciones estadisticamente significativas (Field, 2018). Asimismo, se
realizaron pruebas de normalidad para verificar la distribucion de los datos y garantizar la
adecuada aplicacion de los métodos estadisticos seleccionados (Montgomery & Runger,

2020).

El disefio de contrastacion permitié evaluar empiricamente la hipotesis planteada,
asegurando la rigurosidad cientifica en el analisis de los resultados y contribuyendo a la

validez de las conclusiones extraidas de la investigacion.
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2.4. Poblacion, Muestra y Muestreo

La poblacion fue definida a partir del promedio de clientes de los Gltimos seis meses

de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC, cuyos datos se presentan a

continuacion:
Tabla 1
Clientes mensuales
Mes Cantidad
Octubre 641
Noviembre 689
Diciembre 741
Enero 693
Febrero 705
Marzo 689
Total promedio 693

Fuente. Elaboracion propia
La muestra se determin6 por medio de la férmula para la poblacidn finita, esta se

detalla a continuacion:

_ Zﬁ*N*p*q
E2(N-1)+Zi*p=*q

n

Donde:

N = Tamafio de la poblacion. (693)

Z 5: Valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido. (95%)
p*q = Probabilidades con las que se presenta el fenomeno. (50%)

E = Margen de error permitido. (5%)

n = Tamafo de la muestra.

B 1,962 % 693 % 0,5 * 0,5
"~ 0,052(693 — 1) + 1,962 % 0,5 * 0,5

n

n = 248
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Se puede decir que la muestra estuvo constituida por 248 clientes.

El muestreo empleado fue probabilistico. El muestreo probabilistico es un método de
seleccion de muestras en el que todos los elementos de la poblacion tienen una probabilidad
conocida y distinta de cero de ser elegidos, lo que permite obtener resultados representativos
y generalizables a toda la poblacién con un nivel de confianza determinado (Scheaffer et al.,
2012). Existen cuatro tipos principales de muestreo probabilistico. El muestreo aleatorio
simple asigna la misma probabilidad de seleccion a todos los elementos de la poblacion y

puede realizarse mediante un sorteo o un generador de numeros aleatorios (Cochran, 1977).

2.5. Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

Para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de la encuesta, la cual permite
obtener informacion de manera sistematica y estructurada sobre las percepciones y opiniones
de los encuestados (Malhotra, 2019). Como instrumento de recoleccion, se aplicaron dos
cuestionarios con escala tipo Likert de cinco puntos, midiendo las variables Calidad del

servicio y Satisfaccion del cliente.

Cuestionario de Calidad del Servicio

Este cuestionario incluy6 22 items distribuidos en cinco dimensiones:

Fiabilidad: Cumplimiento de promesas y precision en los servicios.

Capacidad de respuesta: Disponibilidad y rapidez en la atencion.

Seguridad: Confianza y cortesia del personal.

Empatia: Atencion personalizada y comprension de necesidades.
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- Tangibles: Infraestructura y presentacion del personal.

El coeficiente Alfa de Cronbach obtenido fue de 0.839, lo que indica una alta

confiabilidad del instrumento (George & Mallery, 2016).

Cuestionario de Satisfaccion del Cliente

Este cuestionario consto de 16 items distribuidos en tres dimensiones:

- Propiedades de la organizacion: Planificacion y beneficios para los clientes.

- Propiedades de la informacion: Comunicacion y claridad en la atencion.

- Propiedades del personal: Compromiso, puntualidad y disciplina en la

atencion.

El coeficiente Alfa de Cronbach para este cuestionario fue de 0.859, lo que demuestra

una fiabilidad aceptable (Nunnally & Bernstein, 1994).

Para la aplicacion de la encuesta y procesamiento de datos, se emplearon los

siguientes recursos:

- Equipos: Computadora, software estadistico SPSS para analisis de datos.

- Materiales: Cuestionarios impresos y digitales, hojas de respuestas, bases de

datos electronicas.

Los datos obtenidos fueron procesados y analizados con métodos estadisticos
descriptivos e inferenciales para evaluar la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en los grifos en estudio.
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2.6. Procesamiento y Analisis de Datos

El procesamiento y analisis de datos se llevd a cabo en varias etapas para garantizar
la fiabilidad y validez de los resultados obtenidos. En primer lugar, se realizo la codificacion
y tabulacion de los datos recolectados a través de los cuestionarios aplicados a los
participantes del estudio. Posteriormente, se utilizo el software estadistico SPSS version 26
para realizar el andlisis de los datos, empleando tanto estadistica descriptiva como

inferencial.

Para la estadistica descriptiva, se calcularon frecuencias, porcentajes, medidas de
tendencia central (media, mediana y moda) y medidas de dispersion (desviacion estandar y
varianza), lo que permitid caracterizar el comportamiento de las variables estudiadas.

Asimismo, se elaboraron tablas y graficos para una mejor visualizacion de los resultados.

En cuanto a la estadistica inferencial, se aplicaron pruebas de normalidad de los
datos, como la prueba de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk, con el fin de determinar si
la distribucion de los datos seguia una distribucion normal. Luego, se realiz6 un analisis
correlacional mediante el coeficiente de correlacion de Pearson, dado que el estudio es de
tipo correlacional y se buscod establecer la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC.

Adicionalmente, se aplicé la prueba de confiabilidad Alfa de Cronbach para evaluar
la consistencia interna de los cuestionarios utilizados en la investigacion. Este indice
permitio verificar la fiabilidad de las respuestas obtenidas en cada dimension de las variables
estudiadas. Los valores obtenidos en esta prueba fueron superiores a 0.80, lo que indica un

nivel aceptable de confiabilidad (George & Mallery, 2016).
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Los resultados obtenidos del analisis de datos fueron interpretados con base en la
literatura cientifica existente y en estudios previos relacionados con la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. Finalmente, se procedio a la discusion de los hallazgos en funcion
de los objetivos planteados en la investigacion y se elaboraron las conclusiones y

recomendaciones pertinentes.



68

Capitulo III. Resultados

A continuacidn, se presentan los resultados obtenidos en la investigacion, los cuales
permiten analizar la relacion entre las variables estudiadas y su impacto en el contexto
determinado. En esta seccion, se exponen inicialmente los resultados descriptivos,
proporcionando una vision general de las caracteristicas de la muestra y las tendencias
observadas en los datos. Posteriormente, se detallan los andlisis inferenciales que permiten
contrastar las hipotesis planteadas. Estos hallazgos constituyen la base para la discusion y

las conclusiones de la investigacion.

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 2
Calidad del servicio de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
1: Nunca
2: Casi nunca (n=248) %
3: A veces
4: Casi siempre 1 2 3 4 5
5: Siempre

1. Cuando los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

prometen hacer algo en una fecha determinada, lo cumplen 9.3 109 347 262 190

2. Cuando se presente un problema, los grifos San Juan SAC y

Petroandes del Norte SAC muestran un interés sincero por resolverlo 3.760 343 226 234

3. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC llevan a cabo

S0 . 137 6.0 29.0 335 17.7
el servicio bien a la primera

4. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC llevan a cabo

. 13.7 6.0 29.8 34.7 15.7
sus servicios en el momento en que prometen que van a hacerlo

5. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC ponen énfasis

: . 14.1 56 302 39.5 105
en realizar registros exentos de errores

6. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC le comunican con exactitud cuando se llevaran a cabo los servicios 14165 302 298 194

7. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC le proporcionan un servicio rapido 14156 290 399 113

8. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC siempre estan dispuestos a ayudarlo 9.3 125 286 302 194
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9. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC nunca estan demasiado ocupados para responder sus preguntas 14173 294 302 19.0

10. El comportamiento de los empleados de los grifos San Juan SAC y

Petroandes del Norte SAC le inspira confianza 14156 298 298 20.6

11. Se siente seguro en sus transacciones con los grifos San Juan SACy

Petroandes del Norte SAC 14160 294 290 214

12. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC suelen ser corteses con usted 14160 306 347 14.5

13. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC tienen los conocimientos necesarios para contestar a sus preguntas. 14165 298 339 157

14. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC le

. " ’ 13.7 69 30.6 343 145
proporcionan una atencion personalizada

15. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC tienen unos

horarios de apertura o atencion adecuados para todos sus clientes 14156 286 367 14.9

16. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan con

. . . 13.7 6.0 31.0 339 153
unos empleados que le proporcionan una atencion personalizada

17. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC se interesan

por actuar del modo més convenientes para usted 14165 290 33.1 173

18. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC comprenden sus necesidades especificas 14156 319 327 157

19. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan con

.S 13.7 5.6 30.6 351 149
un equipamiento de aspecto moderno

20. Las instalaciones fisicas de los grifos San Juan SAC y Petroandes

del Norte SAC son visualmente atractivas 12960 33.1 33.5 145

21. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte

SAC tienen buena presencia 13.3°°56 33.5 37.1 105

22. En los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC, el material
asociado con el servicio (como los folletos o los comunicados) es 13.7 5.2 31.5 31.0 18.5
visualmente atractivo.

