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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L., Mocupe,
Chiclayo, 2024. El estudio tiene un enfoque cuantitativo, nivel correlacional con un disefio
no experimental y corte transversal. Se utiliz6 el método deductivo y analitico, la poblacion
estuvo conformada por 170 clientes frecuentes y la muestra fue seleccionada por
conveniencia, con un total de 50 clientes. La técnica de recopilacion de datos fue la
encuesta, y el instrumento utilizado fue un cuestionario basado en el modelo SERVPERF
que estuvo dirigido a los clientes frecuentes. En cuanto a la fiabilidad, se empled el Alfa de
Cronbach, obteniendo una puntuacion de 0.824 para la variable Calidad del Servicio y de
0.893 para la variable Satisfaccion del Cliente. Los resultados evidenciaron una relacion
positiva fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente
de correlacion de 0.866 segun el coeficiente Rho de Spearman, lo que indica una relacion
positiva fuerte entre ambas variables. Ademas, se observo que las dimensiones de la
calidad del servicio, Elementos Tangibles (0.843), Confiabilidad (0.824), Capacidad de
Respuesta (0.798), Seguridad (0.831) y empatia (0.785), también presentan correlaciones
fuertes con la satisfaccion del cliente. Esto quiere decir que, a medida que la calidad del
servicio mejora, la satisfaccion de los clientes también aumenta en gran manera. En
conclusion, se puede afirmar que existe una correlacion fuerte entre la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente en la Agroveterinaria "EI Tambo E.l.LR.L."

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Elementos tangibles,

Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between service quality
and customer satisfaction at the Agroveterinary "EIl Tambo E.I.R.L." in Mocupe, Chiclayo,
2024. The study follows a quantitative approach, with a correlational level, using a non-
experimental, cross-sectional design. The deductive and analytical methods were
employed. The population consisted of 170 frequent clients, and a convenience sample of
50 clients was selected. The data collection technique was a survey, and the instrument
used was a questionnaire directed at the service clients. Regarding reliability, Cronbach's
Alpha was applied, yielding a score of 0.824 for the Service Quality variable and 0.893 for
the Customer Satisfaction variable. The results showed a strong positive relationship
between service quality and customer satisfaction, with a Spearman’s Rho correlation
coefficient of 0.866, indicating a strong positive correlation between both variables.
Additionally, the dimensions of service quality—Tangibles (0.843), Reliability (0.824),
Responsiveness (0.798), Assurance (0.831), and Empathy (0.785)—also showed strong
correlations with customer satisfaction. This indicates that as service quality improves,
customer satisfaction significantly increases.In conclusion, it can be affirmed that there is a
strong correlation between service quality and customer satisfaction at Agroveterinary "El

Tambo E.I.R.L."

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance.
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INTRODUCCION
Hoy en dia, es importante que las empresas ofrezcan un buen servicio para que los
clientes queden satisfechos. Esto se logra con un equipo bien organizado y enfocado en
brindar lo mejor. Esta investigacion busca comprender como la calidad del servicio se
relaciona con la satisfaccion del cliente, con el fin de sacar conclusiones y dar
recomendaciones para mejorar. EI contenido del presente trabajo de investigacion esta

divido en 5 capitulos, lo cual se describe a continuacion:

En el capitulo I, Se describe el planteamiento del problema, planteamiento de

objetivos, limitaciones de la investigacion, la justificacion tedrica, practica y académica.

En el capitulo 11, Se encuentra el marco tedrico o referencial, donde se describe los

antecedentes, las bases teoricas y conceptuales que sirven para la presente investigacion.

En el capitulo 111, se encuentra la hipotesis general, especifica, de la misma manera

la respectiva operacionalizacion.

En el capitulo 1V, se presenta la metodologia, tipo y disefio de investigacion.
método de investigacion poblacidon y muestra Unidad de analisis. Operacionalizacion de
variables dependiente e independiente, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y

finalmente las técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion.

En el capitulo V, Esta seccion abarca los resultados y discusiones, incluyendo la
descripcion de la prueba de hipdtesis, junto con las conclusiones y recomendaciones
derivadas. Al final, se incluyen las referencias bibliogréficas y los anexos correspondientes

a este trabajo de investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1. Descripcion de la realidad problematica
1.1.1. Contextualizacion
A nivel global, la industria de insumos agropecuarios y servicios veterinarios ha
experimentado un crecimiento significativo en las ultimas décadas, impulsado por el
aumento en la demanda de productos agricolas y pecuarios debido al crecimiento
poblacional y la necesidad de asegurar la seguridad alimentaria. Sin embargo, en este
contexto, la calidad del servicio ha emergido como un factor crucial que influye en la
competitividad de las empresas. La implementacién de estandares de calidad, tales como
las normas ISO, y las buenas préacticas de manufactura (BPM) se han convertido en
requisitos basicos para garantizar la satisfaccion del cliente. En mercados desarrollados, la
inversion en capacitacion continua del personal y en sistemas de retroalimentacion ha sido
clave para mantener altos niveles de calidad en el servicio y diferenciarse de la

competencia (FAO, 2022).

En Peru, la actividad agropecuaria es una parte fundamental de la economia,
representando alrededor del 5% del PIB. La provisién de insumos y servicios veterinarios
es vital para el desarrollo del sector, especialmente en regiones como Lambayeque, donde
la agricultura y la ganaderia tienen un papel destacado. Sin embargo, la calidad del servicio
en las agroveterinarias es un desafio persistente. Un estudio reciente evidencio que las
empresas de este sector en Per0 tienden a tener deficiencias en atencion al cliente y gestion

de calidad, lo que afecta su competitividad (Ministerio de Agricultura y Riego
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[MINAGRI], 2023). La falta de capacitacion continua y de programas de mejora en la

calidad del servicio son factores criticos que influyen en la satisfaccion del cliente.

En el &mbito local, la Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L., ubicada en el distrito de
Mocupe, Chiclayo, constituye un punto de abastecimiento clave para las actividades
ganaderas y agricolas de la zona. Su rol es fundamental para el desarrollo econémico de los
productores locales, por lo que la calidad del servicio resulta determinante para satisfacer

las necesidades de sus clientes.

1.1.2. Descripcion de la realidad problemética

La Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L., ubicada en el distrito de Mocupe, Chiclayo,
es una empresa que se dedica principalmente a la venta de productos e insumos para la
ganaderia y agricultura de la zona. Muchos agricultores y ganaderos dependen de sus
servicios para poder trabajar con normalidad. Sin embargo, en los Gltimos dos afios y mas
aun en el afio 2024, se ha observado que cada vez mas clientes se sienten insatisfechos con
la atencion que reciben, y varios han empezado a optar por otras tiendas, lo que esta
afectando directamente las ventas y las ganancias de la empresa.

Entre las causas principales esta la falta de capacitacion constante del personal, lo
que provoca demoras en la atencidn, errores en los pedidos y, en general, un servicio que
no responde a lo que los clientes esperan. También las instalaciones fisicas necesitan
mejoras: el orden, la limpieza y la presentacidén no siempre son las adecuadas, lo que da
una mala impresién desde que el cliente entra al local. A esto se suma que no existe un

sistema de retroalimentacién, es decir, no se recoge de manera regular la opinién de los
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clientes para saber qué mejorar, y por eso los problemas se repiten sin que la empresa
pueda reaccionar a tiempo.

Al observar mas de cerca y detalle sobre la calidad del servicio, se pueden
identificar problemas en las cinco dimensiones, con respecto a los elementos tangibles, los
equipos de computo y el mobiliario son antiguos y lentos, lo que hace que el servicio sea
mas demorado, la confiabilidad a veces se entregan productos equivocados o fuera del
plazo acordado, lo que hace que los clientes pierdan confianza, asimismo la capacidad de
respuesta, la atencion puede ser lenta y no siempre hay rapidez para resolver las dudas o
los reclamos de los clientes; la seguridad, la poca capacitacion hace que los clientes duden
de que los productos o las recomendaciones sean las correctas; finalmente la empatia, en
algunos casos el trato no es tan amable o personalizado como los clientes esperan.

Todos estos aspectos juntos han reducido la satisfaccion y la fidelidad de los
clientes, poniendo en riesgo la competitividad y la sostenibilidad de la empresa
Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. Por eso, es urgente evaluar cada una de estas
dimensiones para encontrar soluciones que permitan mejorar el servicio, recuperar la
confianza de los clientes y asegurar el crecimiento de la empresa en el mercado local.

1.2. Delimitacién del problema
1.2.1. Delimitacion espacial

El presente estudio de investigacion se llevd a cabo en la empresa Agroveterinaria

el Tambo E.I.LR.L.

1.2.2. Delimitacién temporal

El periodo de estudios de investigacion abarco el segundo semestre del afio 2024

18



1.2.3. Delimitacién teérica

La presente investigacion tuvo como estudio a la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente.

1.3. Formulacion del problema

1.3.1. Pregunta principal

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente de la

empresa Agroveterinaria el Tambo E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo?

1.3.2. Preguntas especificas

¢Cual es la relacién entre la dimension elementos tangibles de la variable calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo?

¢Cual es la relacion entre la dimension confiabilidad de la variable calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.LR.L. Mocupe, Chiclayo?

¢Cual es la relacién entre la dimension capacidad de respuesta de la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el
Tambo E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo?

¢Cudl es la relacion entre la dimension seguridad o garantia de la variable calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo?

¢Cual es la relacién entre la dimension empatia de la variable calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo E.I.R.L.
Mocupe, Chiclayo?
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1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion teorica

Este estudio se sustenta en un enfoque teérico que permite profundizar en las
principales teorias sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Para ello, se
toma como referencia la teoria de gestion de calidad y el modelo SERVPERF, Asimismo,
la variable satisfaccion del cliente se apoya en la teoria propuesta por Miinch por los afos
de 1988, que destaca la importancia de cumplir con las necesidades del cliente mediante la
prestacion de servicios con valor agregado. Este enfoque no solo permite comprender de
manera mas detallada las variables estudiadas, especialmente en el ambito privado, sino
que también sirve como base para futuras investigaciones relacionadas con la calidad del

servicio y la satisfaccién del cliente.
1.4.2. Justificacion practica

La presente investigacion se justifica desde este aspecto porque analiza la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L., identificando como cada dimension de la calidad de servicio (Elementos
tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) se relacionan con la
satisfaccion del cliente, asimismo proponer soluciones concretas. Los resultados serviran
para dar una vision clara de por qué la calidad del servicio es clave para que los clientes se
sientan satisfechos y vuelvan, y ayudaran a la empresa a tomar decisiones para mejorar su

atencion, capacitar a su personal y organizar mejor sus recursos.

1.4.3. Justificacion académica
La razon de hacer esta investigacion es la oportunidad de aplicar lo aprendido durante

mi carrera sobre calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Ademas, es crucial para
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obtener el titulo de Licenciado en Administracion, cumpliendo con los requisitos

establecidos por la Facultad de Ciencias Econdémicas, Contables y Administrativas.
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la

empresa Agroveterinaria el Tambo E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo.
1.5.2. Objetivos especificos

e Analizar la relacion entre la dimension elementos tangibles de la variable calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.LR.L. Mocupe, Chiclayo.

e Examinar la relacion entre la dimension confiabilidad de la variable calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo.

e Evaluar la relacién entre la dimensién capacidad de respuesta de la variable calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.LR.L. Mocupe, Chiclayo.

e ldentificar la relacion entre la dimension seguridad o garantia de la variable calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo
E.I.LR.L. Mocupe, Chiclayo.

e Determinar la relacion entre la dimension empatia de la variable calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo E.I.R.L.

Mocupe, Chiclayo.
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1.6. Limitaciones de la investigacion.

La restriccion temporal de los clientes debido a motivos laborales y la falta de
disposicion para colaborar con su opinion en las encuestas, fueron superadas aprovechando

sus tiempos libres y visitando a sus lugares donde viven.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Internacionales

Pascual (2020) en su tesis titulada: Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes
de productos agro veterinarios en Colombia. Tesis de pregrado, Universidad Auténoma de
Colombia. El objetivo del estudio fue analizar la calidad del servicio y la satisfaccién de
los clientes en el sector de productos agro-veterinarios, empleando una metodologia no
experimental. Se utilizaron entrevistas con un total de 300 participantes. Los resultados
mostraron que, en el ambito de productos veterinarios, la preferencia de los clientes se
centraba en acceder a recursos de alta calidad que se ajustaran a sus necesidades y fueran
facilmente accesibles, destacando la importancia de la distribucion. Se concluy6 que las
redes privadas de distribucion de alimentos fueron fundamentales para ofrecer un servicio
de calidad que garantizara la satisfaccion de los clientes.

Mathuabirami et al. (2024) en su investigacion titulada: Evaluacion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los agricultores con los servicios de extension y
asesoramiento recibidos de los distribuidores de insumos agricolas durante la COVID-19
en la India. Articulo cientifico publicado en la revista Cientifica Multidisciplinaria. El
estudio tuvo como objetivo identificar los factores que influyen en la satisfaccion de los
agricultores frente a los servicios de asesoria y extensién brindados por distribuidores de
insumos agropecuarios durante la pandemia de COVID-19. Bajo el modelo SERVPERF y
con datos de 350 encuestados, se analizo la relacion entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente, encontrandose que la empatia, la confiabilidad, la capacidad de
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respuesta y los aspectos tangibles tuvieron un impacto positivo significativo. Se concluye
que fortalecer estas dimensiones constituye una estrategia esencial para fidelizar a los
agricultores, mejorar la competitividad de los distribuidores y asegurar la sostenibilidad del
sector frente a los retos actuales.

