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Resumen y abstract 
 

RESUMEN 

En este estudio, el objetivo determinar la relación existente entre calidad de servicio y la 

Satisfacción de los clientes en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín,2022. Se 

trata de una investigación básica con diseño correlacional con un enfoque cuantitativo. Se utilizó 

como instrumentos el cuestionario a una muestra de 30 participantes.  Los resultados del estudio 

indican que calidad de servicio al relacionarlo con Satisfacción de los clientes se obtuvo un nivel 

de correlación de ,781 que representa una correlación significativa obteniendo un nivel de 

significancia de ,000<, 05, el cual es menor a la significancia estandarizada de, 05, rechazando la 

hipótesis nula. En otras palabras, calidad de servicio se relaciona significativamente con 

Satisfacción de los clientes en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín,2022.  

Palabra clave:  Satisfacción de los clientes, calidad de servicio, micro empresa 
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ABSTRACT 

 

In this study, the objective is to determine the relationship between quality of service and customer 

satisfaction in the micro business, Laurita bookstore, Satipo district, Junín, 2022. It is a basic 

research with a correlational design with a quantitative approach. The questionnaire was used as 

instruments for a sample of 30 participants. The results of the study indicate that quality of service 

when relating it to customer satisfaction, a correlation level of .781 was obtained, which represents 

a significant correlation, obtaining a significance level of .000<.05, which is less than the 

standardized significance. de, 05, rejecting the null hypothesis. In other words, service quality is 

significantly related to customer satisfaction in the micro business, Laurita bookstore, Satipo 

district, Junín, 2022. 

Key word: Customer satisfaction, quality of service, micro business 
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I. Introducción 

Anex (2018) establece el servicio como una actividad que implica recursos tangibles o 

intangibles en la que primero se genera una comunicación con el comprador interno, para que 

después logren inspirar confianza y tranquilidad a los comensales externos, generando de esta 

forma una buena productividad. De modo que, varios miembros de la organización no son 

conscientes del valor de prestar un enorme servicio. Esto se refiere a la verdad de que medir la 

calidad del servicio con nuestro comprador o cliente es complicado pues es dependiente de la 

felicidad del propio comprador. 

A partir de este criterio, la calidad del servicio se ve mermada, debido a que es notable que 

no puede considerarse como un producto físico o manufacturado, sino como un servicio ofrecido 

a los clientes. Al igual que pasa con otros servicios, la naturaleza de este servicio es complicado 

de caracterizar, al igual que los procedimientos para evaluar su calidad. Puede decirse que la 

calidad en el servicio es la función de optimizar la apariencia administrativo e institucional con la 

satisfacción de quienes reciben este servicio, y para eso se debería considerar una buena 

administración de los recursos de una organización, tanto materiales como humanos, lo cual 

asegurará a la organización el rendimiento académico de los estudiantes, el clima institucional, y 

una buena infraestructura, entre otros; por lo cual se necesita establecer la interacción en medio 

de éstos componentes. 

A lo extenso de las últimas décadas en el Perú, la calidad del servicio no fue una inquietud 

fundamental gracias a la falta de una carrera de Marketing y del sistema de Evaluación Nacional 

(Cardona, 2017). A partir de la década de los noventa hasta esta época, se ha mejorado 

paulatinamente el servicio y la atención al cliente, y se ha visto que cada universidad e instituto 

ha implementado esta carrera. Así mismo, cada compañía está potenciando las diferentes ramas 

de esta carrera, que son nuestras propias variables para este análisis. 