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

En general, los resultados muestran que la mayoria de las respuestas se concentran
en las categorias intermedias, con una tendencia hacia "A veces" y "Casi siempre". Por
ejemplo, en la afirmacion "Cuando los grifos prometen hacer algo en una fecha determinada,
lo cumplen", el 34.7% respondi6 "A veces", mientras que el 26.2% indic6 "Casi siempre".

Esto sugiere una percepcion moderada de cumplimiento de compromisos.
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En cuanto a la rapidez y disposicion del personal, los resultados muestran una
distribucion similar. En la afirmacion "Los empleados brindan un servicio rapido", el 39.9%
indico "Casi siempre", mientras que un 29% respondié "A veces". Sin embargo, un
porcentaje considerable de encuestados (14.1%) marco "Nunca", lo que indica que atin hay
margen de mejora en este aspecto. Respecto a la confianza y seguridad en las transacciones,
el 29.4% de los encuestados indicd "A veces" y el 29% "Casi siempre", lo que refleja una

percepcion positiva, pero con oportunidades de fortalecer la confianza del cliente.

Por otro lado, en la dimension de infraestructura y apariencia, los resultados reflejan
una percepcion mixta. Por ejemplo, en la afirmacion "Las instalaciones fisicas de los grifos
son visualmente atractivas", el 33.1% respondid "A veces" y el 33.5% "Casi siempre". Esto
sugiere que, si bien hay aspectos positivos en la imagen de los grifos, ain existen

oportunidades para mejorar la estética y presentacion de los establecimientos.

Los resultados indican que el servicio de los grifos es percibido como aceptable en
términos generales, con una tendencia hacia la satisfaccion en aspectos como la rapidez del
servicio y la atencion del personal. Sin embargo, aun hay areas de mejora en la consistencia
del cumplimiento de promesas, la precision en la comunicacion de los empleados y la
estética de las instalaciones.

Tabla 3

Nivel de calidad del servicio de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
(Segun las dimensiones de la variable)

Fiabilidad Capacidad R. Seguridad Empatia Tangibles
Malo 19,4 19,8 21,4 19,8 19,0
Regular 29,0 29,8 28.2 28,6 29,0
Bueno 51,6 50,4 50.4 51,6 52,0

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024
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La tabla presenta la percepcion general de los encuestados sobre cinco dimensiones
clave del servicio en los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC: Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y Tangibles. Los resultados estan
categorizados en tres niveles de satisfaccion: Malo, Regular y Bueno. En cuanto a la
Fiabilidad, el 51.6% de los encuestados considera que los grifos cumplen adecuadamente
con sus promesas y servicios. Sin embargo, un 19.4% lo califica como "Malo", lo que indica
que aun hay un sector de clientes que no percibe un cumplimiento constante de los

compromisos asumidos por la empresa.

La Capacidad de Respuesta es evaluada como "Buena" por el 50.4% de los
encuestados, lo que muestra que la mayoria valora positivamente la rapidez y disposicion
del personal para atender problemas. No obstante, un 19.8% la califica como "Mala",
sugiriendo que en algunos casos la atencion no es lo suficientemente efectiva o agil. En la
dimension de Seguridad, que se refiere a la confianza en las transacciones y el
comportamiento del personal, el 50.4% de los clientes la califica como "Buena". Sin
embargo, es la dimensidn con el porcentaje mas alto de respuestas negativas, con un 21.4%
que la considera "Mala", lo que indica que un sector de clientes ain no se siente

completamente seguro en sus interacciones con los grifos.

Por otro lado, la Empatia recibe una valoracion positiva del 51,6%, reflejando que la
mayoria de los clientes se sienten comprendidos y bien atendidos por el personal. A pesar
de ello, un 19.8% califica este aspecto como "Malo", lo que sugiere que ciertos clientes
pueden no estar recibiendo la atencion personalizada que esperan. La dimension de
Tangibles, que evalua la apariencia de las instalaciones y el equipamiento, es la mejor

valorada, con un 52% de respuestas en la categoria "Bueno". A pesar de ello, un 19% la
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considera "Mala", lo que indica que ain hay oportunidades de mejora en la presentacion y

mantenimiento de los espacios fisicos.

La percepcion del servicio en los grifos es mayoritariamente positiva, ya que mas del
50% de los encuestados evaluan todas las dimensiones como "Buenas". Sin embargo, entre
el 19% y el 21,4% de los clientes consideran que hay deficiencias, especialmente en
seguridad y capacidad de respuesta. Para mejorar la satisfaccion del cliente, seria
recomendable fortalecer la atencion personalizada, optimizar la rapidez en la resolucion de

problemas y reforzar la confianza en las transacciones.

Tabla 4
Nivel de calidad del servicio de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
Frecuencia Porcentaje
Malo 48 19,4
Regular 71 28,6
Bueno 129 52,0

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El 52.0% de los encuestados (129 personas) considera que el servicio brindado es
"Bueno”, lo que indica que la mayoria de los clientes tiene una percepcion positiva sobre la
calidad del servicio recibido. Por otro lado, un 28.6% (71 personas) califica el servicio como
"Regular”, lo que sugiere que una proporcion significativa de clientes percibe areas de
mejora, aunque sin llegar a una valoracién negativa extrema. Finalmente, el 19.4% (48
personas) considera el servicio como "Malo”, lo que indica que aun existe una parte de los

clientes que no esta satisfecha con la atencion y la experiencia proporcionada por los grifos.

En términos generales, la percepcion del servicio es mayormente favorable, con mas
de la mitad de los clientes calificindolo como "Bueno”. Sin embargo, el porcentaje
combinado de quienes lo consideran "Regular" o "Malo" (48%) sugiere que casi la mitad de

los clientes no esta completamente satisfecha. Esto resalta la importancia de implementar
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mejoras en la atencion al cliente, la rapidez en el servicio y la confiabilidad en el

cumplimiento de las expectativas.

Tabla 5
Satisfaccion de los clientes de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
1: Nunca
2: Casi nunca (n=248) %
3: A veces

4: Casi siempre
5: Siempre

1. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan
con disposicion de recursos para ofrecer un servicio de calidad a
los clientes

11.7 0.4 339 29.0 25.0

2. Percibe usted que las empresas planifican con anticipacion la
disposicion de recursos con la finalidad de brindar un mejor
servicio y cumplir con sus objetivos

3. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
fomentan el cumplimiento de sus politicas con el fin de brindar un
servicio de calidad y satisfacer a los clientes

11.3 1.2 351 319 20.6

11.3 1.2 343 278 254

4. Los trabajadores de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC cumplen con las politicas establecidas por la empresa
en el proceso de atencion al cliente

11.3 0.8 351 274 254

5. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC otorgan  11.3 0.8 347 282 25.0
beneficios a sus clientes recurrentes

6. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC informan 7.3 6.0 343 222 302
sobre los beneficios a los que pueden acceder sus clientes

7. Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cumplen 10.9 1.6 327 254 294
con todos los beneficios anunciados a sus clientes

8. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC nunca estan demasiado ocupados para responder sus
preguntas

12.1 24 327 214 315

9. El comportamiento de los empleados de los grifos San Juan 7.7 69 327 19.8 33.1
SAC y Petroandes del Norte SAC le inspira confianza

10. Se siente seguro en sus transacciones con los grifos San Juan ~ 11.7 3.6 343 282 222
SAC y Petroandes del Norte SAC

11. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del 12.1 2.4 359 214 282
Norte SAC suelen ser corteses con usted

12. En el proceso de atencion, los clientes reciben informacion
eficaz sobre los servicios de los grifos San Juan SAC y Petroandes
del Norte SAC por parte de los colaboradores

12.1 24 343 218 294
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13. El personal de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
SAC muestran compromiso para atender a los clientes y dar
cumplimiento a la solucion de dificultades

8.1 7.7 343 23.0 27.0

14. El personal de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
SAC atienden con puntualidad los requerimientos del cliente, y
respetan el tiempo previamente pactado

12.5 3.6 347 234 258

15. Los trabajadores de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC son proactivos y se adaptan a cualquier situacion o
necesidad que requieran los clientes

12.1 4.0 343 226 27.0

16. Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del 12.1 3.2 335 202 31.0
Norte SAC son disciplinados al brindar los servicios a los clientes

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

En la mayoria de los items evaluados, las respuestas se concentran en las categorias
"A veces", "Casi siempre" y "Siempre”, lo que indica que los clientes perciben que los grifos
cumplen parcialmente con los estdndares de calidad del servicio. Sin embargo, también se
observan porcentajes significativos en la categoria "Nunca" y "Casi nunca”, lo que sugiere

areas de mejora en algunos aspectos clave.