Chapin y Cedillo (2024) en su trabajo de investigacion titulado: Percepcion de la
calidad de los servicios de atencion al cliente de las veterinarias en El Oro. Articulo
cientifico publicado por la Universidad Metropolitana — Sede Machala, Ecuador. El
objetivo de la investigacion fue analizar las diferencias en la percepcién de la calidad del
servicio en clinicas veterinarias de la provincia de El Oro, Ecuador, utilizando las
dimensiones del modelo SERVQUAL basado en las expectativas y percepciones de los
clientes. La investigacion emple6 un enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo y
exploratorio, y un disefio transversal no experimental, con el propdésito de analizar como
los clientes perciben diferentes aspectos de los servicios veterinarios ofrecidos. A traves de
técnicas estadisticas como el analisis de varianza (ANOVA) y la prueba T-Student para el
analisis de diferencias de medias, en la investigacion se detectaron diferencias
significativas en las percepciones de calidad entre las diversas dimensiones evaluadas. Los
resultados revelaron que la dimension de seguridad tiene una influencia destacada en la
percepcion de la calidad del servicio. Ademas, se encontraron diferencias significativas en
las percepciones entre géneros, especialmente en la dimension de seguridad, lo que subraya

la importancia de ajustar los servicios a las expectativas especificas de los clientes.

Finalmente, la investigacion confirma la importancia crucial de la calidad del

servicio como factor determinante para la satisfaccion y retencion de clientes en el sector
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veterinario. La aplicacion del modelo SERVQUAL en este contexto ha demostrado ser una

herramienta efectiva para evaluar las percepciones y expectativas de los clientes.

2.1.2. Nacionales

Beltran (2020) en su tesis titulada: Calidad de servicio y a satisfaccion del Cliente
en la Clinica Veterinaria Caya — 2020. Tesis de Licenciatura, en la facultad de Ciencias de
la Administracién de la Universidad Nacional del Centro del Perd. Huancayo. El objetivo
de su investigacion fue Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la Clinica Veterinaria Caya- 2020. Trabajo fue de nivel correlacional, disefio
experimental de corte transversal, método cientifico y analitico. La poblacién fue de 140
clientes y una muestra aleatoria de 103 clientes, se empled la encuesta como técnica de
recoleccion de datos y como instrumento el cuestionario. Los resultados que el autor llego
a partir de su trabajo de investigacion se encontraron que el nivel de significancia para
aceptar o rechazar la hipdtesis nula fue de 0.000, y el coeficiente rho de Spearman fue de
0.817. Esto quiere decir que existe una correlacion positiva muy fuerte entre ambas
variables, lo que implica que a medida que mejora la calidad del servicio, la satisfaccion de

los clientes en la veterinaria Caya aumenta de manera exponencial.

Finalmente, la investigacion concluyo gque, con un p-valor de 0.000, inferior al nivel
de significancia de 0=0.05, en la veterinaria Caya, la calidad del servicio esta directamente
relacionada con la satisfaccion del cliente. Ademas, se identifico un coeficiente rho de
Spearman de 0.817 entre ambas variables, lo que indica una correlacion positiva muy

fuerte.
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Garcia (2021) en su tesis: Calidad de servicios y su incidencia en las ventas del
area de atencion al cliente en la veterinaria Tumbes, 2021. Tesis de licenciatura de la
facultad de ciencias empresariales de la Universidad Cesar Vallejo, Piura. Peru. El objetivo
fue, Establecer la incidencia de la calidad del servicio en las ventas en la veterinaria
Tumbes en el 2021. La investigacion fue de tipo aplicada, con un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental, descriptivo correlacional y causal. Se trabajé con una muestra
censal de 120 clientes que mensualmente requieren los servicios de la clinica veterinaria. A
estos clientes se les aplico un cuestionario que incluia ambas variables de estudio. Para la
contrastacion de las hipdtesis se utilizo el coeficiente Rho de Spearman. Finalmente, el
autor concluyd que existe una incidencia significativa de la calidad del servicio en las
ventas de la veterinaria Tumbes durante el afio 2021, lo cual se evidencio con un

coeficiente Rho de Spearman de 0.385 y una significancia bilateral de p<0.01.

Cabanillas y Lobato (2023) en su tesis cuyo titulo es: Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion del cliente en la veterinaria Cajamarca — Chepén, 2022. Tesis
de licenciatura de la facultad de ciencias empresariales de la Universidad Cesar Vallejo,
Chepén — Peru. El objetivo principal fue de: Determinar la relacién entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en la veterinaria Cajamarca — Chepén, 2022. se emple6
un disefio no experimental de tipo cuantitativo correlacional. Los autores trabajaron con
una muestra de 84 clientes a quienes se les aplicé un cuestionario validado mediante juicio
de expertos y con alta confiabilidad, verificada a traves del alfa de Cronbach. Finalmente,
concluyeron que los clientes de la veterinaria Cajamarca en su mayoria (96%), que la
calidad del servicio se encuentra en un nivel alto, mientras que solo el 6% percibi6 un nivel

medio. Esto indico que el personal de la veterinaria destaca en su capacidad de respuesta y
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empatia en la atencién al consumidor. En cuanto a la satisfaccion del cliente, segun la
percepcion de los encuestados, el 96% report6 un nivel alto, mientras que el 6% restante
considerd que el nivel es medio. Esto sugiere que los consumidores valoran positivamente

la calidad percibida y el tiempo de espera en la veterinaria.

2.1.3. Regionales

Calvay (2021) realizé su tesis titulada: Gestion de calidad y satisfaccion del cliente
en la empresa CALTAN SRL,2019. Tesis de maestria de la unidad de posgrado de la
facultad de Ciencias, Econémicas Contables y Administrativas, Universidad Nacional de
Cajamarca, El objetivo fue: Determinar la relacion que existe entre la gestion de la calidad
y la satisfaccion del cliente de la empresa Caltan SRL, 2019. investigacion de tipo
aplicada, descriptiva no experimental, correlacional de corte transversal, la poblacion fue
de: Quince (15) técnicos y operarios que brindan el servicio. Veinticinco (25) clientes que
reciben el servicio. Las conclusiones que llego el autor indicaron que hay una relacion
directa y positiva de valor 0.748, considerada fuerte y moderada, entre la gestion de la
calidad y la satisfaccion del cliente. Ademas, se observd que la dimension de tangibilidad
tiene una relacion directa significativa, fuerte y alta con la dimension de otorgamientos de
servicios. La dimension de confiabilidad muestra una relacion directa significativa, fuerte y
alta con la dimensidn de reclamos. La dimension de seguridad presenta una relacion directa
significativa, fuerte y alta con la dimension de atencion al cliente. En conjunto, las

dimensiones de fiabilidad, tangibilidad y seguridad explican la satisfaccion del cliente.

Cardenas (2021) en su tesis titulada: Analisis de la Calidad del Servicio que brinda
la empresa ALCOMEX Cajamarca E.L.R.L. y su relacion con la fidelizacion del cliente,

afo 2019. Tesis de maestria de la escuela de posgrado de la facultad de Ciencias
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Econdmicas Contables y Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca. El
objetivo del trabajo de investigacion fue: identificar la relacion que existe entre la calidad
de servicio que brinda la empresa Alcomex Cajamarca E.l.R.L y la fidelizacion del cliente
en el afo 2019. La investigacion es de tipo descriptiva correlacional y de disefio no
experimental. La muestra consistio en 122 participantes de las capacitaciones. Para
determinar la relacion entre las variables, se utilizaron dos cuestionarios estructurados con
escala de Likert. Los resultados mostraron un nivel de significancia del 93%, indicando
una correlacion directa y muy alta entre ambas variables. Esto confirma una relacién
significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacién del cliente en la empresa

Alcomex Cajamarca E.I.R.L. en el afio 2019.

Finalmente, el autor concluye que hay una relacién directa, positiva y casi perfecta
entre la calidad de servicio proporcionada por la empresa Alcomex Cajamarca E.I.LR.L.y la
fidelizacion del cliente, representada por un coeficiente de correlacion de Spearman de
0.93. Esto indica que a medida que mejora la calidad del servicio, la fidelizacion del cliente

también aumenta.

Romero (2024) en su tesis titulada: Influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de un centro veterinario de Cajamarca, 2022.Tesis de posgrado,
Universidad Nacional de Trujillo. El objetivo de la investigacion fue Determinar la
influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de un centro veterinario
de Cajamarca 2022. La metodologia aplicada en esta investigacion fue de tipo no
experimental, la muestra fue de 90 clientes de la entidad de Cajamarca. Los resultados
mostraron una influencia significativa entre las variables estudiadas, con una valoracién

del coeficiente de Pearson de 0.986, lo que confirmé una relacién positiva y constante
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entre dichas variables. A partir de estos resultados, se concluyo que el gerente de la entidad
identifico la necesidad de implementar mejoras en la calidad del servicio ofrecido, con el
objetivo de satisfacer mejor las necesidades de los clientes del centro veterinario "Mundo

Animal".

2.2. Marco tedrico y conceptual
2.2.1. Teorias sobre calidad de servicio

2.2.1.1. Teoria de la gestion de la calidad. Deming (1989) en su teoria sostiene
que la gestién de la calidad implica convertir las necesidades y expectativas futuras del
cliente en parametros cuantificables y medibles. Esta transformacién es esencial para
disefar y desarrollar productos que el cliente esté dispuesto a pagar, garantizando asi su
satisfaccion total. De esta manera, la calidad se mide exclusivamente desde la perspectiva

del cliente.

Segun Calvay (2021), Deming, destaca ciertos principios fundamentales en la
gestion de calidad donde las organizaciones deben enfocarse en satisfacer y superar las
necesidades de los clientes, apoyandose en un liderazgo que inspire y motive al personal.
El compromiso de los empleados, la gestion basada en procesos, la mejora continua y la
toma de decisiones fundamentadas en datos confiables son claves para optimizar recursos,
garantizar calidad y eficiencia, y mantener la competitividad. Ademas, cultivar buenas
relaciones con clientes y proveedores permite generar valor, cumplir estadndares y mejorar

la rentabilidad.
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2.2.1.1.1. Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). Son de los mas
reconocidos en el estudio de la calidad del servicio, con antecedentes en el trabajo de
Gronroos. A partir de este modelo se desarrollé la herramienta SERVQUAL, disefiada para
medir la calidad del servicio tomando como base inicialmente diez dimensiones:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalismo, cortesia, credibilidad,
seguridad, accesibilidad, comunicacion y comprension. Este enfoque sento las bases para
la escuela de calidad de servicio en América del Norte.

Tras recibir criticas (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) y gracias a estudios
estadisticos cuantitativos, se aplicaron analisis factoriales que simplificaron el modelo a
cinco dimensiones principales: empatia, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
elementos tangibles. Sobre esta base se desarrollaron 22 preguntas para evaluar las
expectativas y un nimero igual para las percepciones del servicio, utilizando una escala
Likert de siete puntos, totalizando 44 items. Asi, si las expectativas se superan, el servicio
se considera excepcional; si no se cumplen, deficiente; y si se cumplen tal como el cliente
espera, el servicio se considera satisfactorio.

Por otro lado, el modelo SERVPERF se desarrollé como una mejora frente a las
limitaciones del SERVQUAL, especialmente en lo relacionado con la evaluacion basada
en expectativas. Cronin y Taylor (1992) lo propusieron para medir la calidad del servicio
exclusivamente a partir de la percepcidn del cliente sobre el desempefio real, eliminando
cualquier comparacién con expectativas previas y proporcionando asi un enfoque mas
directo, preciso y aplicable para evaluar la experiencia del cliente o usuario en una

organizacion.
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En resumen, segun Ramirez (2017) y Ramos et al. (2020) indican que la calidad del
servicio puede medirse utilizando dos modelos principales: Servperf y Servqual. Sin
embargo, a diferencia del Servqual, el modelo Servperf se enfoca principalmente en la
evaluacion y medicién de la percepcion, sin considerar las expectativas del cliente. Por otro
lado, el modelo Servqual tiene en cuenta tanto las dimensiones relacionadas con las

expectativas como con la percepcion del cliente.

2.2.1.1.2. Dimensiones de la calidad de servicio. Las dimensiones de la variable
Calidad de servicio se sustentan en (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) donde

menciona 5 dimensiones de calidad de servicio, que a continuacion se describen:

a. Aspectos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones, equipos,
empleados y materiales de comunicacion. Los bienes que satisfacen las necesidades del
cliente se dividen en tangibles e intangibles. Los tangibles, o productos, tienen una
existencia material y pueden ser fisicos, servicios, ideas o una combinacion de estos.
Stanton por el afio de 1985, describe un producto como un conjunto de atributos tangibles e
intangibles que incluyen empaque, color, precio, calidad, marca, ademas del servicio y la
reputacién del vendedor. El producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona

0 una idea. Calvay (2021)

b. Confiabilidad: Es la capacidad de ofrecer el servicio prometido de manera
precisa, sin errores. Este indicador mide la habilidad para ejecutar el servicio segun lo
prometido, evaluando la eficiencia en el uso de tiempo y materiales y la eficacia en la
entrega del servicio. La fiabilidad implica proporcionar un servicio que cumpla las

expectativas sin necesidad de repeticion, evitando costos adicionales y garantizando la
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satisfaccion del cliente desde el primer intento. La capacidad para enfrentar dificultades
también es crucial para mantener la fiabilidad, y la falta de determinacion en la
implementacion de practicas de fiabilidad puede ser superada al reconfigurar las

prioridades empresariales. Calvay (2021)

c. Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion para ayudar y satisfacer las
necesidades de los clientes de manera réapida y eficiente. Incluye la actitud de servicio, el
cumplimiento de compromisos y la accesibilidad de la organizacion. La capacidad de
respuesta implica no solo atender a los clientes de manera oportuna, sino también anticipar
y resolver problemas antes de que se conviertan en mayores inconvenientes. La

retroalimentacion de los clientes es esencial para mejorar en este aspecto. Calvay (2021)

d. Seguridad o garantia: Es el conocimiento y la competencia de los empleados
para inspirar confianza y credibilidad. La seguridad se define como el estado de bienestar
que el ser humano busca como una necesidad primaria. Se enfoca en la gestion de riesgos y
la prevencidn, y puede requerir titulos especificos en algunos paises. La seguridad también
se relaciona con el cumplimiento de normas y regulaciones para garantizar un entorno

confiable. Calvay (2021)

e. Empatia: Es la capacidad de ofrecer una atencion personalizada y comprender el
punto de vista del cliente. Implica considerar los sentimientos ajenos y adaptar la
comunicacion y acciones en funcién de las necesidades y perspectivas de los demas. La
empatia es crucial en el &mbito de los negocios y la globalizacion para satisfacer las

expectativas de los clientes y fomentar buenas relaciones interpersonales. Los lideres que
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demuestran empatia no solo apoyan al equipo, sino que también pueden retener talento

valioso y mejorar la satisfaccion laboral. Calvay (2021).