Por consiguiente, la inquietud por la calidad del servicio fue una constante a partir de los 

procesos de institucionalización y masificación a partir del cambio de siglo, se conoce que durante 

los años se ha aumentado el número de microempresas, Leyva (2020) argumenta que hay varios 

colegios pequeños que pagan mal a sus empleados para ser rentables, y sus ambientes jamás son 

mejorados. Este problema impone a cada una de las industrias a mejorar su calidad, que se define 

como las propiedades finales de un producto o servicio. 
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A grado local, además se puede mirar que muchas de las organizaciones inscritas en la 

SUNARP lo cual no llegan prestar un servicio de alta calidad, debido a que varias de ellas se 

preocupan primordialmente por la productividad y/o el beneficio, y no por el nivel de satisfacción 

del cliente. A la luz de estas consideraciones, queda claro que no se puede exagerar el valor de la 

calidad del servicio en las organizaciones para poder hacer el placer del comprador y, por 

consiguiente, una más grande productividad. 

El enunciado del problema fue ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio con la 

satisfacción del cliente en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022? 

De acuerdo al objetivo general de la investigación determinar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con la satisfacción del cliente en la micro empresa, librería Laurita, distrito 

Satipo, Junín, 2022. Sobre los objetivos específicos identificar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con la amabilidad en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 

2022. Identificar la relación que existe entre la calidad del servicio con el rendimiento percibido 

en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022. Determinar la relación que existe 

entre la calidad del servicio con las expectativas en la micro empresa, librería Laurita, distrito 

Satipo, Junín, 2022. 

La justificación de este análisis es que los clientes desempeñan un papel importante debido 

a que, previo a hacer la compra de un producto o servicio, aseguran el servicio de atención al 

comprador del establecimiento, la estabilidad y la fiabilidad de su personal. 

Varios clientes llegan a un punto de comercialización como consecuencia de la publicidad 

o del boca a boca. En los últimos años ha incrementado el número de organizaciones que 

mantienen una base de datos una y otra vez actualizada con datos sobre sus clientes nuevos y 

existentes. No obstante, esto no constantemente es suficiente, debido a que ciertos negocios se 

olvidan de cuidar la figura del negocio al centrarse sólo en preguntas de promociones y rebajas 

por el cual no prestan atención a la apariencia de la tienda o a la atención del personal que atiende 

su comercio. En la actualidad, el colaborador juega un papel determinante en cualquier 

organización, debido a que representa la imagen de la compañía. En consiguiente, es de gran 

importancia que este bien vestido e impecable, que participe en las reuniones en las que cada uno 

puede contribuir al triunfo de la organización y que reciba una formación continua que lo 

mantenga comunicado y, lo más relevante, comprometido con la organización. 

En esta situación, usaremos el modelo servqual para nuestras propias magnitudes, debido 

a que nos ayudará a detectar los puntos fundamentales de la tesis y mejorar nuestro enfoque.  
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De acuerdo a la metodología es un estudio correlacional y descriptivo en vista que se 

detalló la forma de relación de las dos variables. De acuerdo a los resultados, la Calidad del 

servicio al relacionarlo con la variable Satisfacción de los clientes se obtuvo un nivel de 

correlación de ,857, que representa una correlación positiva alta. 

Asimismo, al correlacionar la variable Calidad del servicio en las tres dimensiones de 

Amabilidad, Rendimiento percibido y ubicación de la variable Satisfacción de los clientes, se 

obtuvo una correlación de ,876, ,823 y,845, lo que indica una alta correlación positiva. En 

consecuencia, existe una relación directa y significativa entre La Calidad del servicio y las 

dimensiones de la Satisfacción de los clientes en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, 

Junín- 2022. 
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II. Revisión de la literatura 
 

2.1. Antecedentes 

Antecedentes internacionales 

Ramos, Salazar, & Sevilla (2018), en su tesis “La gestión de la calidad del servicio y su impacto 

en la competitividad en las empresas de telefonía celular en la provincia de Tungurahua” tesis 

presentada en la Universidad Técnica de Ambato. Facultad de Ciencias Administrativas. Carrera 

Organización de Empresas, para optar el título de ingenieros de empresas, el cual tuvo como 

objetivo general determinar las estrategias de la calidad de servicio para incrementar la 

competitividad en la empresa CONECEL S.A CLARO, de la provincia de Tungurahua, por el cual 

se utilizó una metodología exploratoria, descriptica, correlacional y explicativa, se concluyó, “de 

acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con las teorías 

correspondientes de cada dimensión, se establece que existe relación entre la calidad de servicio 

y la competitividad en la empresa CONECEL S.A (Claro), de la ciudad de Ambato., por tanto, se 

acepta la hipótesis alterna (H1) y se rechaza la hipótesis nula (Ho).” (pag.68) 