En cuanto a la disponibilidad de recursos y planificacion, un 54% de los clientes
considera que los grifos cuentan "Casi siempre" o "Siempre" con los recursos para ofrecer
un servicio de calidad, aunque un 12.1% sefiala que esto "Nunca" o "Casi nunca" sucede.
Respecto a la planificacion anticipada de los recursos, un 52.5% cree que se realiza
adecuadamente, pero un 12.5% opina lo contrario. Sobre el cumplimiento de politicas y
atencion al cliente, entre el 53% y 55% de los encuestados cree que los grifos fomentan y
cumplen con sus politicas para brindar un servicio de calidad. Sin embargo, un 12,5% cree
que esto no se cumple. En cuanto a la atencidon al cliente, un 52,8% percibe que los
trabajadores siguen las politicas establecidas, aunque un 12,1% considera lo contrario. En lo
que respeta a los beneficios para clientes recurrentes, un 53.2% afirma que los grifos otorgan

incentivos a sus clientes fieles, pero un 12.1% indica que esto no ocurre. De igual forma, un
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51,6% senala que se informa sobre estos beneficios, aunque un 13,3% cree que la

comunicacion no es clara.

En términos de confianza y seguridad en el servicio, un 63.4% de los clientes siente
que el personal le inspira confianza, mientras que un 14.6% tiene dudas al respecto. En
cuanto a la seguridad en las transacciones, un 50.4% considera que es adecuada, pero un

15.3% expresa inseguridad.

Respecto a la cortesia, compromiso y puntualidad, un 56,6% de los clientes percibe
a los empleados como cortesia, aunque un 14,5% no estd de acuerdo. Un 50% cree que los
colaboradores brindan informacion eficaz sobre los servicios, pero un 14.5% discrepa. En
cuanto al compromiso con los clientes, un 50% lo reconoce, mientras que un 15,8%
considera que no es suficiente. En lo que se refiere a la adaptabilidad y disciplina del
personal, un 49,6% de los clientes percibe que los empleados son proactivos y se adaptan a
diversas situaciones, aunque un 16,1% opina lo contrario. Asimismo, un 51,2% considera
que los trabajadores son disciplinados en el servicio, mientras que un 15,3% no lo percibe

4

asl.

En resumen, si bien la mayoria de los clientes valora positivamente la atencion en los
grifos, alrededor del 12% al 16% tiene una percepcidon negativa en casi todos los aspectos
evaluados. Esto sugiere que, aunque el servicio es aceptable para la mayoria, existen areas
de mejora en la planificacion, seguridad en transacciones, cumplimiento de beneficios y
atencion al cliente. Trabajar en estos aspectos permitiria fortalecer la confianza y la

fidelizacion de los clientes.
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Tabla 6
Nivel de satisfaccion de los clientes de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
SAC (Segun las dimensiones de la variable)

Propiedades de la Propiedades de la Propiedades del
organizacion informacién personal
Malo 10.9 133 14.9
Regular 33.9 31,9 30.6
Bueno 55.2 54.8 54.4

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

Se observa que la mayoria de los encuestados considera que las tres dimensiones
evaluadas tienen una calificacion positiva, ya que mas del 50% de los participantes las
ubicaron en la categoria "Bueno”. Especificamente, las propiedades de la organizacion
fueron valoradas positivamente por un 55.2% de los encuestados, seguidas por las

propiedades de la informacion con 54.8%, y las propiedades del personal con 54.4%.

Por otro lado, un porcentaje considerable de encuestados tiene una percepcion
intermedia sobre estos aspectos. En el nivel "Regular”, las propiedades de la organizacion
alcanzaron un 33.9%, las propiedades de la informacioén un 31.9%, y las propiedades del
personal un 30.6%. Esto indica que, aunque la mayoria de los encuestados tiene una opinién
favorable, existe un grupo significativo que percibe areas de mejora. Por ultimo, las
calificaciones "Malo" presentan los porcentajes mas bajos, aunque no despreciables. La
percepcion negativa es mas alta en las propiedades del personal (14,9%), seguida por las
propiedades de la informacion (13,3%) y las propiedades de la organizacion (10,9%). Estos
datos sugieren que, si bien la percepcion general es positiva, hay ciertos aspectos

relacionados con el personal y la gestion de la informacidn que requieren atencién y mejora.

Aunque la percepcion mayoritaria sobre la organizacion, la informacién y el personal

es positiva, es importante reforzar los aspectos que generan dudas en los encuestados y
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mejorar aquellas areas que han sido evaluadas como deficientes, en especial en lo referente
al desempefio del personal y la gestion de la informacion.
Tabla 7

Nivel de satisfaccion de los clientes de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
SAC

Frecuencia Porcentaje
Malo 28 11,3
Regular 66 26,6
Bueno 154 62,1

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

Se observa que la mayoria de los encuestados tiene una percepcion positiva, ya que
154 personas (62,1%) calificaron el aspecto evaluado como "Bueno”. Esto indica que mas
de la mitad de los participantes consideran que el desempefio en esta area es adecuado o
satisfactorio. Por otro lado, 66 encuestados (26,6%) lo calificaron como "Regular”, lo que
sugiere que un porcentaje significativo percibe que hay aspectos que podrian mejorarse,
aunque no necesariamente los consideran deficientes. Finalmente, 28 personas (11,3%)
evaluan el aspecto como "Malo”, lo que representa una minoria dentro de la muestra. Sin
embargo, este porcentaje no debe pasarse por alto, ya que sefiala que existe un grupo de
encuestados que considera que se deben implementar mejoras importantes. Si bien la
percepcion general es positiva, con mas del 60% de aprobacion, es importante considerar las
observaciones de quienes calificaron el aspecto como Regular o Malo, ya que representan
cerca del 38% de los encuestados y sugieren la existencia de areas de oportunidad que

podrian optimizarse para alcanzar una mejor evaluacion en el futuro.
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Tabla 8
Prueba de normalidad Shapiro — Wilk

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0,893 248 0,000
Satisfaccion del cliente 0,879 248 0,000

P<0.05

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El estadistico de Shapiro-Wilk para Calidad del servicio es 0,893, mientras que para
Satisfaccion del cliente es 0,879. Ademas, los valores de significancia (Sig.) en ambas
variables son 0,000, lo que indica que el p-valor es menor a 0.05. Dado que el p-valor es
menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula de normalidad en ambas variables. Esto significa

que los datos no siguen una distribucion normal.

Este resultado es relevante para el andlisis estadistico, ya que implica que no se
pueden utilizar pruebas paramétricas que asuma normalidad, como la prueba t de Student o
el ANOVA. En su lugar, se recomienda el uso de pruebas no paramétricas, como la prueba
de Mann-Whitney, la prueba de Kruskal-Wallis o la evaluacion de Spearman, dependiendo

del objetivo del analisis.

En sintesis, los datos sobre Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente presentan
una distribucion no normal, lo que sugiere la necesidad de aplicar métodos estadisticos

alternativos para un analisis adecuado.
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3.2. Resultados respecto a los objetivos

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la fiabilidad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024

Tabla 9
Relacion entre la fiabilidad de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente
Satisfaccion
Coeficiente de correlacion ,821
Sllic};?’n(l(;n Fiabilidad  Sig. (bilateral) 000
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El coeficiente de calificacion (Rho de Spearman) obtenido es 0.821, lo que indica
una compensacion positiva alta entre ambas variables. Esto significa que, a medida que la
fiabilidad del servicio aumenta, también lo hace la satisfaccion del cliente, y viceversa. El
valor de significancia (sig.) es 0.000, lo que indica que la evaluacion es estadisticamente
significativa con un nivel de confianza del 95%. Dado que este valor es menor a 0.05, se

rechaza la hipotesis nula de que no existe compensacion entre las variables.

La Fiabilidad del servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente, lo
que sugiere que las empresas deben enfocarse en mejorar la confiabilidad de sus servicios

para garantizar una mayor satisfaccion por parte de los clientes.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes
del Norte SAC durante el afio 2024

Tabla 10

Relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente

Satisfaccion
Rho de Capacidad de C‘Oeﬁc%ente de correlacion 844
S Sig. (bilateral) 000
pearman respuesta
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El coeficiente de evaluacion (Rho de Spearman) es 0.844, lo que indica una
evaluacion positiva muy alta entre ambas variables. Esto significa que, a medida que la
capacidad de respuesta mejora, también aumenta la satisfaccion del cliente, y viceversa. El
valor de significancia (Sig.) es 0.000, lo que indica que la relacidén es estadisticamente
significativa con un nivel de confianza del 95%. Dado que este valor es menor a 0.05, se
rechaza la hipotesis nula, confirmando que la relacion entre ambas variables no es producto

del azar.