Esta investigacion se baso en el modelo SERVPERF, el cual se centra
exclusivamente en la percepcidon del cliente sobre el servicio recibido, sin comparar con
expectativas anteriores. Las dimensiones utilizadas son elementos tangibles, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta eleccion resulta adecuada porque el
objetivo del estudio es analizar directamente como los clientes perciben la calidad del
servicio en la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. y cdmo esa percepcion influye en su
satisfaccion.

De esta manera, se trabajan las mismas dimensiones de SERVQUAL, pero
midiendo Unicamente las percepciones de los clientes, lo que permite obtener datos méas
concretos y aplicables para mejorar la atencion al cliente y apoyar la toma de decisiones

dentro de la empresa.

2.2.2. Teorias sobre satisfaccion del cliente

2.2.2.1 Teoria de la satisfaccion del cliente. Segin Cérdenas (2021), la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio estan relacionadas de manera que la
satisfaccion suele aparecer primero. Munch por el afio 1988, sefial6 que la calidad se logra
cuando se cumplen completamente las necesidades del cliente, ofreciendo servicios con
valor agregado y cumpliendo los requisitos adecuados del producto o servicio. La
satisfaccion se entiende como la diferencia entre lo que el cliente espera y lo que realmente
percibe; es decir, un cliente estara satisfecho si el servicio o producto recibido cumple o

supera sus expectativas. No obstante, algunas empresas desarrollan sus productos
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basandose en sus propias opiniones y no en lo que realmente quieren los clientes, lo que
puede generar insatisfaccion pese a que la empresa considere sus productos de alta calidad
(Cardenas, 2021).

Por otro lado, la satisfaccion de los clientes se puede medir de manera directa o
indirecta. La evaluacion directa consiste en preguntar al cliente como percibe el
cumplimiento de sus expectativas y necesidades. En cambio, la medicion indirecta analiza
datos internos de la empresa sobre el cumplimiento de estandares y requisitos, sin consultar
directamente al cliente, pero permitiendo conocer qué tan bien se estan cumpliendo sus
expectativas (Cardenas, 2021).

2.2.2.2. La importancia de la satisfaccion y la lealtad del cliente. Segun Evans y
Lindsay (2015), la satisfaccion se considera una actitud, mientras que la lealtad es un
comportamiento. Los clientes que solo estan satisfechos pueden recurrir a productos de la
competencia debido a factores como conveniencia o promociones. La ventaja competitiva
se basa en satisfacer los deseos y necesidades de los clientes. Las estadisticas muestran que
una mayor participacién en el mercado esta estrechamente relacionada con la satisfaccion
del cliente. Por lo tanto, una empresa debe primero generar satisfaccion en sus clientes

antes de poder construir lealtad.

Dentro de la experiencia del cliente, la calidad del servicio ocupa una posicion
importante como un elemento constituyente de su satisfaccion global. Es por esta razon
que se sostiene que el comportamiento de compra de un cliente esta directamente
influenciado por cdmo haya experimentado o percibido el servicio que recibio. Esta
dinamica genera un indicador de evaluacion que se manifiesta en la forma en que el cliente

experimenta su satisfaccion general. En resumen, la calidad del servicio impacta en la
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satisfaccion del cliente y su percepcion de la experiencia puede moldear sus decisiones de

compra.

Figural

Relacion de calidad y satisfaccion

Calidad del servicio
, Satisfaccion
Calidad del producto —_—
del cliente
Precio

Nota. Recuperado de Zarraga et al. (2018, p. 51).

Originalmente, la satisfaccion del cliente se entendia como una simple reaccion a la
satisfaccion de su demanda. Sin embargo, en 1993 se redefine la satisfaccion como un
proceso mas complejo, considerando que va mas alla de un sentimiento de saciedad. En
lugar de ser solo una respuesta, se conceptualiza como una actitud: un “resumen del estado
psicoldgico que surge cuando las expectativas no cumplidas del consumidor se relacionan

con un sentimiento previo sobre la experiencia del consumo

2.2.2.3. Dimensiones de la satisfaccion del cliente.

a. Atencion al cliente: Segun Serna (2006, como se cita en Calvay, 2021) la
atencion al cliente abarca las estrategias que una empresa desarrolla para satisfacer, de
manera superior a sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos. Se define también como el servicio ofrecido por empresas para manejar
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reclamos, sugerencias, inquietudes, solicitudes de informacion adicional y servicio técnico,

entre otros. Esta atencion es esencial para el desarrollo de una empresa.

b. Otorgamiento del producto: De acuerdo con Serna (2006, como se cita en
Calvay, 2021) el producto se produce Yy se utiliza a veces de manera instantanea, lo que
hace que la satisfaccion del cliente dependa en gran medida de como se aproveche la
oportunidad y de la eficiencia con la que se produzca y ofrezca al cliente. La satisfaccion
esta estrechamente relacionada con la calidad y la eficacia en la prestacion del servicio o

producto.

c. Disponibilidad de equipos. De acuerdo con Serna (2006, citado en Calvay,
2021), la disponibilidad de equipos se entiende como la capacidad de una unidad funcional
para cumplir con una funcion determinada en un momento especifico o durante un periodo
de tiempo, siempre que cuente con los recursos externos necesarios. Esta disponibilidad se
mide a partir de la probabilidad de que el equipo se encuentre operativo y libre de fallos
cuando sea requerido. En el ambito de la satisfaccion del cliente, la disponibilidad de
equipos se refleja en la existencia de mobiliario y recursos adecuados, en cantidad

suficiente y en buen estado, que garanticen una atencién eficiente y de calidad.

d. Reclamos: De acuerdo con Serna (2006, como se cita en Calvay, 2021) Se centra
en recuperar la confianza de un cliente insatisfecho debido al servicio recibido. Este
proceso incluye la implementacion de medidas para evitar problemas similares en el futuro
con el mismo cliente u otros. La gestion de reclamos debe orientarse hacia la resolucion de
problemas y la mejora continua para lograr una administracién eficiente y mantener la

satisfaccion del cliente.
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2.3. Definicion de términos bésicos
a. Calidad de servicio

Es la situacion en la que todas las caracteristicas, acciones e informacion se
orientan hacia la capacidad de generar valor para los clientes, elevando sus expectativas,
con el objetivo de superarlas continuamente para sorprenderlos. (Cardenas, 2021).

Ubilla et al. (2019) afirman que la calidad del servicio, conocida como "calidad
objetiva o experimentada,"” se refiere a la superioridad del servicio que puede ser medida y
verificada en comparacion con un estandar ideal (p. 7).

Asi mismo, Silva et al. (2021), definen a la calidad del servicio como la brecha que
existe entre la expectativa del cliente antes de recibir un servicio y su percepcion posterior
al recibirlo.

b. Capacidad de respuesta

Es la habilidad del personal para brindar un servicio de manera rapida y precisa.
(Cardenas, 2021).
c. Elementos tangibles

Se refiere principalmente a las instalaciones, la limpieza y los equipos utilizados.
(Cardenas, 2021).

d. Empatia

Es la habilidad para reconocer las preocupaciones de los clientes, haciéndolos sentir
escuchados, respetados y comprendidos, interactuando de manera eficaz para ganarse su

lealtad y brindar una experiencia positiva. (Cardenas, 2021).
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e. Fidelizacion del cliente

Es la retencion de clientes como resultado de la calidad percibida, su experiencia y
el reconocimiento de la marca. (Calvay,2021).
f. Fiabilidad

Es el cumplimiento consistente y preciso de las promesas hechas al cliente.
(Calvay,2021).

g. Satisfaccion del cliente

Es la sensacion de satisfaccion de un cliente respecto a un servicio o producto
recibido, cuando éste ha cumplido o superado sus expectativas. (Calvay,2021).

Segun Philip Kotler (2005) la satisfaccion del cliente se define como el estado
emocional de una persona que resulta de comparar el desempefio percibido de un producto
0 servicio con las expectativas que tenia.

Moreno (2019) indica que la satisfaccion del cliente ocurre cuando el desempefio
percibido del producto se alinea con las expectativas del cliente. Esta satisfaccion puede
generar una sensacion de placer o desilusion, dependiendo de la experiencia del cliente una
vez que el servicio ha sido completado.

h. Seguridad
Es la capacidad de inspirar confianza en los clientes, a través del conocimiento y la

cortesia del personal, lo que incluye la honestidad e integridad. (Céardenas, 2021).
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Planteamiento de la hipotesis
3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacion positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo E.I.R.L. Mocupe,
Chiclayo.
3.1.2. Hipotesis especificas.
H1. Existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension elementos tangibles de
la variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el
Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo.
H2. Existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension confiabilidad de la
variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el
Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo.
H3. Existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension capacidad de respuesta
de la variable calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria
el Tambo E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo.
H4. Existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension seguridad o garantia de
la variable calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de la empresa Agroveterinaria el
Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo.
H5. Existe relacion positiva alta y significativa entre la dimension empatia de la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Agroveterinaria el Tambo

E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo.
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3.2. Variables
Variable 1

Calidad de servicio
Variable 2
Satisfaccion del cliente

3.3. Operacionalizacién de los componentes de la hipdtesis

40



Tabla 1

Operacionalizacién de los componentes de la hipdtesis

Nombre de la Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Fuente o instrumento
- Elementos -Organizacion apropiada del area
La calidad del servicio se refiere a un tangibles - Mobiliario apropiado
conjunto de caracteristicas y atributos que - Presentacion de los trabajadores
Variable 1 cumplen plenamente con las expectativas y
demandas del cliente (Salazar y Cabrera, - Confiabilidad - Disponibilidades de herramientas

Calidad de servicio

Variable 2

Satisfaccion del cliente

2016)

La calidad de servicio se medird mediante
el método SERVPERF, evaluando cinco
dimensiones: Elementos tangibles,
confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, a través de una escala
tipo Likert aplicada a los clientes.

Philip Kotler, menciona que la satisfaccion
del cliente se define como el estado
emocional de una persona que resulta de
comparar el desempefio percibido de un
producto o servicio con las expectativas que
tenia. (Calvay, 2021)

La satisfaccion del cliente se medira
mediante una encuesta con una escala de
Likert de 5 puntos.

- Capacidad de
respuesta

- Seguridad

- Empatia

- Atencion al
cliente

- Otorgamiento
del servicio

- Reclamos

Disponibilidad
de equipos

- Interés por escuchar y solucionar problemas

- Comunicacion
- Rapidez de atencion

- Personal amable y respetuoso
- Credibilidad

- Accesibilidad
- Comprension del cliente
- Confianza

Satisfaccion con la atencion
Amabilidad

Servicio esperado
Servicio de garantizado

Comprensién y adecuacion a las necesidades
Solucidn de reclamos

Cantidad suficiente de mobiliario
Estado y comodidad del mobiliario

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario

41



42

CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

4.1. Enfoque y métodos de la investigacion
4.1.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, ya que se llevo a cabo un analisis
de datos numéricos, con la finalidad de describir y explicar la relacion entre las variables
de estudio. Por otro lado, es nivel correlacional, pues buscé determinar el grado de relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Agroveterinaria El
Tambo E.I.LR.L.
4.1.2. Métodos de la investigacion

4.1.2.1. Deductivo - inductivo. El método deductivo permitio partir de ideas y
teorias generales sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente para llegar a
conclusiones concretas aplicadas a la empresa el Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. Por su
parte, el método inductivo sirvid para que, a partir de la recoleccion de datos, se pudieran
sacar conclusiones y generalizaciones sobre la relacion entre las dos variables del estudio.

4.1.2.2. Analitico — sintético. El método analitico facilité descomponer las
variables y sus dimensiones para estudiar cada elemento por separado, mientras que el
sintético integro los hallazgos para obtener una vision global y coherente del problema de
investigacion.
4.2. Disefio de la investigacion

No experimental: Porque las variables no fueron manipuladas, sino observadas en
su contexto natural. Ademas, el estudio es de corte transversal, ya que la informacion se

recopilé en un periodo de tiempo determinado, es decir solo el afio 2024
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4.3. Poblacion y muestra
4.3.1. Poblacion

Segun Hernandez y Mendoza (2023), la poblacion se refiere al conjunto completo
de elementos que cumplen con ciertas caracteristicas o especificaciones. En el presente
estudio, la poblacion esta conformada por los clientes frecuentes de la Empresa

Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L., que suman un total de 170 personas.

Estos clientes correspondieron a aquellos que realizaron compras de manera
recurrente durante el segundo semestre del afio 2024, lo que permite trabajar con un grupo
homogéneo y obtener informacion mas precisa sobre la percepcién de la calidad del
servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente.

Tabla 2

Tabla poblacional — Empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.

