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RESUMEN 

 
La investigación tuvo como objetivo analizar la relación existente entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y Producción de 

Cajamarca (CCPC) durante el primer trimestre del año 2025. El estudio se desarrolló bajo 

un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, de tipo transversal y nivel 

descriptivo-correlacional. Metodológicamente, el estudio empleó un enfoque cuantitativo 

bajo un diseño no experimental transversal con nivel descriptivo- correlacional. Se trabajó 

con una muestra de 242 asociados de la institución. Como técnica de recolección se utilizó 

la encuesta, apoyada en un cuestionario estructurado basado en el modelo SERVQUAL, 

que evaluó tanto la calidad del servicio a través de las dimensiones de fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles, así como el grado de satisfacción 

de los participantes. Los resultados evidenciaron que la calidad del servicio es percibida 

mayoritariamente en un nivel regular, siendo esta valoración expresada por el 51 % de los 

asociados. De manera similar, la satisfacción del asociado fue calificada principalmente 

como regular por el 50% de los encuestados. En cuanto al análisis estadístico, la prueba de 

Rho de Spearman arrojó un coeficiente de 0,306, lo que refleja la existencia de una relación 

positiva y moderada entre la calidad del servicio y la satisfacción de los asociados. A partir 

de ello se concluye que una mejora en la calidad del servicio ofrecido por la Cámara de 

Comercio y Producción de Cajamarca (CCPC) tendría un impacto favorable y relevante en 

la satisfacción percibida por sus miembros. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción y asociado.  
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ABSTRACT 

 
This research aimed to analyze the relationship between service quality and the satisfaction 

of members of the Chamber of Commerce and Production of Cajamarca during the first 

quarter of 2025. The study was conducted under a quantitative approach, using a non-

experimental, cross-sectional design with a descriptive-correlational level. 

The study population consisted of members of the institution, from which a sample of 242 

participants was selected. Data collection was carried out through a survey technique, using 

a structured questionnaire based on the SERVQUAL model dimensions. This instrument 

made it possible to assess service quality through the dimensions of reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, and tangibles, as well as the level of member 

satisfaction. 

The results showed that service quality was mostly perceived at a moderate level, as 

indicated by 51% of the respondents. Similarly, 50% of the members rated their level of 

satisfaction as moderate. Statistical analysis using Spearman’s Rho correlation coefficient 

yielded a value of 0.306, indicating a positive and moderate relationship between service 

quality and member satisfaction. 

In addition, the findings revealed that empathy and tangible elements obtained higher 

evaluation levels, while reliability and responsiveness showed lower scores, highlighting 

areas that require improvement. In conclusion, enhancing service quality within the 

Chamber of Commerce and Production of Cajamarca would contribute significantly to 

increasing member satisfaction. 

Key words: Qualitys of services, satisfactions and associate 
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INTRODUCCIÓN 

 
En un entorno empresarial con más competencia, las organizaciones gremiales 

desempeñan un papel clave en el desarrollo de las empresas asociadas. En este contexto, 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca (CCPC) cumple una función   

representativa orientada a promover la competitividad, la inversión y el desarrollo 

económico sostenible; sin embargo, se ha identificado insatisfacción en algunos 

asociados respecto a la calidad de los servicios brindados y al nivel de apoyo institucional 

percibido. 

Considerando el escenario descrito, esta investigación se propuso como problema 

central indagar sobre la relación que existe entre la calidad del servicio y la satisfacción 

experimentada por los asociados de la CCPC a lo largo del primer trimestre del año 2025. 

En concordancia con dicho planteamiento, el objetivo general se orientó a determinar esa 

relación, a la vez que se buscó precisar el grado de asociación entre cada una de las 

dimensiones de la calidad del servicio y la satisfacción de los asociados. 

La exploración se justifica desde el enfoque práctico, ya que permitirá identificar 

oportunidades de mejora en los servicios ofrecidos por la Cámara, contribuyendo a 

incrementar la satisfacción y fidelización de los asociados. Asimismo, presenta una 

justificación teórica, al aportar conocimientos científicos sobre la calidad de servicio y la 

satisfacción del asociado, útiles para futuras investigaciones. 

Desde el punto de vista metodológico, este estudio se categoriza como básico, con un 

nivel descriptivo y correlacional, y un diseño no experimental transversal. La calidad del 

servicio es la variable uno y la satisfacción del asociado es la variable dos. La 

recolección de datos se realizó utilizando la metodología de encuesta, utilizando un 

cuestionario destinado a los asociados de la institución. 
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El estudio se organiza en cinco capítulos: el Capítulo I expone la realidad 

problemática, los objetivos, justificaciones y restricciones del estudio; el Capítulo II 

expone el marco teórico y los antecedentes; el Capítulo III se ocupa de las hipótesis y la 

operacionalización de las variables; el Capítulo IV detalla la metodología; y el Capítulo V 

expone los resultados, el debate, las conclusiones y las recomendaciones. 

Finalmente, durante el desarrollo del estudio se presentaron limitaciones por la 

poca predisposición de algunos asociados para responder los cuestionarios; sin embargo, 

esta dificultad fue superada mediante el acercamiento personal a los asociados durante los 

eventos organizados por la CCPC, lo que permitió recopilar la información necesaria para 

el logro de los objetivos. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN 

 
1.1. Descripción de la realidad problemática 

 
1.1.1. Contextualización. 

 
A nivel internacional, las organizaciones realizan sus operaciones en un contexto en el 

que la calidad de servicio es reconocida como un factor determinante para la satisfacción 

del usuario. Diversos estudios basados en el modelo SERVQUAL evidencian brechas 

significativamente negativas en dimensiones como las fiabilidades y las capacidades de 

respuestas, atribuibles principalmente a la falta de modernización y capacitaciones de los 

personales, tal como las carencias de infraestructura adecuada para brindarles servicios de 

calidad. 

En el plano nacional, muchas entidades en el Perú continúan mostrando 

deficiencias en la disposición de sus servicios. Entre los factores más relevantes se 

encontraron la insuficiente modernización de la infraestructura, la limitada adaptación a 

tecnologías de vanguardia, la falta de actualización de conocimientos de los colaboradores 

y la escasa disposición para atender de manera óptima a los clientes. 

Estos aspectos limitan la mejora seguida en la eficacia del servicio y afectan las 

satisfacciones de las personas usuarias.  

A nivel regional, en Cajamarca, las organizaciones realizan sus operaciones en un 

contexto donde la eficacia del servicio se reconoce como un elemento concluyente de la 

complacencia de los usuarios. No obstante, la aplicación de altos estándares de calidad aún 

presenta diferencias entre instituciones, lo que evidencia la insuficiencia en fortalecer la 

calidad de servicio de manera sostenida. 



16 
 

En el contexto local, en la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, 

institución gremial que agrupa y representa a las empresas de la región con el objetivo de 

causar el desarrollo económico y la competitividad de las empresas, el mantenimiento de 

altos estándares de calidad en los servicios se presenta como una necesidad estratégica 

para asegurar la satisfacción de los asociados. Un servicio eficiente y confiable no solo 

favorece la retención de los asociados actuales, sino que también impulsa la 

recomendación de la institución a partir de la experiencia positiva percibida. 

1.1.2. Descripción del problema 

 
En la CCPC, se evidencia una problemática relacionada con la insatisfacción de un 

sector de los asociados respecto a los servicios que brinda la institución, situación que se 

manifiesta principalmente en la percepción de no obtener los resultados esperados para el 

crecimiento y desarrollo de sus empresas al momento de afiliarse. Los asociados esperan 

que la CCPC cumpla un rol activo como entidad representativa y de apoyo empresarial; sin 

embargo, algunos consideran que el acompañamiento recibido no contribuye de manera 

efectiva al fortalecimiento económico de sus negocios. 

Esta insatisfacción se ve reflejada en la falta de percepción de respaldo 

institucional, tanto en la defensa de los intereses empresariales como en la generación de 

oportunidades que impulsen la competitividad, innovación e inversión en la región. En 

consecuencia, los asociados no se sienten plenamente representados por la CCPC, lo cual 

contraviene su misión de ser un gremio confiable y representativo de las empresas 

comprometidas con el desarrollo económico sostenible de Cajamarca. 
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Asimismo, otro factor que agrava esta problemática es el desconocimiento de los 

beneficios, servicios y programas. Muchos asociados no cuentan con información clara y 

oportuna sobre las ventajas de su afiliación, tales como capacitaciones, asesorías, 

representación gremial, networking empresarial y otras acciones orientadas a promover una 

cultura empresarial innovadora y competitiva, tal como lo establece su visión institucional. 