La capacidad de respuesta es un factor crucial en la satisfaccion del cliente, lo que
sugiere que las empresas deben enfocarse en mejorar la rapidez y eficiencia en la atencion

para fortalecer la experiencia del cliente y su nivel de satisfaccion.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre la seguridad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024

Tabla 11
Relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
Satisfaccion
Rho d Coeficiente de correlacion ,850
S 0 ¢e Seguridad Sig. (bilateral) ,000
pearman
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El coeficiente de evaluacién de Spearman es 0.850, lo que indica una evaluacion
positiva muy alta entre ambas variables. Esto significa que, a medida que aumenta la
percepcion de seguridad en el servicio, también lo hace la satisfaccion del cliente. De la
misma manera, si la seguridad percibida disminuye, la satisfaccion también tiende a
reducirse. El valor de significancia (Sig.) es 0.000, lo que indica que la relacion es
estadisticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. Dado que este valor es
menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula, confirmando que la relacion observada no es

producto del azar.

La seguridad es un factor clave en la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que las
empresas deben garantizar entornos seguros, proteger la informacidén de los clientes y

generar confianza en sus servicios para mejorar la experiencia y fidelizacion del cliente.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la empatia de la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante

el afio 2024
Tabla 12
Relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
Satisfaccion
Rho d Coeficiente de correlacion ,868
S 0 de Empatia Sig. (bilateral) ,000
pearman
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El coeficiente de evaluacion de Spearman (p = 0.868) indica una evaluacion positiva
muy fuerte entre la empatia en el servicio y la satisfaccion del cliente. Esto significa que, a
medida que mejora la percepcion de empatia por parte de los clientes, su satisfaccion con el
servicio también aumenta significativamente. En términos practicos, los clientes valoran en
gran medida la atencion personalizada, la comprension de sus necesidades y el trato cordial
y humano que reciben por parte del personal. El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000)
confirma que la relacion es estadisticamente significativa, con un nivel de confianza del
95%. Dado que este valor es menor a 0.05, se rechaza la hipdtesis nula, lo que indica que la

empatia impacta significativamente en la satisfaccion del cliente.

Estos hallazgos sugieren que la empatia es un factor clave en la percepcion de calidad
del servicio y en la experiencia del cliente. Por lo tanto, las empresas deben capacitar al
personal en habilidades interpersonales, escuchar activa y trato cordial, para mejorar la
empatia en el servicio. Ademas, es fundamental personalizar la atencidn, asegurandose de
que los empleados comprendan y atiendan de manera efectiva las necesidades especificas de

cada cliente. Asimismo, se recomienda fortalecer la cultura organizacional basada en la
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orientacion al cliente, promoviendo valores como el respeto, la amabilidad y la

predisposicion para ayudar.

Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la tangibilidad de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024

Tabla 13
Relacion entre lo tangible de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
Satisfaccion
Rho d Coeficiente de correlacion ,871
S 0 de Tangible Sig. (bilateral) ,000
pearman
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El resultado obtenido indica un coeficiente de compensacion de Spearman (p =
0.871), lo que representa una compensacion positiva muy fuerte entre los elementos
tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente. En términos practicos, esto sugiere que
una mejor percepcion de los aspectos tangibles (como la infraestructura, equipos,
presentacion del personal y materiales utilizados en la prestacion del servicio) impacta

significativamente en la satisfaccion del cliente.

El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) indica que la relacion es
estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto significa que la asociacion
observada no se debe al azar y que existe una influencia real de los factores tangibles en la
satisfaccion del cliente. En otras palabras, se rechaza la hipdtesis nula, lo que confirma que
los elementos tangibles del servicio tienen un impacto directo en la experiencia y percepcion
del cliente. Los resultados obtenidos destacan la importancia de los elementos tangibles
dentro de la calidad del servicio. El entorno fisico en el que se desarrolla el servicio juega

un papel clave en la percepcion del cliente.
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Objetivo especifico 6: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y las
propiedades de la organizacion en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024

Tabla 14
Relacion entre la calidad del servicio y las propiedades de la organizacion
Propiedades de la
organizacion
Rho de Calidad del Cf)eﬁqente de correlacion ,833
S .. Sig. (bilateral) ,000
pearman servicio
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El resultado obtenido indica un coeficiente de compensacion de Spearman (p =
0.833), lo que representa una compensacion positiva muy fuerte entre ambas variables. Esto
implica que mejores propiedades organizacionales (como estructura, cultura organizacional,
liderazgo, procesos internos y recursos) se asocian con una mayor calidad del servicio
percibida por los clientes. El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) indica que la
relacion es estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto significa que se
rechaza la hipdtesis nula, lo que confirma que las propiedades organizacionales tienen un
impacto real y directo en la calidad del servicio. En otras palabras, a medida que una
organizacion mejora sus procesos internos, su liderazgo y su estructura operativa, también

se eleva la calidad del servicio brindado.

Estos hallazgos destacan que las organizaciones bien estructuradas y con procesos
eficientes ofrecen servicios de mayor calidad. Algunos de los factores organizacionales
claves que influyen en la calidad del servicio son: en primer lugar, una estructura
organizacional eficiente permite que las empresas con una jerarquia clara, roles bien

definidos y procesos estandarizados ofrezcan un servicio mas agil y efectivo. Asimismo, un
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liderazgo y gestion adecuados fomentan una cultura del servicio y la mejora continua, lo que

contribuye significativamente a la percepcion de calidad.

Ademas, la capacitacion y desarrollo del personal es fundamental, ya que las
organizaciones que invierten en la formacion de sus empleados garantizan una mejor
atencion al cliente y un servicio mas profesional. De igual manera, el uso adecuado de
recursos, como la tecnologia, herramientas y equipamiento, facilita la prestacion de un
servicio de alta calidad. Finalmente, una cultura organizacional centrada en el cliente, que
promueva valores como la orientacion al servicio, la comunicacion efectiva y el compromiso
con la excelencia, tiende a generar mejores experiencias para los usuarios. Para fortalecer la
calidad del servicio a través de las propiedades organizacionales, se recomienda optimizar
los procesos internos, implementando medidas de estandarizacion y mejora continua.
Asimismo, es esencial desarrollar programas de formacion y capacitacion para el personal,
garantizando que cuenten con las habilidades necesarias para ofrecer un servicio

excepcional.

Por otro lado, se debe fomentar un liderazgo enfocado en la calidad y el cliente,
promoviendo la motivacion y el compromiso del equipo. También es importante invertir en
tecnologia y recursos adecuados para mejorar la eficiencia operativa y asegurar la
satisfaccion de los clientes. Finalmente, se recomienda evaluar periddicamente el desempefio

organizacional para identificar oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.



86

Objetivo especifico 7: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y las
propiedades de la informacion en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024

Tabla 15
Relacion entre la calidad del servicio y las propiedades de la informacion
Propiedades de la
informacion
Rho de Calidad del C.()eﬁqente de correlacion ,836
S .. Sig. (bilateral) ,000
pearman servicio
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El resultado obtenido indica un coeficiente de compensacion de Spearman (p =
0.836), lo que representa una compensacion positiva muy fuerte entre ambas variables. Esto
significa que una mejor gestion de la informacidn se asocia con una mayor calidad del
servicio. Es decir, cuando una organizacion maneja la informacion de manera eficiente,

organizada y accesible, los clientes perciben un servicio de mayor calidad.

El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) indica que la relacion es
estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto permite rechazar la hipotesis
nula y confirmar que la gestion de la informacion influye directamente en la calidad del
servicio. En otras palabras, no se trata de una coincidencia o resultado aleatorio, sino de una

relacidon consistente entre ambas variables.

El acceso y manejo adecuado de la informacion es un factor clave para mejorar la
experiencia del cliente y garantizar un servicio eficiente. Una organizacion que almacena,
gestiona y utiliza informacion de manera 6ptima puede responder mejor a las necesidades y
expectativas de sus clientes, reduciendo los tiempos de espera, mejorando la personalizacion

del servicio y aumentando la satisfaccion general.
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El analisis confirma que una gestion eficiente de la informacion tiene un impacto
positivo significativo en la calidad del servicio. Las empresas que buscan mejorar la
percepcion y satisfaccion de sus clientes deben asegurarse de contar con sistemas adecuados

para recopilar, almacenar y utilizar la informacion de manera estratégica.