Caracteristica Categoria Cantidad
Sexo Hombres 130
Mujeres 40
Jovenes (18-29) 30
Edad Adultos (30-59) 120
Adultos mayores (60+) 20
Semanal 55
Frecuencia de compra Quincenal 70
Mensual 45
Total 170

Nota. Elaboracion propia en base a registros de la empresa Agroveterinaria El Tambo

E.L.LR.L. (segundo semestre 2024).
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4.3.2. Muestra

Para este estudio se trabajo con una muestra de 50 clientes frecuentes que
estuvieron disponibles y dispuestos a colaborar en el momento de la recoleccién de datos,
es decir, se utilizd un muestreo por conveniencia. Esta decision se dio principalmente por
la accesibilidad de los clientes, la cual ayudd a ahorrar tiempo y recursos, ademas de
garantizar que la informacidn obtenida esté relacionada de manera directa con la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Segin Hernandez y Mendoza (2023), este tipo de
muestreo es Util cuando no es posible acceder a toda la poblacion o existen limitaciones de
tiempo y presupuesto, porque permite reunir datos de forma rapida y practica, aunque no

asegure que todos los clientes estén representados por igual.

4.4. Unidad de andlisis.

Segln Hernandez et al., (2018), la unidad de analisis es el elemento central sobre el
cual se obtiene la informacion para responder a las preguntas del estudio, y puede ser
individuos, organizaciones, eventos, documentos, entre otros. En esta investigacion la

unidad de anélisis fue la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.

4.5. Unidad de observacion.

Segun Hernandez et al. (2018) la unidad de observacion es la fuente especifica de
informacidn o el lugar donde se realiza la medicion. Por lo tanto, para esta investigacion, la

unidad de observacion fueron los clientes de la Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.

4.6. Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Las técnicas para una investigacion, permiten recopilar informacion de manera

ordenada y confiable. En ese sentido, en el presente estudio de nivel correlacional se
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empled la técnica de la encuesta, ya que resultd adecuada para obtener datos directos de los
clientes de la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L., acerca de su percepcion sobre la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente.

Asimismo, el instrumento utilizado para la recoleccion de datos estuvo basado en el
modelo SERVPERF, cuyo cuestionario estuvo estructurado con escala Likert (1 =
Totalmente en desacuerdo a 5 = Totalmente de acuerdo). En este caso, el cuestionario fue
aplicado de manera personal por el investigador, lo que garantiz6 una aplicacion adecuada

y la confiabilidad de los datos recolectados.

4.7. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion.

Se utilizaron diversos métodos para procesar la informacion, como la organizacion
y clasificacién de los datos, tanto manualmente como mediante el uso de programas
informéticos como Excel y SPSS - 27.

Ademas, se consultd a profesionales y expertos en el area, quienes revisaron la
calidad de los datos, la coherencia y la formulacion adecuada de las preguntas del
cuestionario. Para garantizar la fiabilidad del instrumento, se emple0 el coeficiente alfa de
Cronbach, obteniendo un valor de 0.834 para la variable calidad de servicio y 0.893 para la
variable satisfaccion del cliente, lo que indica una alta fiabilidad y consistencia interna de
los datos recogidos. Finalmente, la escala de valoracion se estructuré mediante un
cuestionario tipo Likert de cinco categorias, asignando un valor de 1 a Totalmente en
desacuerdo, 2 a En desacuerdo, 3 a Indiferente, 4 a De acuerdo y 5 a Totalmente de
acuerdo. Esta escala permitié medir con mayor precision las percepciones de los clientes
respecto a las variables en estudio, es decir la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

en la empresa Agroveterinaria El Tambo E.L.R.L.
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4.8. Matriz de consistencia

Tabla 3

Matriz de consistencia

46

Titulo: La Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente de la Empresa Agroveterinaria el Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo, 2024.

Formulacion del problema

Problema general

¢De qué manera la calidad de servicio
se relaciona con la satisfaccion del
cliente de la empresa Agroveterinaria
el Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo?
Problema especifico

- ¢Cudl es la relacion entre la
dimension elementos tangibles de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo?

- ¢Cudl es la relacion entre la
dimension confiabilidad de la variable
calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa Agroveterinaria
el Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo?
- ¢Cual es la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo?

- ¢Cudl es la relacion entre la
dimension seguridad o garantia de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo?

- ¢Cual es la relacion entre la
dimension empatia de la variable
calidad de servicio y la satisfaccién del
cliente de la empresa Agroveterinaria
el Tambo E.I.R.L. Mocupe, Chiclayo?

Objetivos

Obijetivo General

Analizar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del
cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.l.R.L.
Mocupe, Chiclayo.

Objetivo especifico

Determinar la relacion entre la
dimensién aspectos tangibles de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Determinar la relacion entre la
dimension  confiabilidad de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.L.R.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Determinar la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta de
la variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.L.R.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Determinar la relacion entre la
dimensién seguridad o garantia de la
variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Determinar la relacion entre la
dimensién empatia de la variable
calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

Hipatesis

Hipdtesis General

- Existe una relacién positiva alta y
significativa entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente de la empresa

Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

Hipdtesis especificas

- Existe relacion positiva alta vy

significativa entre la dimension aspectos
tangibles de la variable calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa

Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Existe relacion positiva alta y
significativa  entre  la  dimension

confiabilidad de la variable calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente de la
empresa  Agroveterinaria el Tambo
E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo.

- Existe relacion positiva alta y
significativa entre la dimension capacidad
de respuesta de la variable calidad de
servicio y la satisfaccién del cliente de la
empresa  Agroveterinaria el  Tambo
E.l.R.L. Mocupe, Chiclayo.

- Existe relacion positiva alta vy
significativa entre la dimension seguridad
0 garantia de la variable calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

- Existe relacion positiva alta vy
significativa entre la dimension empatia de
la variable calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa
Agroveterinaria el Tambo E.LR.L.
Mocupe, Chiclayo.

Variabl
es

Variabl
el

Calidad
de
servicio

Variabl
e2

Satisfac
cién del
cliente

Dimensiones

-Elementos
Tangibles

-Confiabilidad

- Capacidad de
Respuesta

- Seguridad

- Empatia

Atencién al
Cliente

Otorgamiento
del servicio

Reclamos

Disponibilidad
de equipos

Indicadores/
Cualidades

-Organizacion apropiada del &rea
- Mobiliario apropiado
- Presentacion de los trabajadores

- Disponibilidades de herramientas
- Interés por escuchar y solucionar
problemas

- Comunicacién
- Rapidez de atencion

- Personal amable y respetuoso
- Credibilidad

- Accesibilidad
- Comprension del cliente
- Confianza

Satisfaccion con la atencién
amabilidad

Servicio esperado
Servicio de garantizado

Comprension y adecuacion a las
necesidades
Solucién de reclamos

Cantidad suficiente de mobiliario
Estado y comodidad del mobiliario

Metodologia

Tipo de
investigacion
Bésica

Nivel de
investigacion
Correlacional
Disefio de la
investigacion
No

experimental/
Transversal

Poblacién

170 clientes

frecuentes

Muestra

50 clientes

frecuentes

Instrumentos

Técnica

Encuesta

Instrumento

Cuestionario




47

CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

En este capitulo se presentan los resultados y su interpretacion sobre las variables
calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Se utilizé estadistica descriptiva para elaborar
gréficos y calcular frecuencias, y estadistica inferencial para comprobar las hipotesis
mediante el software SPSS version 27. Asimismo, se exponen las correlaciones obtenidas
en la prueba de hipdtesis entre las dimensiones de la calidad de servicio y la variable
satisfaccion del cliente.
5.1.1. Calidad de Servicio
Tabla 4
La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. posee instalaciones fisicas modernas, comodas,

limpias y agradables

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 18 36%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 8%

Total 50 100%
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Figura 2
La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. posee instalaciones fisicas modernas, comodas,

limpias y agradables

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
1 Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes percibe que la Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. cuenta
con instalaciones adecuadas, ya que el 74% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin
embargo, un 18% se muestra indiferente y un 8% no esta conforme, lo que indica posibles

areas de mejora.
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Tabla 5
La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. tiene equipos modernos, actualizados de acuerdo al

servicio que brinda

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 19 38%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 7 14%
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 3

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. tiene equipos modernos, actualizados de acuerdo al

servicio que brinda

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
i Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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Los clientes consideran que la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. cuenta con equipos
modernos y actualizados, ya que el 74% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo. Sin
embargo, un 14% es indiferente y un 12% expresa desacuerdo.

Tabla 6

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. se caracteriza por utilizar vestimenta

adecuada para brindar el servicio

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 16 32%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 11 22%
En desacuerdo 3 6%
Totalmente en desacuerdo 2 4%

Total 50 100%




Figura 4
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El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. se caracteriza por utilizar vestimenta

adecuada para brindar el servicio

M Totalmente de acuerdo

Indiferente

M Totalemente en desacuerdo

M De acuerdo

M En desacuerdo

La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo

E.I.LR.L. utiliza vestimenta adecuada para brindar el servicio, con un 68% de opiniones

positivas. Sin embargo, un 22% se muestra indiferente y un 10% expresa desacuerdo.

Tabla 7

El personal de la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. se ve limpio y ordenado durante la

atencion

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 17 34%

De acuerdo 16 32%
Indiferente 9 18%

En desacuerdo 5 10%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%
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Figura 5

El personal de la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. se ve limpio y ordenado durante la

atencion
M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes (66%) perciben que el personal de la Agroveterinaria El
Tambo E.I.R.L. se presenta limpio y ordenado durante la atencion, lo que refleja una
valoracion positiva de la imagen del trabajador. Un 18% se muestra indiferente, mientras
que un 16% expresa desacuerdo en distintos niveles. En conjunto, los resultados indican
una tendencia favorable, aunque aun existen clientes que no comparten esta percepcion, lo

que sugiere la necesidad de reforzar la presentacion personal del personal.
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Tabla 8
El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. cuenta con las herramientas

necesarias para cumplir oportunamente con el servicio que promete

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 12 24%
De acuerdo 12 24%
Indiferente 21 42%
En desacuerdo 5 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%
Figura 6

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. cuenta con las herramientas

necesarias para cumplir oportunamente con el servicio que promete

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La opinion sobre el cumplimiento de los compromisos del personal de la
Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. esta dividida, ya que solo el 48% esta de acuerdo o

totalmente de acuerdo. Un 42% es indiferente y un 10% esta en desacuerdo, lo que indica



que podria haber oportunidades de mejora en la puntualidad y cumplimiento de los

servicios prometidos.

Tabla 9

Si los clientes de la Agroveterinaria EI tambo E.1.R.L. tienen un problema, el personal

muestra un interés sincero en solucionarlo

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 15 30%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
Total 50 100%
Figura7

Si los clientes de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. tienen un problema, el personal

muestra un interés sincero en solucionarlo

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. muestra interés en resolver problemas, con un 72% de opiniones positivas. Sin
embargo, un 18% es indiferente y un 10% expresa desacuerdo, lo que sugiere la
posibilidad de fortalecer la atencion al cliente en situaciones problematicas.

Tabla 10

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. atienden con rapidez

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 18 36%
De acuerdo 17 34%
Indiferente 7 14%
En desacuerdo 6 12%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%
Figura 8

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. atienden con rapidez

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes considera que el personal de la Agroveterinaria El
Tambo E.I.R.L. atiende con rapidez, con un 70% de opiniones positivas. Sin embargo, un
14% es indiferente y un 16% expresa desacuerdo.

Tabla 11
El personal de la Agroveterinaria EI tambo E.I.R.L. informa con precision cuando iniciara

o concluira el servicio

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 17 34%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 10 20%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%
Figura 9

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. informa con precision cuando iniciara

o concluira el servicio

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes considera que el personal de la Agroveterinaria El
Tambo E.I.R.L. brinda informacidn precisa sobre el inicio y conclusion del servicio, con
un 72% de opiniones positivas. Sin embargo, un 20% es indiferente y un 8% expresa
desacuerdo, lo que sugiere la posibilidad de mejorar la claridad y exactitud en la
comunicacion con los clientes.

Tabla 12
El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. siempre tiene voluntad sincera en

apoyar a los clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 18 36%
De acuerdo 20 40%
Indiferente 8 16%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 50 100%
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Figura 10
El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. siempre tiene voluntad sincera en

apoyar a los clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
1 Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes (76%) percibe que el personal tiene una actitud positiva
y esta dispuesto a ayudar, lo que refleja un buen nivel de compromiso. Solo un pequefio
porcentaje (8%) expresa desacuerdo, lo que indica que hay margen de mejora en la

atencion al cliente.
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Tabla 13

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. siempre esta dispuesto para aclarar

dudas de los clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 12 24%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 1 2%
Total 50 100%
Figura 11

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. siempre esta dispuesto para aclarar

dudas de los clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo

E.l.R.L. muestra una voluntad sincera de apoyar, con un 76% de opiniones positivas. Sin
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embargo, un 16% es indiferente y un 8% expresa desacuerdo, lo que podria indicar areas
para mejorar la percepcion de la disposicion del personal.
Tabla 14

El comportamiento del personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. inspira confianza

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 14 28%
De acuerdo 16 32%
Indiferente 10 20%
En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%
Figura 12

El comportamiento del personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. inspira confianza

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo

E.I.LR.L. estéa dispuesto a aclarar dudas, con un 66% de opiniones positivas. Sin embargo,
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un 24% es indiferente y un 10% expresa desacuerdo, lo que sugiere que hay espacio para
mejorar la disponibilidad del personal para resolver inquietudes.
Tabla 15

Los clientes se sienten seguros con el servicio brindado por parte de la Agroveterinaria El

Tambo E.I.R.L.
Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 17 34%
De acuerdo 8 16%
Indiferente 19 38%
En desacuerdo 6 12%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Figura 13

Los clientes se sienten seguros con el servicio brindado por parte de la Agroveterinaria El

tambo E.I.R.L.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La percepcion sobre la seguridad del servicio en la Agroveterinaria EI Tambo
E.l.LR.L. esta dividida. Un 50% de los clientes se siente seguro, mientras que un 38% se
muestra indiferente y un 12% no esta de acuerdo, lo que indica que hay oportunidades para
mejorar la confianza general en la calidad del servicio brindado.