López (2018) en su tesis “Calidad del servicio y la satisfacción de los clientes del Restaurante 

Rachy´s de la ciudad de Guayaquil” tesis presentada en la Universidad Católica de Santiago de 

Guayaquil, Ecuador, para optar el grado académico de magister en administración de empresas. 

Tuvo como objetivo general determinar la relación de la calidad del servicio con la satisfacción 

de los clientes del Restaurante Rachy´s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigación 

de campo para el diseño de estrategias de mejora del servicio al cliente, para lo cual se utilizó la 

metodología  se basó en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccionó un modelo Servqual y 

la obtención de la información se la realizó a través de encuestas dirigidas a los clientes que 

consumen en el restaurante Rachy´s; se llegó a la conclusión “que se pudo comprobar que existe 

una relación significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfacción al cliente, esto 

significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfacción al cliente o si es que 

disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfacción al cliente.” (pag.80) se puede decir que 

el servicio que se brinda a los clientes es muy importante para una empresa ya que de ello depende 

que una empresa sea exitosa o sino también se valla al fracaso, por eso es muy importante que los 

clientes al momento de retirarse deben salir satisfechos. 

Rivera R. S. (2019) en su tesis “La calidad de servicio y satisfacción de los clientes de la empresa 

Greenandes Ecuador” Tesis presentada en la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil, 

Ecuador, para optar el grado académico de magister en administración de empresas. Tuvo como 

objetivo general evaluar la calidad del servicio ofrecido a través del Modelo Teórico Servqual a 
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fin de identificar la satisfacción de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador; 

para la cual utilizo la metodología descriptivo, cuantitativo y deductivo; llego a la conclusión que 

la empresa debe trabajar enfocado en atención al cliente, calidad de servicio y cultura de servicio, 

en el cual brindar un buen servicio a lo largo traerán más beneficios sostenidos para la empresa. 

Vega (2017) en su investigacion “La calidad de servicio y atención al cliente y su relación en la 

satisfacción del usuario del Centro de Transferencia Tecnológica para la Capacitación e 

Investigación en Control de Emisiones Vehiculares - CCICEV.” Investigación presentada en la 

Universidad Central de Ecuador, para la obtención del título de Psicóloga Industrial; para lo cual 

siguió como metodología un enfoque cuantitativo, tipo es diagnostica descriptiva, diseño es tipo 

no experimental, transversal- descriptiva con método deductivo y analítico; se llegó a la 

conclusión los servicios que se brinda en dicha empresa son de calidad, gracias a los resultados 

obtenidos mediante el instrumento aplicado, en donde la mayor parte de los clientes dijeron que 

el servicio como la atención son muy buenos 

Ávila y Torres (2017)  "Estudio de la calidad del servicio de los pequeños y medianos 

restaurantes de Chalco, México Difundido en la Ciudad de México en 2016, el objetivo general 

del análisis ha sido detectar los recursos que contribuyen a la calidad total del servicio que prestan 

los restaurantes PYMES de Chalco, México, con el objetivo de asegurar la satisfacción del 

comprador", Por medio de un diseño detallado de grado correlacional, se encuestó a los clientes 

de los restaurantes del Municipio de Chalco, Estado de México. Se concluyó que los restaurantes 

poseen un óptimo servicio y una sorprendente calidad de los alimentos, mostrando que los 

"Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Contestación, Empatía y Calidad" son los componentes más 

relevantes: "Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Contestación, Empatía y Calidad". Debido a 

la alta calidad suministrada a los clientes, dichos restaurantes tienen la posibilidad de seguir en el 

comercio e incrementar sus ingresos. Además, la averiguación reveló que los clientes encuestados 

aseveraron que cada restaurante tiene fines claros a medio y extenso plazo, por lo cual inventan 

tácticas de comercialización para mejorar año tras año y de esta forma atraer a un más grande 

público; estableciendo de esta forma el valor de esta tesis de indagación, que nos posibilita 

entender la calidad del servicio además de las magnitudes que son semejantes a nuestro trabajo de 

indagación. 