La informacion bien gestionada permite agilizar procesos, personalizar la atencion,
optimizar recursos y mejorar la toma de decisiones, lo que se traduce en un servicio de mayor
calidad. En este sentido, las organizaciones deben invertir en tecnologia, capacitacion y
seguridad de datos para aprovechar al maximo el potencial de la informacion en la mejora

de la experiencia del cliente.

Objetivo especifico 8: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y las
propiedades del personal en el Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC

durante el afio 2024.

Tabla 16
Relacion entre la calidad del servicio y las propiedades del personal
Propiedades del
personal
fici lacié 14
Rho de Calidad del Cf)e 1c¥ente de correlacion .8
S .. Sig. (bilateral) ,000
pearman servicio
N 248

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

El valor del coeficiente de evaluacién de Spearman (p = 0,814) indica una relacion
positiva fuerte entre ambas variables. Esto significa que el desempefio y la preparacion del
personal estan directamente asociados con la calidad del servicio percibida por los clientes.
Es decir, cuando el personal estd capacitado, motivado y comprometido, los clientes
experimentan un servicio de mayor calidad. El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000)

confirma que la relacidon es estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto
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implica que la relacién observada no es producto del azar, sino que existe un vinculo real

entre la calidad del servicio y el factor humano en la organizacion.

El analisis confirma que el personal es un factor determinante en la calidad del
servicio. Un equipo bien capacitado, motivado y comprometido mejora significativamente
la experiencia del cliente y fortalece la reputacion de la empresa. Las organizaciones deben
invertir en formacion, incentivos y bienestar laboral para potenciar el desempeio del
personal y, en consecuencia, elevar la calidad del servicio. De esta manera, se garantiza una

atencion eficiente, empatica y orientada a la satisfaccion del cliente.

Objetivo general: Analizar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente de Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC durante el afio 2024.
Tabla 17

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de los grifos San Juan

SAC y Petroandes del Norte SAC

Satisfaccion de los clientes

Calidad del Bajo Regular Alto Total
servicio 0-32 33-48 49-80
n % n % n % n %
Bajo 0-44 15 6.0 16 6.5 17 6.9 48 19.4
Regular  45-66 7 2.8 36 14.5 28 11.3 71 28.6
Alto 67-110 6 24 14 5.6 109 44.0 129 52.0
Total 28 11.3 66 26.6 154 62.1 248 100
X?=72.237 P<0.05

Nota. Cuestionario aplicado durante el 2024

Se observa que la mayor parte de los clientes (52.0%) percibe una alta calidad del
servicio y reporta una alta satisfaccion. Un 28.6% de los clientes percibe un nivel regular de
calidad del servicio, y dentro de este grupo, el 14.5% tiene una satisfaccion regular, mientras
que el 11.3% tiene una satisfaccion alta. Asimismo, el 19.4% de los clientes percibe una baja
calidad del servicio, de los cuales el 6.0% tiene baja satisfaccion, el 6.5% una satisfaccion

regular y el 6.9% una satisfaccion alta.
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En cuanto a las tendencias y patrones identificados, existe una tendencia clara en la
que a medida que aumenta la calidad del servicio percibida, también lo hace la satisfaccion
del cliente. En el grupo con alta calidad del servicio, el 44.0% de los clientes reporta alta
satisfaccion, mientras que en el grupo con baja calidad del servicio, solo el 6.9% se encuentra
altamente satisfecho. Ademas, la proporcion de clientes con satisfaccion baja es minima en
comparacion con los otros niveles, lo que indica que incluso cuando la calidad del servicio

es baja, no todos los clientes experimentan insatisfaccion extrema.

La prueba de Chi-cuadrado (X? = 72.237, P < 0.05) indica si existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El valor de X? =72.237
es considerablemente alto, lo que sugiere que existe una fuerte relacion entre ambas
variables. Asimismo, el nivel de significancia (P < 0.05) confirma que la relacion es
estadisticamente significativa, es decir, no es producto del azar, sino que realmente la calidad

del servicio influye en la satisfaccion del cliente.

En términos de interpretacion y conclusiones, se confirma que la calidad del servicio
impacta directamente la satisfaccion del cliente. Los clientes que perciben una alta calidad
en el servicio tienen mayores niveles de satisfaccion, lo que refuerza la idea de que invertir
en mejorar la calidad del servicio puede generar mayores niveles de fidelizacion y
preferencia por la empresa. También se evidencia que existe un porcentaje de clientes que,
a pesar de recibir un servicio de calidad baja o regular, atn presentan satisfaccion alta. Esto
podria explicarse por factores externos, como expectativas personales mas bajas o

experiencias previas con servicios de peor calidad.
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Cabe destacar que el grupo méas numeroso corresponde a aquellos que perciben alta
calidad del servicio y tienen alta satisfaccion (44.0%), lo que indica que una gestion efectiva

del servicio genera una experiencia positiva y fortalece la relacion con los clientes.

Para mejorar estos resultados, es importante implementar estrategias como la
capacitacion y desarrollo del personal para garantizar un servicio eficiente y de calidad, el
monitoreo y evaluacion de la satisfaccion del cliente mediante encuestas y retroalimentacion
constante, la optimizacion de procesos internos para reducir tiempos de espera y mejorar la
experiencia del cliente, y estrategias de fidelizacion para mantener satisfechos a los clientes

y fortalecer su lealtad.
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Capitulo V. Discusion

En este capitulo se analizaron e interpretaron los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de la metodologia de investigacion, contrastandolos con los antecedentes teoricos
y estudios previos relevantes. Se busco establecer la relacion entre los resultados obtenidos
y los objetivos planteados, identificando patrones, tendencias y posibles explicaciones para
los datos recopilados. Asimismo, se discuten las implicancias de los hallazgos en el contexto

del estudio, considerando tanto sus aportes como sus limitaciones.

Respecto al objetivo general, los resultados obtenidos evidencian que la calidad del
servicio percibida influye directamente en la satisfaccion del cliente. Se observa que la
mayor parte de los clientes (52.0%) percibe una alta calidad del servicio y reporta una alta
satisfaccion, lo que sugiere una fuerte relacion entre ambas variables. En contraste, un 19.4%
de los clientes percibe una baja calidad del servicio, y dentro de este grupo, solo un 6.9%
presenta una satisfaccion alta. Estos hallazgos indican que a medida que la calidad del
servicio percibida aumenta, también lo hace la satisfaccion del cliente, reforzando la

importancia de garantizar altos estandares de servicio.

El analisis de tendencias y patrones permite identificar que la proporcidn de clientes
con satisfaccion baja es considerablemente menor en comparacion con los otros niveles, lo
que implica que, aunque algunos clientes perciban una calidad de servicio baja, no todos
experimentan insatisfaccion extrema. Este fenomeno podria explicarse por expectativas
personales mas bajas o experiencias previas con servicios de menor calidad, lo que sugiere
que la satisfaccion no solo depende de la calidad del servicio, sino también de factores

individuales de los clientes.
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El andlisis estadistico mediante la prueba de Chi-cuadrado (X? = 72.237, P < 0.05)
confirma la existencia de una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. El valor elevado de X? indica una asociacion fuerte entre ambas
variables, mientras que el nivel de significancia (P < 0.05) demuestra que esta relacion no es
producto del azar. Estos resultados concuerdan con estudios previos como el de Rodriguez
y Pérez (2022), quienes encontraron una correlacion positiva significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en estaciones de servicio en Bogotd, Colombia.
Dicho estudio resalt6 la importancia de la atencion al cliente y la eficiencia del servicio como

factores clave para mejorar la satisfaccion del cliente.

Desde una perspectiva practica, los hallazgos sugieren que las empresas deben
centrar sus estrategias en mejorar la calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del
cliente y fortalecer la fidelizacion. Entre las estrategias recomendadas se encuentran la
capacitacion y el desarrollo del personal para garantizar un servicio eficiente, el monitoreo
y evaluacion de la satisfaccion del cliente mediante encuestas y retroalimentacion constante,
la optimizacion de procesos internos para reducir tiempos de espera y mejorar la experiencia
del cliente, y la implementacion de estrategias de fidelizacion para mantener una relacion a

largo plazo con los clientes.