Tabla 16

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. trata con amabilidad al cliente

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 26 52%
De acuerdo 9 18%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%
Figura 14

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L., trata con amabilidad al cliente

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. trata con amabilidad, con un 70% de opiniones positivas. Sin embargo, un 18% es
indiferente y un 12% expresa desacuerdo, lo que sugiere que se podria seguir mejorando en
la uniformidad del trato amable.

Tabla 17
El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. tiene informacion y conocimientos

necesarios para responder las preguntas de los clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 16 32%
De acuerdo 17 34%
Indiferente 10 20%
En desacuerdo 5 10%
Totalmente en desacuerdo 2 4%
Total 50 100%
Figura 15

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. tiene informacién y conocimientos

necesarios para responder las preguntas de los clientes

H Totalmente de acuerdo H De acuerdo
M Indiferente H En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes considera que el personal de la Agroveterinaria El
Tambo E.I.R.L. tiene la informacion y los conocimientos necesarios para responder a sus
preguntas, con un 66% de opiniones positivas. Sin embargo, un 20% es indiferente y un
14% expresa desacuerdo, lo que sugiere que se podrian fortalecer ain mas los
conocimientos del personal.

Tabla 18

La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. ofrece horarios convenientes a los clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 9 18%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 12 24%
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en desacuerdo 3 6%

Total 50 100%




Figura 16

La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. ofrece horarios convenientes a los clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo

Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La percepcion sobre los horarios de la Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. esta
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dividida. Un 56% de los clientes considera que los horarios son convenientes, mientras que

un 24% es indiferente y un 20% expresa desacuerdo, lo que sugiere que podria haber una

oportunidad para ajustar los horarios a las necesidades de los clientes.

Tabla 19

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. tiene personal que brinda atencién personalizada a

sus clientes cuando se requiera

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 18 36%
De acuerdo 17 34%
Indiferente 5 10%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 6 12%
Total 50 100%
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Figura 17
La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. tiene personal que brinda atencion personalizada a

sus clientes cuando se requiera

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes considera que la Agroveterinaria El Tambo E.l.R.L.
ofrece atencion personalizada, con un 70% de opiniones positivas. Sin embargo, un 10% es
indiferente y un 20% expresa desacuerdo, lo que sugiere que hay espacio para mejorar la

percepcion y disponibilidad de atencién personalizada en ciertos casos.



Tabla 20

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. se esmera para brindar el mejor servicio a sus

clientes
Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 2 4%
De acuerdo 35 70%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Figura 18

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. se esmera para brindar el mejor servicio a sus

clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
M Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes considera que la Agroveterinaria El Tambo E.I.LR.L. se

esmera en brindar el mejor servicio, con un 74% de opiniones positivas. Sin embargo, un
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18% es indiferente y un 8% esta en desacuerdo, lo que sugiere que se podria trabajar en
mejorar la percepcion de la dedicacion al servicio en algunos casos.

Tabla 21

La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. muestra interés en sus clientes y lo toman en cuenta

sus opiniones y sugerencias

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 14 28%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 4 8%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%
Figura 19

La Agroveterinaria El tambo E.l.R.L. muestra interés en sus clientes y lo toman en cuenta

sus opiniones y sugerencias

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes (64%) siente que la Agroveterinaria toma en cuenta sus
opiniones, aungue un 18% es indiferente y un 18% no esta de acuerdo. Esto sugiere que,
aunque hay un buen nivel de interés en los clientes, aun se pueden mejorar los canales de
comunicacion y respuesta a sus sugerencias.

5.1.2. Satisfaccion del cliente
Tabla 22

Esta satisfecho con la atencion recibida por la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L.

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 13 26%
De acuerdo 13 26%
Indiferente 13 26%
En desacuerdo 7 14%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 20

Esté satisfecho con la atencion recibida por la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L.

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes siente que la Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. muestra
interés en sus opiniones y sugerencias, con un 64% de respuestas positivas. Sin embargo,
un 28% es indiferente y un 18% expresa desacuerdo, lo que sugiere que se podria mejorar
la manera en que se toman en cuenta las opiniones de los clientes.

Tabla 23

El comportamiento del personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. le transmite

confianza
Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 17 34%
De acuerdo 17 34%
Indiferente 9 18%
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 5 10%

Total 50 100%




Figura 21

El comportamiento del personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. le transmite

confianza
M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
1 Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes considera que el comportamiento del personal de la
Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. les transmite confianza, con un 68% de respuestas
positivas. Sin embargo, un 18% se muestra indiferente y un 14% expresa desacuerdo, lo
que indica que podria haber oportunidades para fortalecer la percepcidn de confianza en

algunos casos.
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Tabla 24
El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. resuelve sus dudas e inquietudes

respecto al servicio

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 16 32%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 11 22%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 22

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. resuelve sus dudas e inquietudes

respecto al servicio

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes considera que el personal de la Agroveterinaria El
Tambo E.I.R.L. resuelve sus dudas e inquietudes de manera satisfactoria, con un 70% de

respuestas positivas. Sin embargo, un 22% es indiferente y un 8% no estéa de acuerdo, lo
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que sugiere que se podria seguir mejorando la capacidad de resolucion de dudas en algunos
casos.
Tabla 25

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. es amable

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 20 40%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 7 14%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 23

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. es amable

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes (76%) considera que el personal de la Agroveterinaria es

amable, mientras que un 14% es indiferente y un 10% no esta de acuerdo. Esto indica una



percepcion positiva del trato recibido, aunque es importante atender las opiniones
negativas para mejorar la experiencia del cliente.

Tabla 26

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. tiene conocimientos suficientes para

responder ante cualquier pregunta

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 4 8%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%
Figura 24

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. tiene conocimientos suficientes para

responder ante cualquier pregunta

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes percibe que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. es amable, con un 76% de respuestas positivas. Solo un 14% es indiferente y un
10% expresa desacuerdo, lo que sugiere que la amabilidad es una de las fortalezas del
personal, aunque ain hay margen para mejorar en algunos casos.

Tabla 27

El servicio que brinda el personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. es el esperado

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 22 44%
Indiferente 8 16%
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 3 6%
Total 50 100%
Figura 25

El servicio que brinda el personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. es el esperado

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes considera que el servicio brindado por el personal de la
Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. cumple con sus expectativas, con un 74% de respuestas
positivas. Sin embargo, un 16% se muestra indiferente y un 10% no esta de acuerdo, lo que
indica que hay areas donde el servicio podria mejorar para satisfacer completamente a
todos los clientes.

Tabla 28

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. presta una atencién personalizada

Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 18 36%
De acuerdo 12 24%
Indiferente 10 20%
En desacuerdo 6 12%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 26

El personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. presta una atencion personalizada

H Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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El 60% de los clientes considera que el personal de la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. presta una atencién personalizada, con un 36% completamente de acuerdo y un
24% de acuerdo. Sin embargo, un 40% tiene una percepcion menos favorable, con un 20%
indiferente y un 20% en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Esto sugiere que la
atencion personalizada es un area que podria mejorarse para una mayor satisfaccion.
Tabla 29

El servicio que brinda la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. es garantizado

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 27 54%
De acuerdo 11 22%
Indiferente 6 12%
En desacuerdo 2 4%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 27

El servicio que brinda la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. es garantizado

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes, un 76%, considera que el servicio brindado por la
Agroveterinaria EI Tambo E.1.R.L. esta garantizado, con un 54% completamente de
acuerdo y un 22% de acuerdo. Sin embargo, un 24% se muestra indiferente o en
desacuerdo, lo que indica que, aunque la mayoria esta satisfecha con la garantia del
servicio, aun hay un grupo que podria tener dudas al respecto.

Tabla 30

La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. se preocupa por mejorar constantemente sus

servicios
Criterio Fi %
Totalmente de acuerdo 16 32%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 11 22%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 8%

Total 50 100%
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Figura 28

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. se preocupa por mejorar constantemente sus

servicios
H Totalmente de acuerdo M De acuerdo
u Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

Un 70% de los clientes cree que la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. se preocupa
por mejorar constantemente sus servicios, con un 32% totalmente de acuerdo y un 38% de
acuerdo. Sin embargo, un 22% se muestra indiferente y un 8% totalmente en desacuerdo,
lo que sugiere que, aunque la mayoria percibe un esfuerzo por mejorar, algunos clientes

aun podrian no sentir que se estan realizando mejoras significativas.



Tabla 31

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. comprende y se adecua a las necesidades

especificas de sus clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 20 40%
De acuerdo 18 36%
Indiferente 7 14%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 4 8%
Total 50 100%
Figura 29

80

La Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. comprende y se adecua a las necesidades especificas

de sus clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
W Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los clientes (76%) considera que la Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. entiende y se ajusta a sus necesidades, con un 40% totalmente de acuerdo y un

36% de acuerdo. Sin embargo, un 22% tiene una opinién mas neutral o negativa, lo que
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indica que aun hay aspectos que podrian mejorarse para cumplir completamente con las
expectativas de todos.
Tabla 32

El personal de la Agroveterinaria El tambo E.I.R.L. atiende sin ninguna incomodad algin

reclamo
Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 21 42%
De acuerdo 19 38%
Indiferente 4 8%
En desacuerdo 1 2%
Totalmente en desacuerdo 5 10%
Total 50 100%

Figura 30

El personal de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L. atiende sin ninguna incomodad algin

reclamo

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
M Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes (80%) esta satisfecha con la forma en que el personal de
la Agroveterinaria EI Tambo E.l.R.L. maneja los reclamos, ya que consideran que lo
hacen de manera adecuada, sin incomodidades. Sin embargo, un 12% tiene una opinién
menos favorable, lo que sugiere que hay areas que podrian mejorar en la atencion a los
reclamos.

Tabla 33

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. soluciona los reclamos hechos por sus clientes

Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 2 4%
De acuerdo 33 66%
Indiferente 6 12%
En desacuerdo 9 18%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%
Figura 31

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. soluciona los reclamos hechos por sus clientes

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo
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La mayoria de los clientes (70%) considera que la Agroveterinaria EI Tambo
E.L.LR.L. resuelve adecuadamente los reclamos. Sin embargo, un 18% expresa que no esta
satisfecho con la solucién de los mismos, lo que indica que aun hay areas en las que se
podria mejorar en cuanto a la resolucion de conflictos o problemas planteados por los
clientes.

Tabla 34
La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. cuenta con los equipos necesarios disponibles para

brindar el servicio

Criterio fi %

Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 9 18%
Indiferente 18 36%
En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 50 100%
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Figura 32

La Agroveterinaria El tambo E.1.R.L. cuenta con los equipos necesarios disponibles para

brindar el servicio

M Totalmente de acuerdo M De acuerdo
Indiferente M En desacuerdo

M Totalemente en desacuerdo

Los resultados evidencian que el 48% de los encuestados percibe suficiente
mobiliario en la Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L., mientras que el 36% se muestra
indiferente y un 16% en desacuerdo. Esto indica una tendencia moderadamente favorable,
aunque la alta proporcion de indiferencia refleja que aun hay margen de mejora en el

equipamiento de mobiliario para elevar la satisfaccion de los clientes.
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Tabla 35

Estado y funcionamiento de los equipos para la atencion del servicio en la Agroveterinaria

El tambo E.I.R.L.
Criterio fi %
Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 14 28%
Indiferente 13 26%
En desacuerdo 8 16%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Figura 33

Estado y funcionamiento de los equipos para la atencién del servicio en la Agroveterinaria

El tambo E.I.R.L.

H Totalmente de acuerdo H De acuerdo
M Indiferente H En desacuerdo

H Totalemente en desacuerdo

La mayoria de los encuestados (58%) considera que el mobiliario de la
Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. esta en buen estado y es comodo, mientras que un 26%

se muestra indiferente y un 16% piensa lo contrario. En general, la percepcion es positiva,
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aunque todavia hay clientes que no estan totalmente convencidos, lo que sugiere que se

puede mejorar la calidad y comodidad del mobiliario para brindar una mejor atencion.

5.2. Analisis, interpretacion y discusion de los resultados obtenidos

5.2.1. Anélisis e interpretacion de los resultados

Para identificar los niveles de las variables estudiadas, es decir la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la Empresa Agroveterinaria el Tambo E.l.R.L. Mocupe,
Chiclayo. Se utilizé un baremo de medicidn que permitio clasificar los resultados
obtenidos a partir de los puntajes del cuestionario aplicado. Este baremo se empled tanto
para ambas variables y sus respectivas dimensiones, estableciendo tres niveles de
interpretacion: baja, regular y buena. para la calidad de servicio y bajo, regular y alta para
la satisfaccion del cliente. De esta manera, los puntajes obtenidos en las encuestas fueron
agrupados en dichos niveles, lo que facilito el analisis e interpretacion de los resultados de

la investigacion.
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5.2.1.1. Nivel de la variable calidad de servicio y sus dimensiones.