La falta de comunicación efectiva y de estrategias adecuadas para difundir estos 

beneficios genera una baja participación de los confederados en las actividades de la 

CCPC, lo que incrementa su percepción de insatisfacción y reduce el valor que atribuyen a 

su membresía. Como consecuencia, esta situación ha llevado a que algunos asociados opten 

por desafiliarse de la institución, ocasionando la pérdida de asociados y una disminución 

de los ingresos económicos de la Cámara, lo cual limita su capacidad para desarrollar 

proyectos y acciones que impulsen el crecimiento empresarial y el desarrollo económico 

sostenible de la región. 

En este contexto, la problemática descrita no solo afecta a la CCPC como 

institución gremial, sino también al ecosistema empresarial regional, ya que debilita su 

rol como promotora del desarrollo económico, la inversión y la diversificación 

productiva en Cajamarca. 
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1.2. Delimitación del problema  
 

1.2.1. Espacial 

 
El estudio se desarrolló en la CCPC que se localiza ubicada en el Jr. Juan 

Villanueva 571, Cajamarca.  

1.2.2. Temporal 

 
La indagación tiene como periodo de evaluación, el primer trimestre del año 

 

2025. 

 
1.2.3. Teórica 

 
Este estudio se realizó dentro del marco teórico de la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, basándose principalmente en la Teoría de la Calidad propuesta por 

Joseph M. Juran, que se basa en la trilogía de la calidad (planificación, control y mejora), y 

en la Teoría de las Brechas.  El modelo SERVQUAL también fue implementado, 

facilitando el contraste de las expectativas y percepciones de los asociados en relación con 

el servicio prestado, considerando las dimensiones. Estas teorías constituyen la base 

conceptual para la evaluación de la correlación entre la disposición del servicio y la 

complacencia de los asociados. Responsabilidad, seguridad, empatía y componentes 

tangibles.  

1.3. Formulación del problema 
 

1.3.1. Pregunta general 

 
¿Cuál es la relación entre calidad del servicio y satisfacción de los asociados en la 

Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 2025? 

 

 

1.3.2. Preguntas especificas 



19 
 

 
• ¿Cuál es la relación entre fiabilidad y la satisfacción de los asociados de la Cámara 

de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 2025? 

• ¿Cuál es la relación entre capacidad de respuesta y la satisfacción de los asociados de 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 

2025? 

• ¿Cuál es la relación entre seguridad y la satisfacción de los asociados de la Cámara 

de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 2025? 

• ¿Cuál es la relación entre empatía y la satisfacción de los asociados de la Cámara de 

Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 2025? 

• ¿Cuál es la relación entre tangibilidad y la satisfacción de los asociados de la 

Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 

2025? 

1.4. Justificación de la investigación 

 
1.4.1. Justificación Teórica 

 
Esta investigación tuvo el propósito de generar conocimiento científico, 

sustentándose en teorías previamente formuladas por diversos autores. En particular, se 

fundamenta en la Teoría de la Calidad de Joseph M. Juran, basada en la trilogía de la 

calidad (planificación, control y mejora), así como en la Teoría de las Brechas de la 

satisfacción del usuario y el modelo SERVQUAL, propuestos por Parasuraman, Zeithaml 

y Berry, los cuales permiten estudiar la relación entre las variables. De este modo, el 

estudio contribuye al fortalecimiento del marco teórico y sirve como referencia para 

futuras investigaciones relacionadas con la gestión de la calidad. 
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1.4.2. Justificación práctica 

 
La investigación posibilita que la CCPC obtenga una perspectiva, facilitando así la 

detección de elementos sub óptimos y virtudes en la provisión de sus servicios. Con base en 

estos hallazgos, la entidad será capaz de diseñar e implementar estrategias de mejora con el 

objetivo de incrementar la eficacia del servicio, robustecer el grado de complacencia de los 

asociados y promover una mayor participación y retención de sus miembros, contribuyendo 

de esta manera al robustecimiento institucional y al progreso empresarial de la región. 

 

1.4.3. Justificación académica 

 
El presente estudio fomenta el fortalecimiento de mis habilidades en la 

investigación científica, además de la evaluación y aplicación de los enfoques teóricos 

vinculados a la calidad del servicio y la satisfacción del asociado. Esto facilita la 

integración de los conocimientos adquiridos durante la formación profesional con la 

realidad institucional analizada.  
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1.5. Objetivos 

 
1.5.1. Objetivo general 

 
Determinar la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del 

año 2025. 

1.5.2. Objetivos específicos 

 
• Determinar la relación entre la fiabilidad y la satisfacción de los asociados de 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del 

año 2025. 

• Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer 

trimestre del año 2025. 

• Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción de los asociados de 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del 

año 2025. 

• Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción de los asociados de la 

Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del año 

2025. 

• Determinar la relación entre la tangibilidad y la satisfacción de los asociados de 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el primer trimestre del 

año 2025. 
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1.6. Limitaciones de la investigación 

 
El desinterés y la poca predisposición de algunos asociados de la CCPC para 

responder los cuestionarios planteados, lo cual dificultó inicialmente la recolección de 

información necesaria para el desarrollo de la investigación. 

No obstante, esta limitación fue superada mediante la participación activa de mi 

persona en tres de los eventos organizados, donde me acerque de manera personal y 

directa con los asociados que mostraban poca predisposición, explicándoles la importancia 

del estudio y solicitando de manera cordial su apoyo para el llenado de las encuestas. Esta 

estrategia permitió generar mayor confianza y motivación en los asociados, facilitando así 

la obtención de data requerida para cumplir con lo establecido en la investigación.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

 
2.1. Antecedentes 

 
2.1.1 Internacionales 

 
Treviño et al (2021) en su disertación titulada “Calidad del servicio, satisfacción y 

lealtad del comprador en una compañía de la sección comercio”. Tesis desarrollada en 

México. Su propósito de estudio fue examinar la correlación existente entre la calidad del 

servicio, la satisfacción del cliente y su fidelidad hacia la organización. El diseño adoptado 

fue no experimental, enfoque cuantitativo y un alcance correlacional. La muestra 

comprendió 516 clientes de una empresa del sector comercial, a quienes se les administró 

un cuestionario estructurado. El procesamiento de los datos se llevó a cabo utilizando 

instrumentos estadísticos. Los hallazgos primordiales indicaron que la disposición del 

servicio mantiene una relación positiva y significativa con la satisfacción del cliente, 

ejerciendo una influencia directa en su fidelidad. Se llegó a la conclusión de que la 

promoción de la mejora sostenible del atributo del servicio representa un elemento 

estratégico para fomentar la competitividad y la sostenibilidad organizacional. 

Bayas y Ramos (2024) en su trabajo de investigación titulada “Calidad del servicio 

y satisfacción del cliente en supermercados de Guayaquil”. Tesis de grado desarrollada en 

la ciudad de Guayaquil, Ecuador. La finalidad de este estudio fue establecer el impacto de 

la aptitud del servicio en el gozo de los consumidores de supermercados. El diseño 

adoptado fue no experimental, adoptando un enfoque cuantitativo y un alcance 

descriptivo-correlacional. La muestra se constituyó por 384 consumidores de 

establecimientos comerciales, a quienes se les administró una cantidad de 384 encuestas. 

Los descubrimientos evidenciaron que elementos tales como la eficiencia en la atención, la 

organización del establecimiento y la percepción del servicio proporcionado ejercen una 
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influencia significativa en el grado de satisfacción del consumidor. Se llegó a la 

conclusión de que una gestión eficiente de la calidad del servicio fomenta el prestigio y la 

lealtad de los consumidores en mercados altamente competitivos. 

Zambrano (2022), en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfacción de los 

usuarios del transporte público en la ciudad de Manta”. Tesis desarrollada en Ecuador. La 

investigación se enfocó en reconocer la clarividencia de los interesados acerca de la calidad 

del servicio de transporte estatal y su correlación con el grado de satisfacción. La 

metodología adoptada fue cuantitativa, adoptando un diseño no experimental y un alcance 

descriptivo-correlacional. La muestra consistió en 391 usuarios del transporte público, a 

quienes se administró un cuestionario fundamentado en el modelo SERVQUAL. El 

procesamiento de los datos se llevó a cabo utilizando software estadístico. Los 

descubrimientos revelaron una correlación favorable entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del usuario, enfatizando las dimensiones de fiabilidad y capacidad de 

respuesta; sin embargo, se identificaron deficiencias en los componentes tangibles del 

servicio. Se llegó a la conclusión de que es imprescindible robustecer la infraestructura y 

los recursos físicos para incrementar la satisfacción de los usuarios. 