La investigacion reafirma que la percepcion de una alta calidad del servicio se traduce
en niveles elevados de satisfaccion del cliente. Sin embargo, se destaca que, a pesar de una
calidad percibida baja o regular, un porcentaje de clientes mantiene niveles altos de
satisfaccion, lo que sugiere la influencia de otros factores en la experiencia del cliente. Por
ello, futuras investigaciones podrian centrarse en identificar y analizar estos factores
adicionales que contribuyen a la satisfaccion del cliente, con el fin de disefiar estrategias mas

completas para la mejora del servicio.
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Respecto al objetivo especifico 1, el analisis de los datos obtenidos revela que existe
una fuerte relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.821. Este resultado indica una relacion
positiva alta entre ambas variables, lo que sugiere que a medida que la fiabilidad del servicio
mejora, también lo hace la satisfaccion del cliente. Ademas, el valor de significancia (sig.)
de 0.000 confirma que esta relacidon es estadisticamente significativa con un nivel de
confianza del 95%, lo que lleva al rechazo de la hipotesis nula de que no existe compensacion
entre las variables. Estos hallazgos refuerzan la importancia de la fiabilidad como un factor

clave en la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio.

Los resultados obtenidos coinciden con los hallazgos de investigaciones previas. Por
ejemplo, Siavichay et al. (2023) en su estudio "Percepcion de los clientes sobre la calidad
del servicio: un estudio empirico" realizado en Cuenca, Ecuador, identificaron brechas
significativas en la calidad del servicio, destacando que atributos como rapidez,
comunicacion y proporcion producto/precio influyen directamente en la satisfaccion del
cliente. Si bien su estudio utilizé el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio,
la conclusiéon general concuerda con los resultados de la presente investigacion, en la que la
fiabilidad del servicio se muestra como un determinante clave de la satisfaccidén. Asimismo,
los resultados coinciden con los hallados por Ferndndez y Castillo (2021) en su investigacion

quienes refuerzan que la fiabilidad es un factor determinante para la satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos confirman que una mayor fiabilidad en el servicio genera
una mayor satisfaccion del cliente, lo que implica que las empresas deben enfocarse en
mejorar la consistencia y la confianza en la prestacion de sus servicios. Las estrategias para
fortalecer la fiabilidad pueden incluir la optimizacion de procesos internos, capacitacion del

personal en atencion al cliente y mecanismos de retroalimentacion para mejorar
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continuamente la calidad del servicio. De esta manera, se podrd generar una mayor

fidelizacion y competitividad en el mercado.

Sobre el objetivo especifico 2, los resultados obtenidos indican que el coeficiente de
evaluacion (Rho de Spearman) es 0.844, lo que representa una correlacion positiva muy alta
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Esto implica que, a medida que
la capacidad de respuesta del servicio mejora, también lo hace la satisfaccion del cliente.
Adicionalmente, el valor de significancia (Sig.) es 0.000, lo que indica que la relacion entre
ambas variables es estadisticamente significativa con un nivel de confianza del 95%. Dado
que este valor es menor a 0.05, se rechaza la hipdtesis nula, confirmando que la relacion

entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente no es producto del azar.

Estos hallazgos resaltan la importancia de la capacidad de respuesta como un factor
determinante en la percepcion del servicio por parte de los clientes. Una rapida y eficiente
atencion a las necesidades de los clientes contribuye significativamente a fortalecer su
experiencia y su nivel de satisfaccion. En este sentido, las empresas deben implementar
estrategias que optimicen la capacidad de respuesta, tales como la capacitacion continua del
personal, la implementacion de tecnologias para mejorar la gestion de solicitudes y la

reduccién de tiempos de espera en la atencion al cliente.

Comparando estos resultados con antecedentes de investigacion, se observa una
tendencia similar en estudios previos. Por ejemplo, en la investigacion de Lopez-Lopez y
Contreras Hernandez (2021), titulada "La relacion entre la calidad en el servicio, satisfaccion
del cliente y lealtad: un estudio en PyMEs" en M¢éxico, se empled el coeficiente de
correlacién de Spearman y un método estadistico basado en anélisis factorial exploratorio.

Los resultados evidenciaron que, al incrementar la calidad en el servicio, también aumenta
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la satisfaccion del cliente, lo que a su vez genera mayor lealtad y un incremento en las
utilidades de la empresa. Esto refuerza la idea de que la calidad del servicio, incluida la
capacidad de respuesta, es clave para la satisfaccion y retencion de clientes. El estudio de

Pérez y Gomez (2021), también confirma esta relacion.

Los resultados del presente estudio concuerdan con hallazgos previos y reafirman
que la capacidad de respuesta es un componente esencial de la satisfaccion del cliente. Las
empresas deben priorizar la mejora de este factor a través de estrategias operativas y
tecnoldgicas que permitan una atencion mas agil y efectiva, lo que contribuird a la

fidelizacion y el crecimiento del negocio.

Respecto al objetivo especifico 3, los resultados obtenidos muestran que el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.850, lo que indica una relacion positiva muy
alta entre la percepcion de seguridad en el servicio y la satisfaccion del cliente. Esto implica
que, a medida que los clientes perciben mayor seguridad en el servicio, su nivel de
satisfaccion aumenta considerablemente. Del mismo modo, si la seguridad percibida
disminuye, la satisfaccion también tiende a reducirse. El valor de significancia (Sig.) es
0.000, lo que confirma que la relacidon es estadisticamente significativa con un nivel de
confianza del 95%. Dado que este valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula, lo que

ratifica que la relacion observada no es producto del azar.

Estos hallazgos refuerzan la idea de que la seguridad es un factor clave en la
satisfaccion del cliente. Garantizar entornos seguros, proteger la informacion de los clientes
y generar confianza en los servicios ofrecidos son estrategias fundamentales para mejorar la

experiencia del usuario y fomentar la fidelizacion.
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Los resultados obtenidos son consistentes con los antecedentes revisados en la
literatura. En la investigacion de Lopez y Torres (2021), titulada "Calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa de transportes Turismo Central S.R.L."
en Huancayo, se determind que la calidad del servicio influye significativamente en la
satisfaccion del cliente. En particular, se destacé la importancia de la capacidad de respuesta
y la seguridad en el servicio, lo que coincide con los resultados del presente estudio. La
investigacion realizada por Villanueva Villacorta (2021) también refuerza los hallazgos de

la presente investigacion.

En sintesis, los resultados obtenidos en este estudio confirman la importancia de la
seguridad en el servicio como un determinante clave de la satisfaccion del cliente.
Coincidiendo con investigaciones previas, se resalta la necesidad de que las empresas
implementen estrategias orientadas a fortalecer la seguridad y confianza en sus servicios

para garantizar una experiencia satisfactoria y lograr la lealtad de sus clientes.

Sobre el objetivo especifico 4, el coeficiente de evaluacion de Spearman (p=0.868)
indica una correlacion positiva muy fuerte entre la empatia en el servicio y la satisfaccion
del cliente. Esto significa que, a medida que mejora la percepcion de empatia por parte de
los clientes, su satisfaccion con el servicio también aumenta significativamente. En términos
practicos, los clientes valoran en gran medida la atencion personalizada, la comprension de
sus necesidades y el trato cordial y humano que reciben por parte del personal. El valor de
significancia bilateral (Sig. = 0.000) confirma que la relacion es estadisticamente
significativa con un nivel de confianza del 95%. Dado que este valor es menor a 0.05, se
rechaza la hipotesis nula, lo que indica que la empatia impacta significativamente en la

satisfaccion del cliente.
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Estos hallazgos sugieren que la empatia es un factor clave en la percepcion de calidad
del servicio y en la experiencia del cliente. Por lo tanto, las empresas deben capacitar al
personal en habilidades interpersonales, escucha activa y trato cordial para mejorar la
empatia en el servicio. Ademas, es fundamental personalizar la atencion, asegurandose de
que los empleados comprendan y atiendan de manera efectiva las necesidades especificas de
cada cliente. Asimismo, se recomienda fortalecer la cultura organizacional basada en la
orientacion al cliente, promoviendo valores como el respeto, la amabilidad y la

predisposicion para ayudar.

En comparacion con estudios previos, los hallazgos coinciden con la investigacion
de Noboa Silva (2020), quien en su estudio "Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente
en la empresa Ceramicas y Mega Akabados El Descuento" en Ecuador, identifico) que la
gestion de calidad del servicio tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente. Este
estudio empled una metodologia cualitativa y cuantitativa mediante encuestas y entrevistas
a clientes y empleados, encontrando que aspectos como la atencion y el trato recibido por

parte del personal influyen considerablemente en la percepcion del servicio.

De manera similar, los resultados se alinean con el estudio de Sanchez Huaman
(2021), resaltando la necesidad de mejorar la atencidon en aspectos especificos como la
empatica comunicacion con los pacientes. En resumen, la presente investigacion reafirma
que la empatia en el servicio es un factor determinante en la satisfaccion del cliente. Las
empresas deben enfocarse en mejorar la capacitacion del personal en habilidades
interpersonales y en la generacion de una cultura organizacional centrada en la atencion al
cliente para fortalecer la percepcion de calidad del servicio y garantizar mayores niveles de

satisfaccion y fidelizacion de los clientes.