Tabla 36

Baremacion para identificar el nivel de la variable calidad de servicio

Likert  Minimo 1 Niveles
Maximo 5 3
Variable Dimensiones
Calidad Elementos Capacidad Seguridad Empatia
de tangibles  Confiabilidad de
Servicio respuesta
N° 18 4 2 4 4 4
Preguntas
Puntaje Puntaje 18 4 2 4 4 4
Minimo
Puntaje 90 20 10 20 20 20
Maximo
Rango 72 16 8 16 16 16
Intervalo 24.00 5.33 2.67 5.33 5.33 5.33
Baremo Baja 18 4 2 4 4 4
41 9 4 9 9 9
Regular 42 10 5 10 10 10
65 14 7 14 14 14
Buena 66 15 8 15 15 15
90 20 10 20 20 20
Tabla 37

Nivel de la calidad de servicio

Nivel fi %
Baja 4 8%
Regular 28 56%
Buena 18 36%

Total 50 100%
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Figura 34

Nivel de la variable calidad de servicio
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Los resultados muestran que el 56% de los encuestados considera que la calidad de
servicio en la empresa Agroveterinaria el Tambo E.1.R.L. Mocupe, Chiclayo se encuentra
en un nivel regular, mientras que el 36% la percibe como buena y el 8% como baja. Esto
indica que, en general, el servicio brindado cumple parcialmente con las expectativas de
los clientes. Aungue existe un grupo importante que percibe un buen nivel de atencion,
predomina la percepcién de un servicio aceptable, pero con aspectos por mejorar. En ese

sentido, la empresa mantiene un desempefio regular en la prestacion del servicio.
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Figura 35

Niveles por dimension de la variable calidad de servicio
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En la dimensidn elementos tangibles, el 50% de los encuestados la ubica en nivel
regular, el 40% en nivel bueno y el 10% en nivel bajo. Esto indica que las condiciones
fisicas, la organizacion del area y la presentacion del personal son percibidas como
aceptables.

Respecto a la dimension confiabilidad, el 62% de los encuestados la califica como
regular, el 34% como buenay el 4% como baja. Estos resultados reflejan que el servicio
cumple parcialmente con la capacidad de resolver problemas y atender adecuadamente a
los clientes. No obstante, es necesario fortalecer la disponibilidad de recursos y la
efectividad en la atencion.

En la dimension capacidad de respuesta, el 46% de los encuestados la considera
regular, el 42% buena y el 12% baja. Esto muestra que la comunicacion y rapidez en la
atencion presentan un desempefio aceptable. Sin embargo, aln se requiere mejorar la

eficiencia y oportunidad en la respuesta a las solicitudes de los clientes.
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En la dimensidn seguridad, el 48% de los encuestados la ubica en nivel regular, el
34% en nivel bueno y el 18% en nivel bajo. Esto indica que los clientes perciben un nivel
aceptable de respeto, amabilidad y conocimiento del servicio por parte del personal. Aun

asi, es importante fortalecer la confianza y la seguridad durante la atencion.

Finalmente, en la dimension empatia, el 50% de los encuestados la percibe en nivel
regular, el 42% en nivel bueno y el 8% en nivel bajo. Esto evidencia que el personal
muestra cierto grado de comprensién y accesibilidad hacia los clientes. Sin embargo, se

requiere reforzar la atencion personalizada para mejorar la satisfaccion del cliente.

5.2.1.2. Nivel de la variable satisfaccion del cliente y sus dimensiones
Tabla 38

Baremacion para identificar el nivel de la variable satisfaccion del cliente y sus

dimensiones
Minimo 1 Niveles
Likert Méaximo 5 3
Variable Dimensiones
Satisfaccion Atencién Otorgamiento Reclamos Disponibilidad
del cliente al cliente  del servicio de equipos
N° 14 4 4 4 2
Preguntas
Puntaje 14 4 4 4 2
Puntaje Minimo
Puntaje 70 20 20 20 10
Maximo
Rango 56 16 16 16 8
Intervalo 18.67 5.33 5.33 5.33 2.67
Baja 14 4 4 4 2
32 9 9 9 4
Baremo Regular 33 10 10 10 5
51 14 14 14 7
Alta 52 15 15 15 8

70 20 20 20 10




Tabla 39
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Nivel de la variable satisfaccion del cliente

Nivel fi %
Baja 5 10%
Regular 24 48%
Alta 21 42%
Total 50 100%
Figura 36

Nivel de la variable satisfaccion del cliente

48%

mBaja mRegular ®Alta

Los resultados muestran que el 48% de los encuestados considera que la

satisfaccion del cliente se encuentra en un nivel regular, mientras que el 42% la percibe en

un nivel alto y el 10% en un nivel bajo. Esto indica que, en términos generales, la

satisfaccion de los clientes se mantiene en un nivel intermedio. Aunque una proporcion

importante de clientes manifiesta un alto nivel de satisfaccion con el servicio recibido,

todavia predomina la percepcion de un nivel regular. En ese sentido, el servicio brindado

cumple parcialmente con las expectativas de los clientes.
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Figura 37

Niveles por dimension de la variable satisfaccion del cliente
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En la dimension atencion al cliente, el 46% de los encuestados la percibe en nivel
alto, el 34% en nivel regular y el 20% en nivel bajo. Esto indica que la mayoria de los clientes
considera adecuada la amabilidad y la forma en que son atendidos. Sin embargo, todavia

existe un grupo que percibe limitaciones en la atencién recibida.

Respecto a la dimension otorgamiento del servicio, el 48% de los encuestados la
ubica en nivel regular, el 40% en nivel alto y el 12% en nivel bajo. Estos resultados reflejan
que el servicio brindado cumple parcialmente con las expectativas de los clientes. No

obstante, se requiere mejorar la eficiencia y la garantia del servicio ofrecido.

En la dimension reclamos, el 50% de los encuestados la califica en nivel regular, el
40% en nivel alto y el 10% en nivel bajo. Esto muestra que la atencion y solucion de reclamos
es percibida como aceptable por la mayoria de los clientes. Sin embargo, todavia se deben

fortalecer los mecanismos para resolver las quejas de manera mas eficiente.
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Finalmente, en la dimension disponibilidad de equipos, el 40% de los encuestados la
percibe en nivel alto, el 34% en nivel bajo y el 26% en nivel regular. Esto evidencia que una
parte importante de los clientes considera adecuados el mobiliario y las condiciones del
equipamiento. No obstante, el porcentaje en nivel bajo indica que aun existen aspectos

relacionados con la comodidad y disponibilidad de equipos que deben mejorarse.

5.2.2. Discusion de resultados obtenidos

Los resultados obtenidos en la presente investigacion sobre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. Mocupe,
Chiclayo, 2024, evidencian una correlacion positiva alta de 0.866 entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, lo que significa que a medida que la calidad de la
atencion mejora, los clientes muestran un mayor nivel de satisfaccion. Este hallazgo
coincide en gran parte con lo sefialado por Pascual (2020), quien en Colombia demostré
que la accesibilidad y la distribucion de productos constituyen factores clave para
garantizar la satisfaccion de los clientes en el sector agro-veterinario. Si bien el estudio de
Pascual se centr6 en la distribucién, y el presente se enfocé en la prestacion directa del
servicio, ambos resultados coinciden en gran manera al destacar que la disponibilidad y

confiabilidad son determinantes para una percepcion positiva del cliente.

De igual modo, los hallazgos de esta investigacion coinciden en gran parte con lo
reportado por Mathuabirami et al. (2024) en India, quienes identificaron que la empatia, la
confiabilidad, la capacidad de respuesta y los aspectos tangibles influyen de manera
significativa en la satisfaccion de los agricultores. En el caso de la Agroveterinaria El
Tambo, la correlacion de 0.866 confirma que los clientes se sienten més satisfechos cuando

perciben cercania, confianza y atencion personalizada, lo que se alinea con las dimensiones
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destacadas por los autores indios. Sin embargo, la presente investigacion coincide en cierta
parte con el estudio de Mathuabirami et al. en cuanto a la capacidad de respuesta, ya que,
aunque esta dimension se valora, se percibe que todavia requiere mayor fortalecimiento

para alcanzar un estandar mas competitivo.

Asimismo, los resultados coinciden parcialmente con los hallazgos de Chapin'y
Cedillo (2024) en Ecuador, quienes encontraron que la dimensién seguridad tiene una
influencia destacada en la percepcion de la calidad de servicio, esta coincidencia en gran
parte refuerza la necesidad de prestar mayor atencion a la amabilidad y confianza que
trasmite el personal al momento de atender a los clientes, para que de esta manera los

clientes se sientan satisfechos con el servicio brindado.

En el &mbito nacional, los resultados de esta investigacion coinciden en gran
manera con lo sefialado por Beltran (2020) en donde encontrd un coeficiente de correlacién
de 0.817, muy similar al 0.866 obtenido en este estudio. Estos resultados semejantes
demuestran que, en distintos contextos del Perq, la calidad del servicio impacta
directamente en la satisfaccion de los clientes. También se coincide en gran parte con el
estudio de Garcia (2021), quien hallé una correlacion de 0.385 en Tumbes. Aunque el valor
encontrado en nuestro estudio es mayor, ambos resultados subrayan que mantener altos
estandares de calidad repercute positivamente en la percepcién de los clientes y en el

desempefio econémico de las empresas.

Por su parte, los hallazgos de esta investigacion coinciden en cierta parte con los
obtenidos por Cabanillas y Lobato (2023) en Cajamarca, quienes reportaron que el 96% de
clientes percibia un alto nivel de calidad en el servicio y el mismo porcentaje expreso altos

niveles de satisfaccion. La coincidencia radica en la percepcion positiva generalizada de
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los clientes, aungue en la investigacion de Mocupe el analisis se apoy6 en coeficientes
estadisticos que confirman una relacion positiva fuerte, mientras que en Cajamarca la

evidencia se basé en frecuencias y porcentajes.

Los resultados también coinciden en gran manera con lo encontrado en
investigaciones regionales. Calvay (2021) hallé en Cajamarca una relacion fuerte (0.748)
entre gestion de calidad y satisfaccion, lo que respalda que la calidad del servicio es un
determinante esencial. De manera similar, Cardenas (2021) report6 una correlacion de 0.93
en Alcomex Cajamarca E.l.R.L., lo que coincide en gran parte con los resultados obtenidos
en la presente investigacion, aunque con un valor aun mas alto, reflejando la relevancia de
la calidad como generadora de fidelizacion. Asimismo, Romero (2024) encontr6 en un
centro veterinario de Cajamarca un coeficiente de 0.986, lo que coincide en gran manera
con los resultados de la Agroveterinaria EI Tambo E.1.R.L, confirmando que, en este
sector, la calidad del servicio es una variable estratégica para elevar la satisfaccion del

cliente.

En resumen, los resultados de la presente investigacion coinciden en gran manera
con los antecedentes revisados, tanto nacionales como internacionales y regionales,
consolidando la evidencia de que la calidad del servicio constituye un factor clave para la
satisfaccion del cliente. No obstante, también se coincide en cierta parte con estudios que
sefialan debilidades en dimensiones especificas como la capacidad de respuesta, lo que
sugiere que la mejora continua en estos aspectos es indispensable para consolidar la

fidelizacién y competitividad en el sector agroveterinario.

En cuanto al nivel de calidad de servicio de la Agroveterinaria el Tambo E.I.R.L. el

56% de los clientes consideran que el nivel de calidad de servicio es regular, el 36% la
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percibe como buenay solo el 8% como baja. Esto nos indica que la calidad de servicio
brindado es aceptable pero aln tiene aspectos que mejorar para lograr que la percepcion de

sus clientes mejore.

Respecto a la dimension elementos tangibles, un 50% de los clientes indica que
estan en un nivel regular, 40 % en un nivel bueno y el 10% en nivel bajo, estos resultados
nos indican que los equipos, presentacion del personal y organizacion del local son

percibidos por los clientes como aptos y aceptables.

En la dimensidén confiabilidad, el 62% de los encuestados la califica como regular,
el 34% como buena y el 4% como baja. Estos resultados indican que la Agroveterinaria

cumple con el servicio que promete y atienden adecuadamente a los clientes.

En la dimensidn capacidad de respuesta, el 46% de los encuestados la considera
regular, el 42% buenay el 12% baja. Esto muestra que la Agroveterinaria atiende en cierta
manera con rapidez a sus clientes y estan dispuestos a ayudar a sus clientes, sin embargo,
aun se requiere mejorar la eficiencia en la atencién debido a que existe un porcentaje

considerable que percibe un nivel bajo.

En la dimensidn seguridad, el 48% de los encuestados la ubica en nivel regular, el
34% en nivel bueno y el 18% en nivel bajo. Esto indica que los clientes perciben un nivel
aceptable de respeto, amabilidad y conocimiento del servicio que brinda el personal.
Finalmente, en la dimension empatia, el 50% de los encuestados la percibe en nivel
regular, el 42% en nivel bueno y el 8% en nivel bajo. Esto evidencia que el personal

muestra interés y cierto grado de comprension y accesibilidad hacia los clientes.
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En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, el 48% de los encuestados considera
que la satisfaccion del cliente se encuentra en un nivel regular, mientras que el 42% la
percibe en un nivel alto y el 10% en un nivel bajo, indicandonos que la satisfaccion de los
clientes se mantiene en un nivel intermedio, y que el servicio brindado cumple
parcialmente con las expectativas de los clientes.

En la dimension atencion al cliente, el 46% de los encuestados la percibe en nivel
alto, el 34% en nivel regular y el 20% en nivel bajo. Esto indica que la mayoria de los clientes
considera adecuada la manera en que son atendidos, aunque existe un porcentaje

considerable que percibe limitaciones en la atencién recibida.

Respecto a la dimension otorgamiento del servicio, el 48% de los encuestados la
ubica en nivel regular, el 40% en nivel alto y el 12% en nivel bajo. Estos resultados reflejan

que el servicio brindado cumple en gran parte con lo esperado.

En la dimension reclamos, el 50% de los encuestados la califica en nivel regular, el
40% en nivel alto y el 10% en nivel bajo. Esto muestra que la atencion y solucién de reclamos

es percibida como aceptable por la mayoria de los clientes.