En su totalidad, los estudios de precedentes internacionales evidencian que la 

calidad del servicio desempeña un papel crucial en la satisfacción del cliente o usuario, 

independientemente del sector bajo investigación. Estas investigaciones respaldan el 

presente estudio, enfatizando la importancia de apreciar la calidad del servicio como un 

elemento crucial para la optimización de la satisfacción de los integrantes de la CCPC..
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2.1.2 Nacionales 

 
Muga y Castillo (2022), en su disertación titulada “Calidad del servicio y 

satisfacción de los usuarios en la Clínica Automotriz Garage”. Tesis de grado desarrollada 

en el Perú. El objetivo de este estudio es proporcionar información pertinente y detallada 

sobre el tema. El objetivo fue explorar la correlación entre la disposición del servicio y el 

deleite de los usuarios de la Clínica Automotriz Garage, situada en la ciudad de Chiclayo. 

Se adoptó un enfoque cuantitativo, adoptando un diseño no experimental y un alcance 

correlacional. La población de estudio se constituyó por los usuarios de la empresa, 

considerándose una muestra de 64 individuos. El procesamiento de la información se llevó 

a cabo utilizando instrumentos estadísticos. Los descubrimientos revelaron que una 

proporción significativa de los usuarios otorga una valoración positiva a la calidad del 

servicio, registrándose simultáneamente un nivel de satisfacción moderado. Se llegó a la 

conclusión de que la calidad del servicio tiene un impacto considerable en la satisfacción 

de los usuarios; no obstante, existen elementos en la administración de la oferta de valor 

que demandan optimizaciones para incrementar el grado de satisfacción. 

Cruz (2021), en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfacción de los clientes 

en la Picantería Acuña, Coayllo – Cañete”. Tesis de grado desarrollada en el Perú. La 

investigación se enfocó en establecer la correlación entre la disposición del servicio y el 

gozo de los clientes de la Picantería Acuña; adoptó un enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental, de corte transversal y alcance correlacional. Los sujetos de estudio fueron los 

clientes habituales del establecimiento, constituyendo una muestra de 50 clientes a quienes 

se les administró cuestionarios mediante un cuestionario estructurado. Los datos conjuntos 

fueron procesados mediante técnicas estadísticas aplicadas. Los descubrimientos 

evidenciaron una correlación positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente, subrayando elementos como la calidad del servicio prestado y la satisfacción del 
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cliente. Como conclusión, se determinó que un incremento significativo en la calidad del 

servicio incrementa la satisfacción de los comensales. 

Oyola (2023), en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfacción de los 

usuarios del Centro de Servicios al Contribuyente SUNAT, Tumbes”. Tesis de grado 

desarrollada en el Perú. La investigación se enfocó en examinar la reciprocidad entre la 

eficacia del servicio y el agrado de los usuarios del Centro de Servicios al Contribuyente de 

la SUNAT en la ciudad de Tumbes. Se adoptó un enfoque cuantitativo, con un diseño no 

experimental y un alcance descriptivo-correlacional. La población de estudio comprendió 

23 455 participantes, a quienes se les administró cuestionarios mediante un cuestionario 

estructurado. El procesamiento de la información se llevó a cabo utilizando técnicas 

estadísticas. Los descubrimientos de la investigación evidenciaron una correlación positiva 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario; sin embargo, se reconoció que los 

grados de satisfacción no satisfacen de manera plena las expectativas de los contribuyentes. 

Se llegó a la conclusión de que, a pesar de las iniciativas institucionales orientadas a la 

mejora de la calidad del servicio, es imperativo robustecer los mecanismos de atención para 

optimizar la percepción del usuario. 

2.1.3 Regionales 

 
Molocho (2023) en su tesis titulada “La calidad del servicio y su influencia en la 

satisfacción de los usuarios en la Oficina Registral de Cajamarca – SUNARP, 2022”. Tesis 

de grado desarrollada en la Universidad Nacional de Cajamarca. La investigación se 

enfocó en examinar y entender el nivel de atribución de la eficacia del servicio en el 

agrado de los usuarios de la Oficina Registral de Cajamarca - SUNARP. Se empleó una 

metodología aplicada cuantitativamente, con un diseño no experimental, de corte 

transversal y un alcance descriptivo-correlacional. La muestra fue de 132 participantes, a 

quienes se les administró un cuestionario estructurado como herramienta de recolección de 
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información. llevó a cabo mediante técnicas estadísticas el recojo de información. Los 

descubrimientos identificaron una correlación directa, positiva y moderada (Rho = 0,594). 

Para concluir, se determinó que una optimización en la calidad del servicio incrementa de 

manera significativa. 

Vásquez (2020), en su tesis titulada “La calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario del Gobierno Regional de Cajamarca, 2020”. Tesis para optar el grado de 

magister desarrollada en la Universidad Nacional de Cajamarca. La investigación se enfocó 

en examinar la correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios. Se 

adoptó un enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, de corte transversal y alcance 

descriptivo-correlacional. Los datos fueron recopilados a través de un cuestionario 

estructurado, y el procesamiento de la información se llevó a cabo mediante técnicas 

estadísticas. Los hallazgos indicaron que la calidad del servicio tiene un impacto directo 

sobre la satisfacción del usuario, evidenciándose una correlación positiva moderada (Rho = 

0,649), junto con niveles percibidos de calidad y satisfacción reducidos. Se llegó a la 

conclusión de que es imperativo robustecer el compromiso de los empleados de la 

institución y optimizar los mecanismos internos y externos para incrementar la satisfacción 

de los usuarios. 

Ríos (2023), en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfacción del usuario 

externo en el módulo de atención al usuario de la Corte Superior de Justicia de 

Cajamarca – 2023”. Tesis de maestría desarrollada en la Universidad Nacional de 

Cajamarca. El estudio se orientó a evaluar el vínculo existente entre la calidad del 
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servicio y la satisfacción de los usuarios externos del módulo de atención; Se adoptó una 

metodología cuantitativa, adoptando un diseño no experimental, de corte transversal y un 

alcance descriptivo-correlacional. Se trabajó con una muestra de 150 usuarios externos a la 

institución, a quienes se administró un cuestionario estructurado en el contexto de la 

técnica de la encuesta. Los datos recolectados fueron sometidos a análisis utilizando 

instrumentos estadísticos; el análisis de los datos se llevó a cabo mediante técnicas 

estadísticas. Los hallazgos evidenciaron una correlación positiva y significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario, subrayando aspectos como la celeridad 

en la prestación del servicio, la disposición de los colaboradores y la exactitud de los 

datos. Se llegó a la conclusión de que el fortalecimiento de los mecanismos de atención 

favorece la mejora en la percepción y satisfacción de los usuarios externos en las 

instituciones estatales. 

2.2 Bases teóricas  

 
2.2.1. Teoría de la calidad de servicio 

 

2.2.1.1. Teoría de la Calidad de Joseph M. Juran 

 

Joseph M. Juran constituye uno de los principales fundamentos conceptuales. 

Este autor plantea que la calidad debe ser entendida como un proceso integral orientado 

a satisfacer las necesidades del cliente, y no únicamente como el cumplimiento de 

especificaciones técnicas. 

Juran desarrolló la denominada Trilogía de la Calidad, la cual se compone de tres procesos 

interrelacionados: la organización de la disposición, la inspección de la calidad y la mejora 

de la disposición. Estos procesos permiten a las organizaciones gestionar de manera 

sistemática la calidad en todas sus operaciones. 



29 
 

 

Planificación de la calidad 

 
Orienta a detectar los requerimientos del cliente y traducirlas en características 

concretas del servicio. Este proceso implica comprender quiénes son los usuarios, cuáles 

son sus expectativas y cómo estas pueden ser atendidas mediante procesos 

organizacionales adecuados. 

Control de la calidad 

 
Se centra en la supervisión permanente del desempeño del servicio, comparando los 

resultados obtenidos con los estándares establecidos. A través de este proceso, la 

organización puede detectar desviaciones y aplicar acciones correctivas oportunas que 

garanticen la consistencia del servicio brindado. 

Mejoramiento de la calidad 

 
Orientada a la optimización continua de los procesos, con el propósito de elevar el 

desempeño organizacional y reducir errores. Este enfoque promueve una cultura de 

mejora constante, donde la calidad se convierte en una responsabilidad mutua de todos los 

actores de la entidad. 

2.2.2. Teoría de la satisfacción del usuario 

 
2.2.2.1. Teoría de las brechas 

 

Desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, explica la satisfacción del usuario a 

partir de las diferencias existentes entre las ideas que el usuario tiene antes de acceder a un 

servicio y la idea que desarrolla una vez que lo ha utilizado. Estas diferencias, denominadas 

brechas, permiten identificar las causas de la insatisfacción en las organizaciones de 

servicios. 
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Una de las principales brechas se produce cuando la organización no logra 

comprender adecuadamente las expectativas reales del usuario, lo que genera decisiones 

gerenciales poco alineadas con sus necesidades. Asimismo, puede presentarse una brecha 

cuando las expectativas identificadas no se traducen en estándares claros de calidad, o 

cuando el servicio no se ejecuta conforme a dichos estándares. 