98

Respecto al objetivo especifico 5, los resultados obtenidos indican un coeficiente de
compensacion de Spearman (0.871), lo que representa una relacion positiva muy fuerte entre
los elementos tangibles del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que una mejor
percepcion de los aspectos tangibles, como la infraestructura, los equipos, la presentacion
del personal y los materiales utilizados en la prestacion del servicio, impacta

significativamente en la satisfaccion del cliente.

El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) indica que la relacion es
estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto significa que la asociacion
observada no se debe al azar y que existe una influencia real de los factores tangibles en la
satisfaccion del cliente. En otras palabras, se rechaza la hipétesis nula, lo que confirma que
los elementos tangibles del servicio tienen un impacto directo en la experiencia y percepcion
del cliente. Los resultados obtenidos destacan la importancia de los elementos tangibles
dentro de la calidad del servicio. El entorno fisico en el que se desarrolla el servicio juega
un papel clave en la percepcion del cliente. Esto se alinea con las teorias sobre calidad del
servicio, que consideran los aspectos tangibles como uno de los factores mas relevantes en

la evaluacion del servicio por parte de los clientes.

Al comparar estos resultados con estudios previos, se observa coincidencia con la
investigacion realizada por Carrasco Chilcon y Diaz Rojas (2021), cuyos resulatdos
evidenciaron una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, destacando la importancia de la empatia y la capacidad de respuesta del personal.
Sin embargo, si bien el estudio hace hincapi¢ en la empatia y la capacidad de respuesta, los

elementos tangibles también juegan un papel relevante en la percepcion del servicio.
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La investigacion de Fernandez y Castillo (2021), también respalda los hallazgos
obtenidos en este estudio, dado que sus resultados evidenciaron una relacion positiva entre
la calidad del servicio, la satisfaccion y la lealtad del cliente, destacando la importancia de
la fiabilidad y la empatia en el servicio. Si bien esta investigacion enfatiza la fiabilidad y la
empatia, también es posible extrapolar la importancia de los elementos tangibles dentro del
servicio. Los hallazgos del presente estudio reafirman que los elementos tangibles del
servicio tienen una influencia significativa en la satisfaccion del cliente. Las empresas deben
prestar especial atencion a mejorar su infraestructura, la calidad de sus equipos y la
presentacion de su personal para optimizar la experiencia del cliente y garantizar un servicio

de calidad.

Sobre el objetivo especifico 7, los resultados obtenidos evidencian una relacion
positiva muy fuerte entre la gestion de la informacion y la calidad del servicio, con un
coeficiente de compensacion de Spearman (0.836). Esto sugiere que una gestion eficiente,
organizada y accesible de la informacion contribuye significativamente a la percepcion de
calidad del servicio por parte de los clientes. Es decir, cuanto mejor maneje una organizacion
sus datos y procesos informativos, mayor sera la calidad del servicio percibida por los

usuarios.

El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) confirma que la relacioén observada
es estadisticamente significativa, ya que es menor a 0.05. Esto permite rechazar la hipotesis
nula y afirmar que la gestiéon de la informacién impacta directamente en la calidad del
servicio. En otras palabras, no se trata de una coincidencia o un resultado aleatorio, sino de

una relacidon consistente entre ambas variables.
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Estos hallazgos resaltan la importancia de la informacion como un factor clave en la
experiencia del cliente. Una organizacion que gestiona adecuadamente su informacion puede
mejorar la eficiencia operativa, reducir los tiempos de espera, personalizar la atencion y
optimizar la toma de decisiones. Esto, a su vez, se traduce en un servicio de mayor calidad

y en una mejor percepcion por parte de los clientes.

Desde una perspectiva practica, las empresas que buscan mejorar la satisfaccion del
cliente deben invertir en tecnologia, capacitacion del personal y seguridad de datos para
garantizar una gestion de la informacion eficiente y confiable. La implementacion de
sistemas modernos de almacenamiento y andlisis de datos, junto con estrategias de
digitalizacion, puede marcar una diferencia significativa en la optimizacion de los procesos

de atencion y en la mejora continua del servicio.

Estos resultados encuentran respaldo en investigaciones previas. Por ejemplo,
Rodriguez y Pérez (2022) quienes en su estudio "demostraron que factores como la rapidez
en la atencion, la amabilidad del personal y la calidad de los productos ofrecidos son

determinantes en la satisfaccion del cliente.

Estos antecedentes refuerzan la importancia de la informacion y la eficiencia
operativa como elementos esenciales en la percepcion de la calidad del servicio. En
consecuencia, se recomienda que las organizaciones adopten estrategias innovadoras en la
gestion de la informacion, integrando tecnologias avanzadas y promoviendo una cultura

organizacional centrada en la mejora continua del servicio al cliente.

Y finalmente, respecto al objetivo especifico 8, el analisis de los resultados obtenidos
revela una relacion positiva fuerte entre el desempeiio y preparacion del personal y la calidad

del servicio percibida por los clientes, segiin el coeficiente de correlacion de Spearman
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(0.814). Este hallazgo indica que cuando el personal estd adecuadamente capacitado,
motivado y comprometido con sus funciones, la percepcion de calidad del servicio por parte
de los clientes mejora significativamente. En otras palabras, la calidad del recurso humano
dentro de una organizacion es un factor determinante en la experiencia y satisfaccion del

cliente.

El valor de significancia bilateral (Sig. = 0.000) confirma que la relacion entre estas
variables es estadisticamente significativa, al ser menor a 0.05. Esto implica que el vinculo
observado no es producto del azar, sino que existe una asociacion real y consistente entre la
calidad del servicio y el factor humano en la organizacion. Dicho resultado refuerza la
importancia de las inversiones en formacion, programas de motivacion e incentivos
laborales, ya que estos factores inciden directamente en la calidad percibida del servicio

ofrecido.

Desde una perspectiva practica, los resultados evidencian que un equipo bien
capacitado y motivado impacta positivamente en la atencion al cliente, lo que a su vez
fortalece la reputacion y competitividad de la empresa. Esto subraya la necesidad de disefar
estrategias efectivas de desarrollo del personal, como capacitaciones periodicas, sistemas de

reconocimiento y planes de carrera, con el fin de optimizar la prestacion del servicio.

Los hallazgos de esta investigacion son consistentes con estudios previos. Por
ejemplo, la investigacion de Lopez y Torres (2021), donde se demostrd que la calidad del
servicio influye significativamente en la satisfaccion del cliente, resaltando la importancia
de la capacidad de respuesta y la seguridad en el servicio. Del mismo modo, el estudio de

Gonzalez y Martinez (2023), donde se evidencid que factores como la rapidez en la atencion,
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la amabilidad del personal y la calidad de los productos ofrecidos son determinantes en la

satisfaccion del cliente.

Los resultados de este estudio refuerzan la importancia del capital humano en la
percepcion de calidad del servicio. La atencidon centrada en el cliente, la capacitacion
continua del personal y el compromiso organizacional son elementos clave para garantizar
un servicio eficiente, empatico y satisfactorio. Por lo tanto, las empresas deben priorizar
estrategias de desarrollo y bienestar del personal para maximizar la experiencia y

fidelizacion de sus clientes.
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Conclusiones

La calidad del servicio en Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
tiene una relacion positiva significativa con la satisfaccion del cliente y con
distintos factores organizacionales y operativos. Los resultados evidencian
que la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
tangibilidad del servicio son determinantes en la percepcion de los usuarios.
Asimismo, aspectos como la estructura organizacional, la gestion de la
informacion y la innovacion influyen en la calidad del servicio. Por ello, se
recomienda una gestion integral que fortalezca estos elementos para mejorar

la experiencia del cliente y garantizar la fidelizacion.

Se identificé una relacion positiva alta (p = 0.821) entre la fiabilidad de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Grifo San Juan SAC y
Petroandes del Norte SAC. Esto indica que la confiabilidad del servicio es un
factor determinante en la percepcion del cliente, por lo que las empresas
deben garantizar la precision y cumplimiento de sus compromisos para

mejorar la satisfaccion del usuario.

La capacidad de respuesta del servicio presenta una relacion positiva muy alta
con la satisfaccion del cliente (p = 0.844). Esto evidencia que la rapidez y
eficiencia en la atencion son aspectos fundamentales para la experiencia del
usuario. Se recomienda que las empresas implementen estrategias para
reducir los tiempos de espera y mejorar la capacidad de reaccion ante las

necesidades de los clientes.
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Se hallé una relacién positiva muy alta (p = 0.850) entre la seguridad
percibida en el servicio y la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que la
confianza y sensacion de seguridad que transmite la empresa influyen
significativamente en la percepcion del servicio, por lo que es clave fortalecer

medidas de seguridad, proteccion de datos y atencion profesional.