Finalmente, en la dimension disponibilidad de equipos, el 40% de los encuestados la
percibe en nivel alto, el 34% en nivel bajo y el 26% en nivel regular. Esto evidencia que una
parte importante de los clientes considera adecuado el mobiliario y equipos. Sin embargo,
aun existen algunas deficiencias que se deben mejorar ya que existe un porcentaje

considerable que percibe que esta dimensién se encuentra en un nivel bajo.
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5.3. Prueba de hipoétesis
Tabla 40

Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadisti gl Sig. Estadisti Gl Sig.
co co
Calidad del ,133 50 ,028 923 50 ,003
servicio
Satisfaccion del ,137 50 ,022 ,855 50 ,001
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del
cuestionario aplicado al cliente de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.LR.L.
Los resultados de las pruebas de normalidad indican lo siguiente:

1. Calidad del servicio:

- Prueba de Kolmogorov-Smirnov: El valor de significancia (Sig.) es 0.028, que es
menor a 0.05, lo que indica que los datos no siguen una distribucién normal.
- Prueba de Shapiro-Wilk: El valor de significancia (Sig.) es 0.003, también menor

a 0.05, de igual manera indica que los datos no siguen una distribucién normal.
2. Satisfaccion del cliente:

- Prueba de Kolmogorov-Smirnov: El valor de significancia (Sig.) es 0.022, lo que
también indica que los datos no siguen una distribucion normal.
- Prueba de Shapiro-Wilk: El valor de significancia (Sig.) es 0.001, inferior a 0.05,

confirmando que los datos no siguen una distribucion normal.
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Por lo tanto, se evidencia que ambos conjuntos de datos (calidad del servicio y
satisfaccion del cliente) no siguen una distribucion normal segun las pruebas realizadas

(Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk).

Por lo tanto, por estas consideraciones se utilizara la prueba estadistica de Rho de
Spearman para las respectivas correlaciones y demostraciones de hipotesis general y
especificas. Esta prueba permitird medir la relacién entre las variables del estudio de
manera precisa. Asimismo, facilitara la toma de decisiones basadas en evidencia para

mejorar la calidad del servicio.

Tabla 41

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones

Calidad de Satisfacci

servicio on del
cliente
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 866"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de 866" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario
aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L.

La correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente muestra lo siguiente:

- Existe una correlacion positiva alta de 0.866 entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Esto indica que a medida que la calidad del servicio mejora,

también lo hace la satisfaccion del cliente.



100

- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, que es menor a 0.05, lo que demuestra que
esta relacion es estadisticamente significativa al nivel de confianza del 99%.
- Elvalor de N es 50, lo que indica que la muestra utilizada para la correlacion es de

50 clientes.

Por lo tanto, la calidad del servicio tiene una relacion fuerte y significativa con la
satisfaccion del cliente, lo que sugiere que la mejora en la calidad del servicio generard un

aumento en la satisfaccion de los clientes.

Tabla 42
Correlacion entre la dimensidn elementos tangibles de la variable calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Elementos Satisfaccién

tangibles del cliente
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 843"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion Coeficiente de ,843™ 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L.

Los resultados de la correlacion entre la dimension elementos tangibles de la
variable calidad de servicio y Satisfaccion del cliente, muestran lo siguiente:
- Satisfaccion laboral y Elementos Tangibles tienen una correlacion positiva alta de

0.843. Esto indica que a medida que los clientes perciben una mejora en los
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elementos tangibles (por ejemplo, la infraestructura, la apariencia de las
instalaciones, el equipo, etc.), su satisfaccion laboral aumenta significativamente.
- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, lo que es significativamente menor que
0.05, por lo que podemos concluir que la correlacion es estadisticamente
significativa.
- Elvalor de N es 50, lo que indica que se basan en 50 clientes.
Por lo tanto, se concluye que existe una relacion positiva alta entre la dimension
elementos tangibles satisfaccion laboral en la Agroveterinaria EI tambo E.1.R.L.
Tabla 43
Correlacion entre la dimension confiabilidad de la variable calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Confiabil Satisfacci
idad on del
cliente
Rho de Confiabilidad Coeficiente de 1,000 824"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de 824 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L

Los resultados de la correlacion entre Confiabilidad y Satisfaccion laboral indican

lo siguiente:
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- Existe una correlacién positiva fuerte de 0.824 entre la confiabilidad y la
satisfaccion laboral. Esto indica que a medida que los clientes perciben que la
empresa es mas confiable, su satisfaccion con el servicio aumenta
significativamente.

- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, lo que es significativamente menor que
0.05, lo que significa que la correlacion es estadisticamente significativa.

- Elvalor de N es 50, lo que implica que se basan en 50 clientes.

En resumen, hay una relacion positiva alta entre la confiabilidad y la satisfaccion
laboral en la Agroveterinaria EI tambo E.I.R.L., lo que quiere decir que un aumento en la
confiabilidad del servicio esta asociado con una mayor satisfaccion de los clientes.
Tabla 44
Correlacion entre la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Capacida  Satisfacci

d de on del
respuesta cliente
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 798"
Spearman respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,798™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario
aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.

La correlacion entre la dimension capacidad de Respuesta de la variable calidad de servicio

y Satisfaccion laboral muestra lo siguiente:
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- Existe una correlacién positiva fuerte de 0.798 entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion laboral, lo que significa que a medida que la capacidad de respuesta del
personal mejora, también aumenta la satisfaccion de los clientes.

- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, que es menor a 0.05, lo que indica que la
relacion es estadisticamente significativa.

- El valor de N es 50, lo que implica que los resultados se basan en 50 observaciones.

En resumen, una mayor capacidad de respuesta del personal estd asociada con un nivel méas
alto de satisfaccion laboral en los clientes de la Agroveterinaria EIl tambo E.I.R.L.
Tabla 45

Correlacion entre la dimension seguridad de la variable calidad de servicio y satisfaccion

del cliente
Correlaciones
Segurid  Satisfaccid
ad n del
cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de 1,000 8317
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 50 50
Satisfaccion del Coeficiente de ,831™ 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,001 .
N 50 50

** |_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.

La correlacion entre la dimension seguridad de la variable calidad de servicio y

Satisfaccion laboral muestra lo siguiente:
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- Existe una correlacion positiva fuerte de 0.831 entre la seguridad proporcionada por

la Agroveterinaria y la satisfaccion laboral de los clientes. Esto indica que a medida

que los clientes se sienten mas seguros con el servicio, su satisfaccion laboral

también aumenta.

- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, lo que es menor a 0.05, indicando que la

relacion es estadisticamente significativa.

- Elvalor de N es 50, lo que se refiere a 50 observaciones (clientes)

En resumen, la seguridad percibida por los clientes esta fuertemente relacionada

con su satisfaccion laboral, lo que indica que brindar un ambiente seguro mejora la

experiencia de los clientes y su nivel de satisfaccion.

Tabla 46

Correlacion entre la dimension empatia de la variable calidad de servicio y Satisfaccién

del cliente

Correlaciones

Rho de
Spearman

Satisfaccion del

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Empat  Satisfaccié

ia n del
cliente
1,000 785
. ,001
50 50
,785™ 1,000
,001 .
50 50

** |a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Datos procesados en el Software Estadistico — SPSS 27, a partir del cuestionario

aplicado a los clientes de la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L.



105

La correlacion entre la dimension empatia de la variable calidad de servicio y Satisfaccion

laboral muestra lo siguiente:

- Existe una correlacion positiva fuerte de 0.785 entre la empatia mostrada por el
personal y la satisfaccion laboral de los clientes. Esto sugiere que a medida que el
personal demuestra mas empatia hacia los clientes, la satisfaccion laboral de estos
aumenta.

- El valor de significancia (Sig.) es 0.001, lo que es menor a 0.05, indicando que la
relacion es estadisticamente significativa.

- Elvalor de N es 50, lo que representa 50 observaciones (clientes)

En resumen, la empatia del personal tiene una relacion positiva alta en la
satisfaccion laboral de los clientes, destacando la importancia de la atencion personalizada

y el trato amable para lograr un mayor nivel de satisfaccion.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la calidad del servicio guarda una relacion positiva alta y significativa con la
satisfaccion del cliente (r = 0.866; p < 0.05), lo que demuestra que, a mayor calidad percibida
por los clientes, mayor es el nivel de satisfaccion alcanzado. Esto, evidencia que los clientes
tienden, en gran medida, a valorar y sentirse satisfechos cuando reciben un servicio oportuno,
confiable y de calidad. La significancia estadistica obtenida refuerza la solidez de esta
correlacion, resaltando la necesidad de mantener y fortalecer altos estandares de calidad en
todos los procesos de atencién hacia los clientes en la empresa Agroveterinaria El Tambo

E.LR.L.

En cuanto a la dimension elementos tangibles, esta presenta una correlacion positiva
alta con la satisfaccion del cliente de 0.843. Esto, indica que un entorno fisico bien
equipado y moderno impacta de manera significativa en la percepcién de calidad del
servicio, lo que se traduce en una mayor satisfaccion de los clientes.

Se concluye, ademas, segun coeficiente de correlacion de 0.824 una relacion positiva
alta entre la confiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto indica que
cuando los clientes sienten que pueden confiar en la empresa Agroveterinaria El Tambo
E.ILR.L. para recibir un servicio profesional, consistente y de calidad, su satisfaccion
mejora considerablemente.

Asimismo, se concluye que la capacidad de respuesta mantiene una correlacion
positiva alta con la satisfaccion del cliente de 0.798. Esto implica que los clientes
valoran de manera significativa la atencién rapida y eficiente, lo que incrementa
notablemente su satisfaccion al recibir el servicio. En este sentido, agilizar los procesos
de atencion y responder oportunamente a las necesidades resulta clave para fortalecer la

experiencia del cliente.
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Ademas, se concluye que la dimension seguridad presenta una correlacion positiva alta
con la satisfaccion del cliente 0.831 en la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.L.R.L.
Esto significa que cuando los clientes perciben confianza y seguridad en los servicios
recibidos, su nivel de satisfaccion aumenta de manera significativa.

Asimismo, se concluye que la dimension empatia presenta una correlacion positiva alta
con la satisfaccion de los clientes de 0.785 en la empresa Agroveterinaria EI Tambo
E.I.LR.L. Este hallazgo evidencia que un trato amable, cercano y personalizado influye
de manera significativa en la percepcion del servicio, reforzando la satisfaccion del
cliente. Por tanto, la atencion empatica se constituye como un factor determinante para
consolidar relaciones de confianza y fidelizacion en el &mbito de los servicios
agroveterinarios.

Por otro lado, respecto al nivel de la variable calidad de servicio, el 56% de los clientes
la percibe como regular, el 36% como buenay el 8% como baja. Estos resultados
indican que, aunque la empresa brinda un servicio aceptable, aln existen aspectos que
deben fortalecerse para mejorar la percepcion de calidad y lograr niveles mas altos de
satisfaccion en los clientes.

En relacion con las dimensiones de la calidad de servicio, la mayoria de los clientes
percibe niveles predominantemente regulares en los elementos tangibles (50%),
confiabilidad (62%), capacidad de respuesta (46%), seguridad (48%) y empatia (50%).
Estos resultados reflejan que, si bien el servicio es considerado adecuado, todavia
existen oportunidades de mejora en la atencién, infraestructura y confianza transmitida

al cliente.
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En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, el 48% de los encuestados la percibe en
un nivel regular, el 42% en nivel alto y el 10% en nivel bajo. Esto evidencia que,
aunque la mayoria de los clientes se siente relativamente satisfecha con el servicio
recibido, aun se requiere fortalecer ciertos aspectos del servicio para incrementar los
niveles de satisfaccion.

Finalmente, respecto a las dimensiones de la satisfaccion del cliente, se observa que la
atencion al cliente presenta mayor percepcion en nivel alto (46%), mientras que el
otorgamiento del servicio (48%) y el manejo de reclamos (50%) se ubican
principalmente en nivel regular. Asimismo, la disponibilidad de equipos es percibida en
mayor proporcion como alta (40%). Estos resultados indican que, aunque los clientes
valoran positivamente algunos aspectos del servicio, todavia es necesario mejorar

ciertos procesos para consolidar una experiencia mas satisfactoria y consistente.
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RECOMENDACIONES

- Considerando que se evidencio una relacion positiva alta entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, se recomienda al gerente de la empresa
Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. fortalecer de manera permanente la calidad del
servicio mediante capacitaciones en atencion al cliente y la mejora continua de los
procesos de atencion. Esto permitira mantener estandares adecuados de servicio y
contribuir a incrementar la satisfaccion de los clientes.

- Enrelacion con la dimensién elementos tangibles, donde se identificaron
debilidades en la percepcidn del entorno fisico, se recomienda al gerente de la
empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. realizar mantenimiento periddico de
las instalaciones, mejorar la presentacion del local y asegurar que los equipos
utilizados en la atencion se encuentren en buenas condiciones, con el fin de
proyectar una imagen mas profesional y generar mayor confianza en los clientes.

- Respecto a la dimensién confiabilidad, se recomienda al personal responsable de la
atencion y ventas de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.I.R.L. reforzar el
cumplimiento de los compromisos asumidos con los clientes, brindando
informacion clara sobre los productos y respetando los tiempos de entrega
establecidos. Esto permitira reducir la percepcion de incumplimiento detectada en
algunos casos y fortalecer la confianza hacia la empresa.