Otra brecha relevante se origina cuando la información comunicada al usuario no 

coincide con el servicio efectivamente brindado, generando percepciones negativas. 

Finalmente, la brecha más significativa corresponde a la diferencia el servicio que el 

usuario anticipa recibir con el que realmente experimenta, puesto que es dicha 

discrepancia la que en última instancia determina el grado de satisfacción o insatisfacción 

que este desarrolla hacia la entidad. 

2.3 Bases conceptuales 

 
2.3.1 Calidad de servicio 

 
Definición 

 
De acuerdo con Pizzo (2013, citado en Silva Siu, Guerrero Bejarano y Solís Vera, 

2017), la calidad del servicio se conceptualiza como una competencia organizacional que 

se cultiva y consolida a través de la práctica, enfocada en la interpretación precisa de las 

necesidades y expectativas de los clientes para proporcionar respuestas apropiadas, 

oportunas y fiables, incluso ante errores o circunstancias imprevistas. Mediante esta 

dirección, se aspira a que cada cliente experimente una atención personalizada, 

comprometida y eficiente que sobrepase sus expectativas, generando de este modo una 

experiencia de valor superior que tenga un impacto positivo en los rendimientos 

económicos de la entidad. 
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Dimensiones 

 
Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), para su evaluación se consideran 

cinco dimensiones clave que: 

• Fiabilidad: Aptitud para ejecutar lo ofrecido de manera segura, precisa y 

consistente. 

• Capacidad de reacción: Habilidad y competencia del personal de 

ayudar al cliente y brindar un servicio ágil y oportuno. 

• Seguridad: Conocimiento, cortesía y afabilidad del colaborador, así como su 

capacidad para generar garantía y credibilidad. 

• Empatía: Atención personalizada que se brinda al cliente, demostrando 

comprensión de sus necesidades, emociones y expectativas. 

• Elementos tangibles: Percepción visual que generan las instalaciones 

físicas, los equipos disponibles, los materiales utilizados y los medios de 

comunicación empleados en el proceso de prestación del servicio. (p.46- 

48) 

2.3.2 Satisfacción del usuario 

 
Definición 

 
Philip (2001) define a la satisfacción del cliente como, la disposición afectiva que 

desarrolla una persona como resultado de evaluar el rendimiento real percibido de un 

producto o servicio frente a las expectativas que tenía antes de acceder a él, 

determinando así su grado de conformidad o descontento con la experiencia vivida. 

(p.10) 
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Dimensiones 

 

Summers (2016) describe las siguientes dimensiones: 

 
• Factores positivos de satisfacción: Grupo de elementos que determinan la 

calidad del servicio brindado, considerando aquellas acciones o faltas que 

pueden contribuir o perjudicar la experiencia del usuario. 

• Factores negativos de satisfacción: Conjunto de elementos que 

desfavorecen al trato y al nivel de servicio, abarcando tanto las acciones 

ejecutadas de manera inadecuada como las faltas en que se incurre, 

generando en ambos casos un efecto negativo sobre la percepción de 

calidad. 

• Factores funcionales de soporte: Conjunto de elementos que contribuyen 

positivamente a la prestación del servicio, impactando en su calidad y 

repercutiendo directamente en la satisfacción de los usuarios. (p.208) 

2.3.3. El modelo SERVQUAL 

 
Instrumento frecuentemente empleado en la valoración de la disposición del 

servicio. Este modelo se fundamenta en la comparación entre las expectativas del 

usuario y sus valoraciones respecto al servicio proporcionado, lo que facilita la 

identificación de elementos positivos y deficiencias en la administración 

organizacional. 

Cinco dimensiones fundamentales: 

 
• Fiabilidad, relacionada con la facultad de la organización para ejecutar el 

servicio comprometido con exactitud y de manera uniforme. 

• Capacidad de respuesta, vinculada a la predisposición y agilidad del 

personal para atender de manera oportuna los requerimientos. 



33 
 

• Asociada al conocimiento, cortesía y credibilidad del personal, así como a la 

confianza que transmite la institución. 

• Empatía, referida a trato individualizado y al interés que demuestra la 

organización por entender y responder las necesidades particulares de 

cada usuario. 

• Elementos tangibles, que incluyen la infraestructura, tecnología y la 

imagen del personal, constituyen elementos que inciden directamente en la 

impresión inicial del servicio 

Estas dimensiones permiten evaluar de manera integral las variables, 

constituyéndose un soporte teórico relevante para determinar el grado de asociación entre 

las variables. 

2.4. Definición de términos básicos 

 
• Calidad de servicio 

 Consta en el desacuerdo entre las necesidades o deseos de un asociado o 

usuario sobre los servicios y la apreciación de los servicios que recibe. 

• Satisfacción 

 Estado mental, de alegría y bienestar, el cual se da al haberse cumplido una 

necesidad o deseo, se da cuando se ha llegado a cumplir las expectativas que 

los usuarios tienen. 

• Asociado 

 Individuo que forma parte de una asociación u organización. 

• Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca (CCPC) 

 Institución gremial que representa, promueve y apoya el desarrollo 

empresarial y productivo de sus asociados en la región Cajamarca 
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• Fiabilidad 

 

Seguridad que otros tienen en que se cumplirá con lo acordado. 

 

• Capacidad de respuesta 

 

Rapidez al atender solitudes de los clientes. 

 

• Seguridad 

 

Garantía y certeza que transmite el usuario al brindar un servicio. 

 

• Empatía 

 

Capacidad de comprender y entender al cliente. 

 

• Tangibilidad 

 

Elementos físicos que acompañan la prestación de un servicio. 

 

• Factores positivos de satisfacción 

 

Aspectos que inciden favorablemente en la calidad del trato ofrecido y en el 

nivel del servicio prestado 

• Factores negativos de satisfacción 

 

Aspectos que inciden negativamente en la calidad del trato ofrecido y en el 

nivel del servicio prestado. 

• Factores funcionales de soporte 

 

Factores que influyen en la entrega y ejecución del servicio, afectando su 

calidad y, en consecuencia, la satisfacción de los usuarios. 
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Capítulo III: HIPÓTESIS Y VARIABLES 
 

3.1. Planteamiento de la hipótesis 
 

3.1.1. Hipótesis general  

 
Existe una relación positiva y significativa entre la calidad del servicio brindado por 

la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca y el nivel de satisfacción de sus 

asociados durante el primer trimestre del año 2025. 

3.1.2. Hipótesis especificas 

 
• Existe una relación significativa entre la fiabilidad y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el 

primer trimestre del año 2025. 

• Existe una relación significativa entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y Producción de 

Cajamarca, en el primer trimestre del año 2025. 

• Existe una relación significativa entre la seguridad y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el 

primer trimestre del año 2025. 

• Existe una relación significativa entre la empatía y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el 

primer trimestre del año 2025. 

• Existe una relación significativa entre la tangibilidad y la satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, en el 

primer trimestre del año 2025. 
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3.2. Variables 

 
3.2.1. Variable 1: 

 
Calidad, de servicio 

 
3.2.2. Variable 2: 

 
Satisfacción, de los asociados 
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3.3. Operacionalización de variables.  

 
Tabla 1: operacionalización de variables  
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CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA 
 

4.1. Enfoque y métodos de la investigación 
 

4.1.1 Enfoque de la investigación 

 
La indagación adopto el enfoque cuantitativo, Dado que se enfocó en el examen 

de variables cuantificables y observables, empleando técnicas estadísticas que facilitan el 

procesamiento, análisis e interpretación rigurosa de la información recopilada. Esta 

metodología facilitó un examen imparcial de la calidad del servicio proporcionado por la 

CCPC y su relación con el nivel de complacencia de sus asociados.  

La investigación, de naturaleza fundamental, se lleva a cabo bajo un enfoque 

descriptivo-correlacional, con el objetivo de delinear las percepciones de los asociados, 

además de investigar la correlación existente entre ambas variables. La investigación se 

enfoca en la correlación, con la finalidad de establecer, a través de métodos estadísticos, 

la relación entre ambas variables, sin aspirar a establecer relaciones de causalidad. 

4.1.2 Métodos de la investigación  
 

En el presente trabajo se emplearon los métodos de investigación mencionados a 

continuación: 

Método Deductivo: Este método permitió partir de fundamentos teóricos generales 

relacionados con las variables, posteriormente arribar a conclusiones específicas 

aplicables al contexto. 
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Método Analítico - Sintético: Se utilizó con la finalidad de descomponer las variables de 

estudio en sus dimensiones e indicadores, facilitando un análisis detallado de sus 

características. Posteriormente, se integró la información obtenida para lograr una 

comprensión global de las variables y de la relación existente entre ellas. 