La empatia en la calidad del servicio tiene una relacion positiva muy fuerte
con la satisfaccion del cliente (p = 0.868). Esto confirma que un trato amable,
comprension de las necesidades del cliente y atencion personalizada son
determinantes en la percepcion del servicio. Se recomienda capacitar al

personal en habilidades interpersonales para fortalecer este aspecto.

Los aspectos tangibles del servicio muestran una relaciéon muy fuerte con la
satisfaccion del cliente (p = 0.871). La infraestructura, equipos, presentacion
del personal y materiales influyen en la percepcion de calidad, por lo que es
fundamental mantener instalaciones en Optimas condiciones y reforzar la

imagen corporativa para mejorar la experiencia del cliente.

Se determin6 que existe una relacion positiva muy fuerte (p = 0.833) entre la
calidad del servicio y las propiedades organizacionales. Esto indica que una
estructura eficiente, liderazgo adecuado y procesos bien definidos impactan
en la percepcion de calidad del servicio. Se recomienda optimizar la gestion

interna y fomentar una cultura organizacional enfocada en el cliente.

La calidad del servicio estd fuertemente relacionada con la gestion de la
informacion (p = 0.836), lo que demuestra que un adecuado manejo de datos

y comunicacion interna mejora la percepcion del servicio. Es esencial que las
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empresas implementen sistemas eficientes de almacenamiento y acceso a la

informacion para optimizar la atencion al cliente.

La calidad del servicio también guarda una relacién positiva alta con la
innovacion en los procesos de atencion al cliente (p = 0.847). Esto implica
que la implementacion de nuevas tecnologias y mejoras en los procesos
internos contribuyen a una mayor satisfaccion del usuario. Se recomienda
adoptar herramientas digitales y estrategias innovadoras para mejorar la

experiencia del cliente.
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Recomendaciones

Se recomienda que Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
implementen estandares operativos claros para garantizar la precision y
cumplimiento en la prestacion del servicio. Esto puede incluir controles de
calidad mas estrictos, capacitacion al personal en protocolos de atencion y la

automatizacion de procesos criticos para minimizar errores.

Se sugiere mejorar los tiempos de atencion mediante la optimizacion de los
procesos de servicio y la capacitacion del personal en técnicas de gestion del
tiempo. Asimismo, la implementacion de sistemas digitales para agilizar

pedidos, pagos y reclamos contribuiria a mejorar la experiencia del cliente.

Es recomendable reforzar la seguridad en las estaciones de servicio mediante
protocolos mas estrictos, mejor sefializacion y la capacitacion continua del
personal en medidas de prevencion de riesgos. Ademas, se debe fortalecer la
confianza del cliente a través de politicas de proteccion de datos y

transparencia en la informacion.

Se recomienda que el personal reciba formacion en habilidades
interpersonales y atencion al cliente, con el objetivo de mejorar la
comunicacion y comprension de las necesidades de los usuarios. Un servicio

personalizado y cercano puede incrementar la fidelizacion de los clientes.

Se sugiere mantener en Optimas condiciones la infraestructura, equipos y
presentacion del personal, ya que estos factores influyen en la percepcion de

calidad. También es recomendable renovar o modernizar los espacios fisicos
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y garantizar que los uniformes y materiales utilizados proyecten una imagen

profesional.

Se recomienda fortalecer la estructura organizacional a través de una mejor
distribucion de funciones y una gestion mas eficiente de los recursos
humanos. La implementaciéon de manuales de procesos y la creacion de

indicadores de desempefo ayudaran a optimizar la calidad del servicio.

Es fundamental mejorar los sistemas de gestion de informaciéon para
garantizar que los datos de los clientes y las operaciones sean accesibles y
precisos. Se recomienda el uso de software de gestion empresarial (ERP) y
herramientas digitales que faciliten la comunicacion interna y la toma de

decisiones.

Se sugiere incorporar nuevas tecnologias y estrategias innovadoras, como el
uso de aplicaciones moviles para la reserva de combustible, programas de
fidelizacion digital y sistemas de autoatencion. Esto permitird mejorar la

eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Se recomienda que Grifo San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC adopten
un enfoque integral en la gestion de la calidad del servicio, alineando sus
estrategias operativas y organizacionales con las expectativas de los clientes.
La implementacion de un plan de mejora continua basado en las dimensiones

identificadas permitira garantizar la sostenibilidad y competitividad de ambas
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Anexos

Anexo 1Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuestionario variable Calidad de servicios

120

Ne Calidad del servicio Escala
2131415
D1 Fiabilidad
1 Cuando los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
prometen hacer algo en una fecha determinada, lo cumplen
Cuando se presente un problema, los grifos San Juan SAC y
2 Petroandes del Norte SAC muestran un interés sincero por
resolverlo
3 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC llevan a
cabo el servicio bien a la primera
Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC llevan a
4 | cabo sus servicios en el momento en que prometen que van a
hacerlo
5 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC ponen
énfasis en realizar registros exentos de errores
D2 | Capacidad de respuesta
Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
6 | Norte SAC le comunican con exactitud cuando se llevaran a cabo
los servicios
Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
7 : .
Norte SAC le proporcionan un servicio rapido
g Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC siempre estan dispuestos a ayudarlo
Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
9 Norte SAC nunca estan demasiado ocupados para responder sus
preguntas
D3 | Seguridad
10 El comportamiento de los empleados de los grifos San Juan SAC
y Petroandes del Norte SAC le inspira confianza
1 Se siente seguro en sus transacciones con los grifos San Juan
SAC y Petroandes del Norte SAC
12 Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC suelen ser corteses con usted
Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
13 | Norte SAC tienen los conocimientos necesarios para contestar a
sus preguntas.
D4 | Empatia
14 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC le
proporcionan una atencion personalizada
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Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC tienen

15 | unos horarios de apertura o atencion adecuados para todos sus
clientes
Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan

16 | con unos empleados que le proporcionan una atencion
personalizada

17 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC se
interesan por actuar del modo mas convenientes para usted

13 Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC comprenden sus necesidades especificas

D5 | Tangibles

19 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan
con un equipamiento de aspecto moderno

20 Las instalaciones fisicas de los grifos San Juan SAC y
Petroandes del Norte SAC son visualmente atractivas

71 Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC tienen buena presencia
En los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC, el

22 | material asociado con el servicio (como los folletos o los

comunicados) es visualmente atractivo.

Tabla 18
Prueba de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,839 22




Cuestionario variable satisfaccion de los clientes
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Ne Satisfaccion de los clientes Escala
213415
D1 Propiedades de la organizacion
Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cuentan
1 con disposicidon de recursos para ofrecer un servicio de calidad
a los clientes
Percibe usted que las empresas planifican con anticipacion la
2 disposicion de recursos con la finalidad de brindar un mejor
servicio y cumplir con sus objetivos
Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC
3 fomentan el cumplimiento de sus politicas con el fin de brindar
un servicio de calidad y satisfacer a los clientes
Los trabajadores de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
4 Norte SAC cumplen con las politicas establecidas por la
empresa en el proceso de atencién al cliente
5 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC otorgan
beneficios a sus clientes recurrentes
6 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC informan
sobre los beneficios a los que pueden acceder sus clientes
7 Los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte SAC cumplen
con todos los beneficios anunciados a sus clientes
D2 Propiedades de la informacion
Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
8 Norte SAC nunca estan demasiado ocupados para responder
sus preguntas
9 El comportamiento de los empleados de los grifos San Juan
SAC y Petroandes del Norte SAC le inspira confianza
10 Se siente seguro en sus transacciones con los grifos San Juan
SAC y Petroandes del Norte SAC
1 Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC suelen ser corteses con usted
En el proceso de atencion, los clientes reciben informacién
12 eficaz sobre los servicios de los grifos San Juan SAC y
Petroandes del Norte SAC por parte de los colaboradores
D3 Propiedades del personal
El personal de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
13 SAC muestran compromiso para atender a los clientes y dar
cumplimiento a la solucién de dificultades
El personal de los grifos San Juan SAC y Petroandes del Norte
14 SAC atienden con puntualidad los requerimientos del cliente, y
respetan el tiempo previamente pactado
Los trabajadores de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
15 Norte SAC son proactivos y se adaptan a cualquier situacioén o

necesidad que requieran los clientes
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16

Los empleados de los grifos San Juan SAC y Petroandes del
Norte SAC son disciplinados al brindar los servicios a los
clientes

Tabla 19
Prueba de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,859 16
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