- Encuanto a la capacidad de respuesta, donde se identificd que algunos clientes
perciben demoras en la atencion, se recomienda al personal encargado del servicio

al cliente de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.1.R.L. organizar y optimizar
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los procesos de atencion, priorizando la rapidez y eficiencia en el servicio. De esta
manera se podran reducir los tiempos de espera 'y mejorar la experiencia del cliente.
En relacién con la dimensién seguridad, se recomienda al gerente y al personal
técnico de la empresa Agroveterinaria EI Tambo E.I.R.L. garantizar que los clientes
reciban informacion clara y asesoramiento adecuado sobre los productos ofrecidos,
asi como asegurar el correcto manejo y almacenamiento de los mismos, con el
propdsito de fortalecer la confianza y seguridad percibida por los usuarios.
Finalmente, considerando los resultados de la dimension empatia, se recomienda al
gerente y personal de la empresa Agroveterinaria El Tambo E.l.R.L. promover una
atencion mas cordial, respetuosa y personalizada, escuchando activamente las
necesidades de los usuarios y brindando orientacion adecuada. Esto permitira
mejorar la relacion con los clientes y contribuir a fortalecer su satisfaccion con el

servicio recibido.
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Apéndice A.

Instrumentos de recoleccién de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA

Facultad de Ciencias Econdémicas Contables y Administrativas
E.A.P. Administracion

ENCUESTA - CALIDAD DE SERVICIO

Estimado/a, la presente encuesta tiene por objetivo analizar la calidad de servicio de
los clientes de la empresa Agroveterinaria “EL TAMBO E.L.R.L.”. La encuesta es andnima, por
lo cual, se le solicita que las preguntas sean respondidas de manera honesta.

INSTRUCCIONES

Se le presentard una serie de preguntas, de las cuales debe seleccionar la respuesta
que Ud. considere correcta y que se ajuste a la realidad.

Marque con una X la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

N° Items Criterio
Totalmente En . De Totalmente
en Indiferente
desacuerdo acuerdo de acuerdo
. .. desacuerdo
Calidad de Servicio
1 2 3 4 5

Dimensién: Elementos Tangibles

La Agroveterinaria “El tambo E.I.R.L.”
posee instalaciones fisicas modernas,
comodas, limpias y agradables.

La Agroveterinaria “El tambo E.I.R.L.”
tiene equipos modernos, actualizados de
acuerdo al servicio que brinda.

El personal de la Agroveterinaria “El
Tambo E.I.LR.L.” viste de manera
adecuada cuando lo atiende.

El personal de la Agroveterinaria “El
Tambo E.I.LR.L.” se ve limpio y
ordenado durante la atencion.

Dimension: Confiabilidad

El personal de la Agroveterinaria “El
Tambo E.ILR.L.” cuenta con las
herramientas necesarias para cumplir
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oportunamente con el servicio que
promete.

Cuando los clientes tienen un problema,
el personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.ILR.L.” muestra un interés
sincero en solucionarlo.

Dimension: Capacidad de Respuesta

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” atienden con rapidez.

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” informan con precision
cuando iniciara o concluird el servicio.

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” siempre tiene voluntad
sincera en apoyar a los clientes.

10

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.”, siempre esta dispuesto
para aclarar dudas de los clientes.

Dimension: Seguridad

11

El comportamiento del personal de la
Agroveterinaria “El tambo E.L.LR.L.”
inspira confianza.

12

Los clientes se sienten seguros con el
servicio brindado por parte de la
Agroveterinaria “El tambo E.LR.L.”

13

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.ILR.L.” trata con amabilidad al
cliente.

14

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.ILR.L.”, tiene informacion y
conocimientos necesarios para
responder las preguntas de los clientes.

Dimensién: Empatia

15

La Agroveterinaria “El tambo E.I.R.L.”
ofrece horarios convenientes a los
clientes.

16

La Agroveterinaria “El tambo E.I.R.L.”
tiene personal que brinda atencion
personalizada a sus clientes cuando se
requiera.

17

La Agroveterinaria “El tambo E.I.LR.L.”
se esmera para brindar el mejor servicio
a sus clientes.

18

La Agroveterinaria “El tambo E.I.LR.L.”
muestra interés en sus clientes y lo
toman en cuenta sus opiniones y
sugerencias.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CAJAMARCA
Facultad de Ciencias Econdmicas Contables y Administrativas

ENCUESTA — SATISFACCION DEL CLIENTE

118

Estimado/a, la presente encuesta tiene por objetivo analizar la satisfaccion del cliente de la
empresa Agroveterinaria “EL TAMBO”. La encuesta es anonima, por lo cual, se le solicita
que las preguntas sean respondidas de manera honesta.

INSTRUCCIONES

Se le presentara una serie de preguntas, de las cuales debe seleccionar la respuesta que Ud.
considere correcta y que se ajuste a la realidad.

Marque con una X la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta.

Ne ftem Criterio
Totalmente
Satisfaccion del cliente en En Indiferente De Totalmente
desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

Dimension: Atencion al cliente

Esta satisfecho con la atencion
recibida por la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.”

El comportamiento del personal de la
Agroveterinaria “El tambo E.ILR.L.” le
transmite confianza.

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.ILR.L.” resuelve sus dudas e
inquietudes respecto al servicio.

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.LR.L.” es amable.

Dimension: Otorgamiento del servicio

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” tiene conocimientos
suficientes para responder ante
cualquier pregunta.

El servicio que brinda el personal de la
Agroveterinaria “El tambo E.LR.L.” es
el esperado.
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El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” presta una atencion
personalizada.

El servicio que brinda la
Agroveterinaria “El tambo E.ILR.L.” es
garantizado.

Dimension: Reclamos

La Agroveterinaria “El tambo
E.ILR.L.” se preocupa por mejorar
constantemente sus Servicios.

10

La Agroveterinaria “El tambo
E.ILR.L.” comprende y se adecua a las
necesidades especificas de sus clientes.

11

El personal de la Agroveterinaria “El
tambo E.I.LR.L.” atiende sin ninguna
incomodad alguin reclamo.

12

La Agroveterinaria “El tambo
E.ILR.L.” soluciona los reclamos
hechos por sus clientes.

Dimension: Disponibilidad de equipos

13

Encuentra en la Agroveterinaria “El
Tambo E.I.LR.L.” los equipos
necesarios disponibles cuando recibe
el servicio.

14

Los equipos disponibles en la
Agroveterinaria “El Tambo E.I.R.L.”
se encuentran en buen estado y le
resultan adecuados durante la atencion.

Gracias por su colaboracion
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Apéndice B.
Escala de confiabilidad — Alfa de Cronbach

RANGOS MAGNITUD
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy Baja

Nota. Recuperado de: Ruiz. C. (2000, p.70).

- Alfade Cronbach: Calidad de Servicio
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,896 18

Nota. El valor del alfa de Cronbach de 0,896 indica que es “muy alta” para
su aplicacion. EI nimero de elementos (18) es la cantidad de items de la

variable calidad de servicio.

- Alfa de Cronbach: Satisfaccion del Cliente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,823 14
Nota. El valor del alfa de Cronbach de 0,823 indica que es “muy alta” para

su aplicacion. EI nimero de elementos (14) es la cantidad de items de la

variable satisfaccion del cliente.



Apéndice C. Formatos de validacion de instrumentos por expertos

1. Titulo de 1a Tesis: “La Calidad Del Servicio y Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Agroveterinaria
El Tambo E.LR.L. Mocupe, Chiclayo, 2024™.

2. Nombre del tesista: Bach. Rosa Yanet Burga Diaz

3. Experto: Msc. HQSAl 'Ro%ub‘z \ilehe

4. Grado Académico: macslve «n  Ceouas

5. Estimado (a) experto (a):
Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencia metodologica, con la finalidad se sirva
determinar si ¢l instrumento de medicion reine los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy
bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (x) en cl casillero correspondiente, conforme a cada

definicion.
N° | Indicadores Definicion Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente
bueno
1 | Claridad y Las preg estin redactadas en forma
precision clara y precisa, sin ambigiiedades ><
2 | Coherencia Las preguntas guardan relacion con la
hipotesis, las variables ¢ indicadores del >(
proyecto
3 | Validez Las preguntas han sido redactadas teniendo
en cuenta la validez de contenido y criterio >(
4 | Organizacion | La estructura es adecuada. Comprende la
p i0 gradecimiento, datos ><
demograficos, instrucciones.
5 | Confiabilidad | El instrumento es confable porque se
aplicado la prucba de fiabilidad estadistica )(
6 | Control de Presenta algunas preguntas distractoras para
SeSEo controlar la contaminacion de las respuestas X
7 | Orden Las preguntas y reactivos han sido
redactadas utilizando la técnica de lo general )(
a lo particular.
8 Marco de Las preguntas han sido redactadas de
referencia acuerdo con el marco de referencia con el X
do: lenguaje, nivel de informacion.
9 | Extension El nimero de preguntas no es excesivo y
esth en relacion con las  variables, ><
di ynes e indicadores del problema.
10 | Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el X -

tacden

Opinion: Favorable (57)

No favorable (

Y4423 2161

)

Cajamarca, 10 de enero del 2025.
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ENCUESTA (C UESTIONARIO)

1. Titulo de la Tesis: “La Calidad Del Servicio y Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Agroveterinaria
El Tambo E.LR.L. Mocupe. Chiclayo, 2024”.

2. Nombre del tesista: Bach. Rosa Yanet Burga Diaz

3. Experto: A/‘:Z amdno !/"";"a 'Q!/
4. Grado Académico:

5. Estimado (a) experto (a):

Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencia metodologica, con la finalidad se sirva
determinar si el instrumento de medicion redne los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy
bucno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa (x) en el casillero correspondiente, conforme a cada

definicion.

N° | Indicadores Definicion Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente
bueno
1 Claridad y Las preg estan redactadas en forma
precision clara y precisa, sin ambigtiedades &
2 | Coherencia Las preguntas guardan relacion con la
hipotesis, las variables e indicadores del
proyeclo 7<
3 Validez Las preguntas han sido redactadas teniendo
en La la validez de contenido y criterio )(
4 | Organizacion | La estructura es adecuada. Comprende la
pr ion agradeci ) datos X
demogrificos, instrucciones.
5 | Confiabilidad | El instrumento es confiable porque se
plicado la prueba de fiabilidad estadistica 7<
6 | Control de Presenta algunas preguntas distractoras para
SeSE0 controlar la contaminacién de las respuestas 74
7 | Orden Las preguntas y reactivos han sido
redactadas utilizando la técnica de lo general %
a lo particular.
8 | Marco de Las preguntas han sido redactadas de
referencia acuerdo con ¢l marco de referencia con el 7(
estado: lenguaje, nivel de informacién,
9 | Extension El niimero de preguntas no es excesivo y
eﬁui en relacion con las variables, }4
¢ indicadores del problema.
10 | Inocuidad Las preguntas no conslituyen ricsgo para el
d *
Opini6n: Favorable (~£) No favorable ()

Cajamarca, 10 de encro del 2025.
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMETO DE INVESTIGACION

ENCUESTA (CUESTIONARIO

1. Titulo de la Tesis: “La Calidad Del Servicio y Satisfaccion Del Cliente De La Empresa Agroveterinaria
El Tambo E.LR.L. Mocupe, Chiclayo, 2024,

2. Nombre del tesista: Bach. Row Yanet Burga Dinz
3. Experto: _D AO” / Sd 6’{/ 8"/7 o3

4. Grado Académico: 7 O 06(70/ en &3;/3(1@4 &0 nosal 7aA

S. Estimado (a) experto (a):
Adjunto instrumentos de recoleccion de datos y matriz de consistencia metodologica, con la finalidad se sirva
determinar si ¢l instrumento de medicion reune los indicadores necesarios y evaluar si ha sido excelente, muy

bucno, bucno. regular o deficiente, colocando un aspa (x) en el casillero correspondiente, conforme a cada
definicion.
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NO

Indicadores Definicién Excelente | Muy | Bueno | Regular | Deficiente

bueno

Claridad y Las preguntas estan redacladas en forma

precision clara y precisa, sin ambigiiedades
2 | Coherencia Las preguntas guardan relacion con la
hipotesis, las variables ¢ indicadores del
proyeclo
3 | Validez Las preguntas han sido redactadas teniendo

en cuenla la validez de contenido y criterio

%
4 | Organizacion | La estructura es adecuada. Comprende la
presentacion,  agradecimicnto,  datos K
demogréficos, instrucciones.
5 | Confiabilidad | El instrumento es confiable porque se
aplicado la prueba de fiabilidad estadistica ‘A
6 | Control de Presenta algunas preguntas distractoras para
sesgo controlar la contaminacion de las respueslas }<
7 | Orden Las pregunlas y reactivos han sido
redactadas utilizando la técnica de lo general - 4
a lo particular.
8 | Marco de Las preguntas han sido redactadas de
referencia acuerdo con el marco de referencia con el ><
encuestado: lenguaje, nivel de informacion.
9 | Extension El nimero de pregunlas no es excesivo y
esti en relacion con las variables, X
dimensiones ¢ indicadores del problema.
10 | Inocuidad Las preguntas no constituyen riesgo para el
encuestado. 7[
Opinién: Favorable (\L) No favorable ()

Cajamarca, 10 de encro del 2025.

jrma del experto (a)
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ANEXOS

Anexo 1

Escala de coeficiente de correlacion

—0.90 = Correlacion negativa muy fuerte.
—0.75 = Correlacién negativa considerable.
—0.50 = Correlacion negativa media.
—0.25 = Correlaci6n negariva débil.
—0.10 = Correlacién negativa muy débil.
0.00 = No existe correlacién alguna entre las variables.
+0.10 = Correlacién positiva muy débil.
+0.25 = Correlacion positiva débil.
+0.50 = Correlacién positiva media.
+0.75 = Correlacion positiva considerable.
+0.90 = Correlaci6n positiva muy fuerte.
+1.00 = Correlacion positiva perfecta ("A mayor X, mayor ¥ o “a menor X, menor }”, de manera
proporcional. Cada vez que X aumenta, ¥ aumenta siempre una cantidad constante).

Nota. Rangos para determinar la correlacion de dos variables, Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014)