4.2. Diseño de la investigación  

Es no experimental, Dado que las variables no fueron manipuladas de manera 

intencional, sino que fueron observadas y examinadas en su contexto natural. Además, 

el estudio se caracteriza por su naturaleza transversal, dado que la recopilación de datos 

se llevó a cabo en un único instante temporal, correspondiente al periodo preestablecido. 

4.3. Población y muestra…. 

 
4.3.1 Población… 

 
Está constituida por 650 asociados registrados en la base de datos de la CCPC 

durante el primer trimestre del año 2025. (VER ANEXO N.º 01) 
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4.3.2 Muestra 

 
Será probabilística y estará conformada por 242 asociados, la misma que fue 

calculada de la siguiente manera: 

𝑛 =
𝑁𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2𝑁 +  𝑍2 ∗ 𝑝𝑞
 

 

N: Población 650 asociados de la CCPC. 

Z: Niveles de confianzas 1.96 

p: variabilidades positivas 0.5 

q: variabilidades negativas 0.5 

e: errores de muestras 0.05 

𝑛 = 242 asociados 

 
La selección se realizó de manera aleatoria simple, asegurando que la totalidad de 

los miembros de la población contaran con las mismas probabilidades de ser 

seleccionados. Los 242 asociados que conformaron la muestra representan diversos 

sectores económicos (comercio, servicios, manufactura, construcción, turismo y 

agroindustria) y mantienen una participación activa en actividades, eventos y asambleas de 

la institución, lo que asegura una perspectiva amplia y equilibrada sobre las variables en la 

institución. 

4.4. Unidad de análisis 

 
Es la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca (CCPC). 

 
4.5. Unidad de observación 

 
Son los 242 asociados de la CCPC. 
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4.6. Técnicas e instrumentos, de recolección, de datos. 

 
La recolección de datos se realizó mediante la técnica de la encuesta, utilizando un 

cuestionario de interrogantes cerradas elaborado en concordancia con los indicadores de las 

variables estudiadas, aplicado a los 242 asociados. 

Los datos recopilados fueron ordenados y exhibidos en tablas y cuadros, en 

función a cada una de las variables con sus respectivas dimensiones y para tal efecto se 

consideraron las siguientes escalas de valoraciones: 

Tabla 2 Escalas de medición; calidad de servicio 

 

 

 
Tabla 3 Escala de medición; satisfacción del usuario 
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4.6.1. Confiabilidad de los instrumentos 

 
Con el Alfa de Cronbach, las valoraciones son las siguientes: 

 
Tabla 4 Valoraciones de Coeficientes del Alfa de Cronbach 

 
 

Los coeficientes obtenidos por los instrumentos fueron los siguiente: 

 
 Tabla 5 Confiabilidades del cuestionario Estadísticas de fiabilidad para Calidad de 

Servicio 

 

 
 

A partir de la aplicación del instrumento diseñado para valorar el nivel de calidad 

del servicio experimentado por los asociados, se analizó y proceso los hallazgos derivados 

del procesamiento de datos mediante el software estadístico IBM – SPSS, obteniéndose un 

Alfa de Cronbach que indica una confiabilidad significativa del 0,973, lo que denota una 

muy buena precisión del instrumento. 
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Tabla 6 Confiabilidad del cuestionario Estadísticas de fiabilidad para 

Satisfacción del Asociado 

 

 

A partir de la aplicación del cuestionario para medir el nivel de satisfacción de los 

asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca, se analizó y proceso 

los hallazgos derivados del procesamiento de datos mediante el software estadístico 

IBM – SPSS, obteniéndose un Alfa de Cronbach que indica una confiabilidad 

significativa del 0,991, lo que denota una muy buena precisión del instrumento. 

4.6.2. Validación de los instrumentos 

 
La herramienta para evaluar la excelencia de la prestación y la complacencia del 

cliente fue reevaluada a través del criterio de expertos: 

• Dr. Mario Oswaldo Paredes Sánchez (1) 

 

• Mg. Roxana Elizabeth Mestanza Cacho (2) 

 

• Dr. Rosa Mendoza Esquives (3) Y 

Los resultados fueron: 

Tabla 7 Validación del cuestionario calidad de servicio 

 

Instrumentos Expertos 1 Expertos 2 Expertos 3 Promedios 

Cuestionarios 0.80 0.80 0.80 0.80 
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Tabla 8 Validaciones del cuestionario satisfacción del asociado 

 

Instrumentos Expertos 1 Expertos 2 Expertos 3 Promedios 

Cuestionario 0.80 0.80 0.80 0.80 

 

 
En consecuencia, con un promedio de 0.80, se concluye que los sondeos destinados a 

evaluar tanto la disposición del servicio como la complacencia de los confederados 

poseen validez aceptable, lo que permite evaluar ambas variables. 

4.7. Técnicas para el procesamiento y análisis de la información. 

 
Para el tratamiento de la data se empleó Microsoft Excel y SPSS, programas que 

permitieron calificar, verificar y tabular la información obtenida de manera eficiente. 
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4.8. Matriz de consistencia 
 

Tabla 9 Matriz ,de ,consistencia…. 
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Capítulo V: RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 
5.1. Presentación de resultados 

 
La investigación permitió establecer la relación entre la disposición del servicio y 

la complacencia de los asociados de la CCPC durante el primer trimestre del año 2025. 

Los resultados confirmaron dicha relación, registrándose que el 50% de los asociados 

percibe en un nivel regular, mientras que la satisfacción de los asociados también fue 

valorada como regular por el mismo porcentaje de participantes. 

5.1.1. Nivel de calidad de servicio 

 
Tabla 10 Calidad del servicio en general 

Alternativas Frecuencias Porcentajes Porcentajes 

acumulados 

Bajo 46 19% 19% 

Regular 120 50% 69% 

Alto 76 31% 100% 

Total 242 100% 
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Figura 1 Calidad de servicio en general 

 

Fuente: Tabla 10 

 
De los 242 asociados encuestados sobre la calidad de servicio de la entidad, 

podemos identificar que es percibida mayoritariamente como regular, ya que el 50% de los 

asociados manifestó esta valoración. Este resultado evidencia que, si bien el servicio 

cumple con los estándares básicos esperados por los usuarios, no logra satisfacer 

plenamente sus expectativas. Asimismo, el 31% considera que la calidad de servicio es 

alta, lo cual indica que menos de un tercio de los asociados percibe un servicio eficiente y 

de alto nivel, reflejando que las prácticas actuales solo generan una percepción positiva 

sólida en un grupo reducido de asociados. Por otro lado, el 19% de los asociados califica la 

calidad de servicio como baja, lo que representa un porcentaje significativo, ya que 

evidencia la presencia de deficiencias 
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Dimensiones de la calidad de servicio 

 
Tabla 11 Fiabilidad 

 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Bajo 60 25% 25% 

Regular 154 63% 88% 

Alto 28 12% 100% 

Total 242 100% 
 

 

Figura 2 Fiabilidad 

Fuente: Tabla 11 

 

De los 242 asociados que         fueron encuestados sobre la dimensión fiabilidad de la 

calidad de servicio, esta es percibida mayoritariamente como regular por el 63% de los 

asociados, lo que indica que el servicio cumple de manera aceptable con lo prometido, 

aunque presenta inconsistencias que limitan una percepción óptima. Asimismo, el 25% de 

los encuestados califica la fiabilidad como baja, lo cual representa una proporción 

considerable de asociados que perciben fallas en el cumplimiento oportuno, exactitud de la 

información o confiabilidad de los procesos, aspectos fundamentales dentro de la calidad 

de servicio. Por otro lado, solo el 12% de los asociados considera que la fiabilidad es alta, 

lo que evidencia que una porción reducida percibe un servicio constante, preciso y 

confiable, reflejando la necesidad de fortalecer esta dimensión. 
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Tabla 12 Capacidad de respuesta  

 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Bajo 13 5% 5% 

Regular 140 58% 63% 

Alto 89 37% 100% 

Total 242 100% 
 

 

 
 

Figura 3: Capacidades de respuestas 

Fuente: Tabla 12 

 

De los 242 asociados que           fueron entrevistados respecto a la dimensión de capacidad 

de respuesta de la calidad de servicio, el 58% de los asociados la percibe como regular, lo 

que indica que la atención y rapidez en la respuesta a solicitudes es aceptable, pero no 

siempre oportuna ni eficiente. Asimismo, un 37% de los encuestados estiman que la 

capacidad de respuesta es alta, lo cual refleja que un grupo significativo de asociados 

valora positivamente la celeridad en la atención y la predisposición de los colaboradores 

para responder a los requerimientos y resolver situaciones problemáticas. En contraste, 

solo el 5% de los asociados califica esta dimensión como baja, lo que sugiere que los 

problemas relacionados con la lentitud o falta de atención son percibidos por una minoría.
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Tabla 13 Seguridad 

 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Bajo 19 8% 8% 

Regular 139 57% 65% 

Alto 84 35% 100% 

Total 242 100% 
 

 

 

Figura 4: Seguridad 
 

Fuente: Tabla 13 

 

De los 242 asociados que fueron cuestionados sobre la dimensión de seguridad de la 

calidad de servicio, el 57 % en promedio la calificó como regular, lo que indicó que una gran 

proporción de los asociados tuvo una valoración imparcial, evidenciando que la institución 

cumplió con los requerimientos mínimos, aunque con un margen de mejora. Asimismo, el 35 % 

la calificó como alta, lo que sugiere que la institución proyectó una imagen segura y profesional. 

Finalmente, el 8 % la calificó como baja, lo que demuestra que no existieron problemas críticos 

relacionados con la seguridad, aunque este aspecto no debe ser descuidado si se busca alcanzar 

la excelencia en el servicio. 
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Tabla 14 Empatía 

 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Baja 39 16% 16% 

Regular 168 70% 84% 

Buena 35 14% 100% 

Total 242 100% 
 

 

 
 

Figura 5: Empatía 

Fuente: Tabla 14 

 

De los 242 asociados cuestionados sobre la dimensión de empatía de la calidad de 

servicio, se evidenció que el 69 %, en promedio, la calificó como regular, lo cual indica 

que, si bien el personal demuestra cierta disposición para entender de manera efectiva y 

dar respuesta oportuna a las necesidades de los asociados, dicha empatía no se manifiesta 

de manera constante, personalizada ni plenamente efectiva. Asimismo, el 16 % de los 

encuestados calificó esta dimensión como baja, reflejando la existencia de un grupo 

significativo de asociados que percibe deficiencias en el trato individualizado, la 

comprensión de sus requerimientos y la atención cercana, situación que podría derivar en 

insatisfacción y deteriorar la percepción global del servicio.
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ELEMENTOS TANGIBLES

Por otro lado, solo el 14 % de los asociados considera que la empatía es alta, evidenciando 

que una menos proporción nota un servicio caracterizado por atención personalizada, 

interés genuino y sensibilidad frente a sus necesidades. En conjunto, estos resultados ponen 

de manifiesto que una proporción mayoritaria de asociados no percibe un nivel óptimo de 

empatía, lo que convierte a esta dimensión en un área prioritaria de mejora para la 

institución. 

Tabla 15 Elementos tangibles 

Alternativas Frecuencias  Porcentajes  
Porcentajes 

acumulados 

Bajo 50 21% 21% 

Regular 157 65% 86% 

Alto 35 14% 100% 

Total 242 100%   

 

 

Figura 6: Elementos tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Tabla 15 

 

De los 242 asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca que 

fueron cuestionados sobre la extensión de elementos tangibles de la calidad de 

servicio, el 65 % la calificó como regular, lo que indicó que la institución cumplió 

con los aspectos básicos, aunque existen oportunidades de mejora en la experiencia 
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física del servicio. Asimismo, el 21 % la calificó como baja, situación que podría 

repercutir negativamente en la reputación de la institución y mermar la confianza que 

los asociados depositan en ella. Por otro lado, el 14 % la calificó como alta, lo que 

demuestra que los recursos tangibles no generaron una impresión sólida ni positiva 

en la mayor parte de los usuarios. En general, los elementos tangibles cumplieron 

parcialmente con las expectativas de los asociados; sin embargo, se evidenció la 

importancia de mejorar la calidad visible del servicio mediante mejoras en la 

presentación, la infraestructura y el equipamiento, a fin de mejorar la satisfacción y 

consolidar la imagen institucional
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5.1.2 Nivel satisfacción del asociado 

 
Tabla 16 Satisfacción del asociado en general 

 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Bajo 29 12% 12% 

Regular 121 50% 62% 

Alto 92 38% 100% 

Total 242 100% 
 

 

Figura 7: Satisfacción del asociado 
 

 

 

 

 

Figura 7: Satisfacción del asociado 

Fuente: Tabla 16 

 
De los 242 asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca 

encuestados, el 50 % manifestó un nivel de satisfacción regular, lo que evidencia que la 

mitad de los asociados considera que los servicios recibidos cumplen parcialmente sus 

expectativas, pero no logran generar una experiencia plenamente satisfactoria. 

Asimismo, el 38 % de los asociados indicó un nivel de satisfacción alto, lo que refleja que 

poco más de un tercio de los encuestados percibe que los servicios brindados responden 
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adecuadamente a sus necesidades y expectativas, generando una valoración positiva de la 

institución. Por otro lado, el 12 % de los asociados calificó su nivel de satisfacción como 

bajo, lo cual representa un grupo que experimenta descontento con los servicios 

recibidos. 
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FACTORES POSITIVOS DE 
SATISFACCIÓN

Dimensiones de la satisfacción del asociado 

 
Tabla 17 Factores positivos de satisfacción 

 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Bajo 28 12% 12% 

Regular 139 57% 69% 

Alto 75 31% 100% 

Total 242 100% 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

Figura 8: Factores positivos de satisfacción 

Fuente: Tabla 17 

 

De los 242 asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca que 

fueron encuestados respecto a los factores positivos de satisfacción, el 57 % en promedio 

los calificó como regulares, lo que indicó que la mayoría de los asociados consideró que la 

atención fue adecuada, aunque no excepcional, cumpliendo con las expectativas, pero sin 

superarlas. Asimismo, el 31 % los calificó como altos, representando a los usuarios que 

valoraron de manera positiva la atención recibida, lo que demuestra que existe un estándar 

favorable que podría ser replicado. Finalmente, el 12 % los calificó como bajos, porcentaje 

que debe ser analizado cuidadosamente para identificar puntos críticos de mejora. 
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Tabla 18 Factores negativos de satisfacción 

Alternativas Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

acumulado 

Bajo 20 8% 8% 

Regular 130 54% 62% 

Alto 92 38% 100% 

Total 242 100% 
 

 

 

 

Figura 9: Factores negativos de satisfacción 

Fuente: Tabla 18 

 

De los 242 asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca que 

fueron encuestados respecto a los factores negativos de satisfacción, el 54 % en promedio 

los calificó como regulares, lo que indicó que los asociados tuvieron una experiencia 

tolerable, aunque no plenamente satisfactoria, la cual podría deteriorarse con el tiempo si 

no se implementan acciones correctivas. Asimismo, el 38 % los calificó como altos, lo que 

representa una alerta para la institución, ya que este grupo percibió deficiencias claras en el 

servicio brindado. Finalmente, el 8 % los calificó como bajos, lo que reflejó una falta de 

excelencia en la atención, afectando potencialmente la imagen institucional y la fidelidad de 

los asociados. 
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Tabla 19 Factores funcionales de soporte 

Alternativas Frecuencias Porcentajes 
Porcentajes 

acumulados 

Bajos 20 8% 8% 

Regulares 130 54% 62% 

Alto 92 38% 100% 

Total 242 100% 
 

 

Figura 10: Factores funcionales de soporte 
 

Fuente: Tabla 19 

 

De los 242 asociados de la Cámara de Comercio y Producción de Cajamarca que fueron 

encuestados respecto a los factores funcionales de soporte, el 54 % en promedio los 

calificó como regulares, lo que reflejó una experiencia aceptable, aunque no destacada, en 

aspectos relacionados con la atención, el profesionalismo y el ambiente institucional. 

Asimismo, el 38 % los calificó como altos, lo que indicó que algunos asociados 

percibieron un buen nivel de rapidez, profesionalismo y entorno físico, aunque aún 

insuficiente para alcanzar un alto grado de satisfacción general. Finalmente, el 8 % los 

calificó como bajos, lo que mostró que, si bien no se evidenciaron problemas graves, la 

mayoría de los asociados se mantuvo en un nivel de expectativas no superadas. 
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5.2  Análisis, interpretación y discusión de resultados   

 
5.2.1 Análisis e interpretación de resultados  

 
Para analizar los resultados primero realizamos la prueba de normalidad de esta 

manera nos asegurarnos de que los datos de la muestra se distribuyan de manera normal, ya 

que, si no lo hacen, los resultados de estas pruebas pueden ser inválidos. Asimismo, nos 

guiará en la elección del análisis estadístico adecuado, permitiendo la interpretación 

correcta de los resultados de las pruebas estadísticas. 

Usamos la ecuación de Kolmogorov-Smirnov porque nuestra población supera las 

50 personas. 

Mediante la prueba de normalidad se analizó la significancia asintótica de las 

variables. Un valor superior a 0,05 indica distribución normal, lo que determina el uso del 

coeficiente R de Pearson. Si el valor es inferior a 0,05, la colocación no es normal y el 

estadístico adecuado es el coeficiente Rho de Spearman. 

Tabla 20 Prueba de Kolmogorov-Smirnov para sus muestras 

 

El valor obtenido para Sig. (p valor) es 0,0000, significa la distribución no es normal, 

por lo tanto, para realizar las correlaciones se usará el coeficiente Rho Sperman. 
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Tabla 21 Calidad de Servicio y Satisfacción del asociado 

 
Interpretación: 

 

Los resultados revelaron una correlación positiva y baja entre la satisfacción del 

asociado y la calidad del servicio, considerando que el coeficiente de correlación fue de 

0,306 y el nivel de significancia fue menor a 0,01. Las investigaciones demuestran que un 

juicio más positivo sobre la calidad del servicio está correlacionado con un aumento en el 

nivel de satisfacción de los miembros de la CCPC; sin embargo, esta correlación es mínima 

si se compara con otras variables estudiadas.
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Tabla 22 correlación entre la fiabilidad y satisfacción del asociado 

Interpretación: 

 
Los hallazgos mostraron una correlación positiva y baja entre la calidad del servicio y 

la satisfacción del asociado, con un coeficiente de correlación de 0,306 y un nivel de 

significancia inferior a 0,01. Este hallazgo indica que, aunque el nivel de esta relación sigue 

siendo bajo, la satisfacción de los miembros de la CCPC crece conforme aumenta la 

percepción de calidad del servicio. 
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Tabla 23 Prueba de correlación de Spearman entre capacidad de respuesta y satisfacción 

del asociado 

 
 
Interpretación: 

 

Los hallazgos revelaron una correlación positiva y significativa reducida entre la 

capacidad de respuesta y la satisfacción del asociado. Se identificó una correlación positiva 

y significativa (r = 0,269; p < 0,001) entre la capacidad de respuesta del servicio y la 

satisfacción de los asociados de la CCPC. Sin embargo, es importante destacar que la 

intensidad de la relación entre ambas variables se encuentra disminuida. 
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Tabla 24 Correlación entre seguridad y satisfacción del asociado 

 

Interpretación: 

 

Los descubrimientos mostraron una correlación positiva, aunque de bajo nivel, 

entre la satisfacción del asociado y la seguridad. También se encontró una correlación 

positiva y significativa (p < 0,001; r = 0,241) entre la percepción de seguridad en el 

servicio de la CCPC y la satisfacción de sus miembros, confirmando así una relación 

directa entre las dos variables. 
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Tabla 25 Correlación entre empatía y satisfacción del asociado 

 

 

Interpretación: 

 
Se demostró que existe una correlación positiva baja y significativa entre la 

satisfacción del asociado y la empatía, con un valor de r = 0.200 y una significancia de 

0.002 (p < 0.05), lo que confirma que a medida que se incrementa el grado de empatía en 

el servicio ofrecido, aumenta también la satisfacción de los asociados.
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Tabla 26 Correlación Spearman entre elementos tangibles y satisfacción del asociado 

 
Interpretación: 

 
Los hallazgos muestran que hay una correlación positiva baja, pero significativa, 

entre las dimensiones, con un coeficiente de correlación de 0,193 y un nivel de 

significancia de 0,003. Se evidencia que una percepción favorable de los elementos 

tangibles se asocia con un incremento progresivo en el nivel de satisfacción de los 

asociados; sin embargo, la influencia es limitada, lo que sugiere que los elementos 

tangibles no constituyen el factor principal de la satisfacción, aunque sí aportan de 

manera significativa. 

5.2.2 Discusión de resultados 

 
Los hallazgos permiten analizar la idea de los asociados respecto a la disposición de 

servicio y la complacencia del asociado, durante el primer trimestre del año 2025. En 

cuanto a la calidad de servicio, la mitad de los asociados la valora en un nivel regular, 

mientras que el 31 % la considera alta y el 19 % baja, lo que refleja que la mayoría la 

percibe como aceptable, aunque con margen de mejora. En lo referente a la satisfacción, el 

50 % de los encuestados se ubica en un nivel regular, el 38 % en un nivel alto y el 12 

% en un nivel bajo, evidenciando que una parte considerable de los asociados siente que sus 

expectativas son cubiertas solo de forma parcial. 
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Además, se identificó una correlación directa, aunque de magnitud reducida, entre 

la calidad del servicio y la satisfacción de los asociados (r = 0,306; p < 0,01). Este 

descubrimiento habilita la afirmación de que un incremento en la percepción de la calidad 

del servicio proporcionado por la CCPC se manifiesta en un aumento progresivo en el 

grado de satisfacción de sus miembros. 

El predominio de niveles regulares tanto en la calidad de servicio como en la 

satisfacción del asociado guarda coherencia con el valor del coeficiente obtenido, el cual 

indica una relación positiva baja. Lo que indica que los asociados perciben el servicio 

como aceptable; sin embargo, dicho nivel resulta aún insuficiente para generar una 

satisfacción elevada de manera generalizada. En este sentido, la relación positiva baja 

evidencia que, determinadas dimensiones del servicio se ajustan a las expectativas 

previstas básicas de los asociados, estas requieren ser fortalecidas para lograr una 

repercusión más sustancial sobre la satisfacción. 

Asimismo, el estudio de las dimensiones de la calidad de servicio mostró que todas 

ellas presentan correlaciones positivas y estadísticamente significativas con la satisfacción 

del asociado, aunque con diferentes niveles de asociación. Dimensiones como la fiabilidad 

presentan una relación de mayor intensidad, mientras que la capacidad de respuesta, la 

seguridad, la empatía y la tangibilidad muestran correlaciones bajas pero significativas, lo 

que confirma que la satisfacción del asociado depende de la interacción conjunta de 

diversos aspectos de la calidad de servicio. Estos hallazgos demuestran la necesidad de 

implementar mejoras integrales en la entrega y ejecución 
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del servicio, priorizando aquellas dimensiones con menor grado de asociación, con el fin 

de elevar la percepción de la calidad de servicio y, como consecuencia, incrementar la 

satisfacción de los asociados. 

Los hallazgos derivados concuerdan con lo expuesto por diversas investigaciones 

previas en los dominios internacional, nacional y regional, las cuales coinciden en indicar 

que la disposición del servicio establece una correlación positiva y estadísticamente 

reveladora con el gozo del usuario o cliente. 

En el contexto global, la información recolectada se alinea con las contribuciones 

de Treviño, Hernández, Leal y Rivas (2021), quienes detectaron una correlación positiva, 

significativa y robusta entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente (r = 0,820). 

A pesar de que el coeficiente obtenido en el presente estudio (Rho, por sus siglas en 

inglés) es inferior al obtenido en la presente investigación. 

El valor de 0,306; p = 0,000) es de menor magnitud. Ambas investigaciones 

corroboran que una mejor percepción de la calidad de la asistencia se ordena con un 

incremento en los niveles de satisfacción, corroborando así la correlación entre ambas 

variables en diversos contextos organizacionales. Asimismo, los resultados convergen con 

los aportes de Bayas y Ramos (2024), quienes demostraron que la calidad del servicio 

influye significativamente en la satisfacción del cliente en supermercados de Guayaquil, 

lo cual pone en manifiesto que elementos como la eficiencia del servicio, el estado de las 

instalaciones y el trato recibido ejercen una influencia directa en la manera en que el 

usuario percibe el servicio. De manera similar, en la presente investigación, el predominio 

de niveles regulares en la eficacia del servicio se refleja en niveles también regulares de 

satisfacción, lo que evidencia una coherencia en la percepción de ambas variables. 
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En el ámbito nacional, los hallazgos se alinean con las conclusiones de Cruz 

(2021), quien postuló que el incremento en la calidad del servicio conlleva un aumento 

en la satisfacción del cliente. 

La experiencia del cliente en la Picantería Acuña pone de manifiesto una 

correlación directa entre ambas variables. Esta correlación también se manifiesta en el 

presente estudio, en el que el coeficiente de Spearman (Rho = 0,306) corrobora la 

existencia de una correlación directa y estadísticamente indicadora entre la calidad del 

servicio y el grado de complacencia del asociado. 

De manera similar, se observa congruencia con la investigación de Oyola 

(2023), que evidenció una correlación positiva significativa (Rho = 0,282) entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la Universidad Nacional Autónoma 

de Tumbes. Este hallazgo guarda una similitud notable con el coeficiente identificado 

en el presente estudio, lo que evidencia la consistencia empírica de la correlación entre 

ambas variables en entidades públicas y organizaciones. 

A escala regional, los descubrimientos se alinean con los hallazgos de Molocho 

(2023), que registró un coeficiente Rho de 0,594, lo que evidencia una correlación 

moderada entre la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en la SUNARP 

Cajamarca. 

A pesar de que el coeficiente es superior al identificado en esta investigación, 

ambos estudios corroboran que la mejora en la disposición de la prestación se refleja en 

un incremento en la satisfacción del usuario. 
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Además, se encuentra una congruencia evidente con la investigación de Ríos 

(2023), que identificó una correlación positiva y significativa entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario externo en la Corte Superior de Justicia de 

Cajamarca. De forma análoga, el presente estudio registró un coeficiente de 0,306 con 

una significancia p = 0,000. 

En conjunto, estos antecedentes respaldan y validan los hallazgos del presente 

estudio, reafirman que la calidad de la asistencia constituye un componente determinante 

en la satisfacción de los asociados, y que su mejora incide favorablemente en la 

percepción, valoración y experiencia del servicio, sin distinción del tipo de organización o 

entorno institucional. 
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5.3 Prueba de hipótesis  
 

5.3.1 Contrastación de la hipótesis  
 

La investigación planteo las siguientes hipótesis: 

 
• Hipótesis general (𝑯𝟎): Existe una relación significativa entre la calidad de 

servicio y la satisfacción de los asociados. 

El coeficiente Rho de Spearman reveló la existencia de una relación positiva, 

aunque de magnitud reducida, entre la calidad de servicio y la satisfacción de los 

asociados de la CCPC, con un valor de Rho = 0,306 y una significancia de p < 0,01. 

Dichos valores permiten afirmar que la vinculación entre ambas variables es 

estadísticamente comprobable. 

• Hipótesis especifica 1 (𝑯𝟏): Existe una relación significativa entre la fiabilidad y la 

satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y Producción de 

Cajamarca 

El análisis permitió determinar la presencia de una relación directa, aunque de 

intensidad reducida, entre la dimensión fiabilidad y la satisfacción de los 

asociados. Los valores obtenidos (r = 0,389; p < 0,001) respaldan que dicha 

asociación es estadísticamente significativa. 
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• Hipótesis especifica 2 (𝑯𝟐): Existe una relación significativa entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y 

Producción de Cajamarca 

Se determinó una correlación positiva baja y significativa (Rho = 0,269; p < 

0,01) entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los asociados, 

evidenciando un vínculo estadísticamente válido entre ambas variables. 

• Hipótesis especifica 3 (𝑯𝟑): Existe una relación significativa entre la seguridad y la 

satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y Producción de 

Cajamarca 

Se evidenció una correlación positiva baja y significativa (Rho = 0,241; p < 

0,01) entre la dimensión seguridad y la satisfacción de los asociados, lo que 

confirma un vínculo estadísticamente válido entre ambas variables. 

• Hipótesis especifica 4 (𝑯𝟒): Existe una relación positiva baja y significativa entre 

la empatía y la satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y 

Producción de Cajamarca 

Los resultados mostraron una correlación positiva baja y estadísticamente 

significativa entre la empatía y la satisfacción del asociado, con un coeficiente de 

Rho = 0,200 y un nivel de significancia p = 0,003. 

• Hipótesis especifica 5 (𝑯𝟓): Existe una relación significativa entre la 

tangibilidad y la satisfacción de los asociados de la Cámara de Comercio y 

Producción de Cajamarca. 

El análisis de correlación evidenció una correlación positiva baja pero 

significativa entre la tangibilidad y la satisfacción del asociado, con un nivel de 

significancia p < 0,01, lo cual sugiere que las condiciones físicas vinculadas al 

servicio inciden en la satisfacción que los asociados perciben. 
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Conclusiones 

 
En función del objetivo general, los hallazgos confirman la presencia de una relación 

positiva y estadísticamente significativa, aunque de baja ímpetu, entre la calidad del 

servicio y la satisfacción de los asociados de la CCPC durante el primer trimestre de 2025. 

Dicha asociación se respalda en el coeficiente Rho de Spearman de 0,306 y una 

significancia menor a 0,01, lo que refleja que una evaluación más favorable de la calidad 

del servicio se vincula con niveles más elevados de satisfacción. 

En lo concerniente a la dimensión fiabilidad, el análisis estadístico demuestra una relación 

efectiva y significativa con la satisfacción de los asociados, respaldada por un coeficiente 

Rho de Spearman de 0,389 y un nivel de significancia menor a 0,01. Este resultado 

permite inferir que el ejecutar adecuadamente las obligaciones contraídas por la institución 

influye favorablemente en la valoración de la satisfacción de los asociados. 

Respecto a la capacidad de respuesta, los hallazgos muestran una relación positiva y 

significativa, aunque de grado bajo, con la satisfacción de los asociados, determinada por 

un coeficiente Rho de Spearman de 0,269 y un nivel de significancia menor a 0,01. Ello 

sugiere que la rapidez y disposición en la atención de los requerimientos aún requieren 

fortalecimiento para generar mayores niveles de satisfacción. 

Respecto a la dimensión seguridad, los hallazgos confirman una relación positiva y 

significativa con la satisfacción de los asociados (Rho = 0,241; p < 0,01). Dicho resultado 

indica que la preparación, el trato cordial y la confianza que el personal transmite a los 

asociados inciden de forma moderada en su percepción de satisfacción. 
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En cuanto a la dimensión empatía, se asemejó una correlación positiva y significativa (Rho 

= 0,200; p = 0,003) con la satisfacción de los asociados, lo que indica que la atención 

personalizada es considerada aceptable, aunque insuficiente para producir una experiencia 

altamente satisfactoria. 

Finalmente, los compendios visibles evidencian una correlación positiva y significativa 

(Rho = 0,225; p < 0,01) con la satisfacción de los asociados, reafirmando su contribución 

dentro del modelo de calidad del servicio. Esto sugiere que la infraestructura, los recursos 

físicos y la apariencia institucional cumplen parcialmente con las expectativas de los 

asociados, existiendo oportunidades de mejora en este aspecto. 
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Recomendaciones 

 
• A la alta dirección de la CCPC, se sugiere diseñar un plan de acción sistemático 

orientado a la optimización permanente de la calidad del servicio, tomando en 

cuenta que los datos obtenidos demuestran una asociación positiva, aunque de 

grado bajo, entre la calidad del servicio y la satisfacción de los asociados. 

• A la jefatura administrativa y al equipo a cargo de la asistencia prestada al 

asociado, se recomienda reforzar la fiabilidad del servicio a través de la 

estandarización y el seguimiento sistemático de los débitos institucionales, dado 

que esta dimensión presentó el mayor nivel de asociación con la satisfacción del 

asociado, pese a mantenerse en un grado bajo. 

• A los responsables de las áreas de trato y prestación del servicio al cliente, se 

aconseja optimizar la capacidad de respuesta mediante la reducción de los 

tiempos de atención y la mejora de los canales de comunicación, considerando 

que, si bien existe una asociación comprobable y relevante con la satisfacción, los 

asociados perciben oportunidades de mejora en la rapidez y disponibilidad del 

servicio. 

• A la gerencia y al área de recursos humanos, se propone fortalecer la dimensión de 

seguridad en la atención a través de programas de capacitación continua, 

enfocados en el dominio del servicio y en el trato profesional, debido a que esta 

dimensión se mantiene en un nivel regular y presenta una asociación comprobable 

y relevante con la satisfacción del asociado. 
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• Para el personal de atención al asociado, se le sugiere desarrollar y reforzar 

competencias vinculadas a la empatía y a la atención personalizada, tomando en 

cuenta que esta dimensión presenta una relación significativa, aunque de grado 

bajo, con la satisfacción, y que la mayoría de los asociados la percibe como 

regular. 

• A la administración, se recomienda mejorar de manera progresiva los aspectos 

físicos del servicio, como las instalaciones, los recursos materiales y la imagen 

institucional, considerando que estos aspectos cumplen parcialmente con las 

expectativas de los asociados y se relacionan significativamente con su nivel de 

satisfacción. 

• A la institución en general, se le recomienda realizar evaluaciones periódicas de la 

calidad del servicio y de la satisfacción del asociado, a fin de monitorear los 

avances alcanzados, identificar oportunamente aspectos susceptibles de mejora y 

potenciar la toma de decisiones basada en evidencia. 

• Se sugiere implementar un buzón de sugerencias como una herramienta 

complementaria para identificar de manera directa las percepciones, opiniones y 

expectativas de los asociados. Este mecanismo permitirá recopilar información 

relevante para priorizar acciones de mejora, optimizar los procesos internos y 

fomentar un entorno organizacional comprometido con la optimización 

permanente del servicio y con la plena satisfacción de los usuarios. 
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