Antecedentes nacionales 

Ramos (2020) en su tesis “Calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Librería Bazar 

Víctor y Betty Callao 2020” Tesis presentada en la Universidad Cesar Vallejo, Callao, para 

obtener el título profesional de licenciada en administración. El cual tuvo como objetivo general 

de establecer la relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la Librería 
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Bazar Víctor y Betty, Callao 2020; para lo cual siguió una metodología un enfoque cuantitativo, 

aplicativo, descriptivo, correlacional y diseño no experimental – transversal; de los resultados que 

se obtuvieron podemos ver que del 100% de las personas encuestadas, un 81.8% de los comensales 

dijeron que recibieron un servicio de calidad fue de nivel excelente, por otro lado el 15.9% de los 

comensales dijeron que era de nivel bueno y el otro 2.3% de los comensales mencionaron que era 

un nivel deficiente de calidad que brindaba la empresa, se llegó a la conclusión que la calidad de 

servicio está relacionada con la satisfacción de los clientes de acuerdo a los resultados obtenidos 

y también se puede analizar que las dos variables tienen conexión. 

Lopez (2020) en su tesis“Calidad del servicio y satisfacción del cliente de los servicios que 

ofrecen los restaurantes y plan de mejora de las micro y pequeñas empresas del distrito de Suyo, 

provincia de Ayabaca, 2018” Tesis presentada en la Universidad Católica los Ángeles de 

Chimbote para optar el título profesional de licenciada en administración. Tuvo como objetivo 

general determinar las características de la calidad del servicio y satisfacción del cliente de los 

servicios que ofrecen los restaurantes del Distrito de Suyo, Provincia de Ayabaca 2018; para ello 

utilizo la metodología de diseño no experimental, transversal y descriptivo, la población muestral 

fue de 196 comensales en el cual se aplicó la técnica de las encuestas y se realizó un cuestionario 

con un total de 29 preguntas; se llegó a la siguiente conclusión la “mayoría de clientes de los 

restaurantes del distrito de Suyo, provincia de Ayabaca, se siente satisfechos con los elementos 

tangibles que presentan estos negocios, así como también con la confiabilidad, la seguridad, y con 

la empatía que demuestra el personal.”(pag.68) De dicha investigación se puede resaltar que la 

empresa cumple con lo prometido brindándole a sus clientes un buen servicio de calidad. 

Rivera (2019) en su tesis “calidad del servicio que brinda la empresa elévate business y 

estrategias para su mejora” Tesis presentada en la Universidad Nacional de Piura, Perú para optar 

el título profesional de licenciado en ciencias administrativas. Tuvo como objetivo general 

determinar el nivel de calidad del servicio que brinda la empresa ELEVATE BUSINESS y diseñar 

estrategias de mejora; para lo cual utilizo la metodología descriptivo, cuantitativo y deductivo, se 

usó la técnica de la encuesta y el cuestionario como instrumento aplicado a 250 clientes; llego a 

la conclusión “de manera sustancial que en el personal siempre está presta a atender al cliente así pueda 

existir demasiada afluencia.” (pag.42). De dicha investigación se puede ver que el nivel de servicio 

de calidad de la empresa es ligeramente bajo ya que no atienden de forma rápida a sus clientes. 

             Valcazar(2018) en su tesis “gestión de calidad en las micro y pequeñas empresas del 

sector servicio – rubro salones de belleza, de la urbanización Villa del Norte, distrito Los Olivos, 

provincia de Lima, departamento de Lima, año 2017” Tesis presentada en la Universidad Católica 
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los Ángeles Chimbote, Lima, para optar el título profesional de licenciada en administración, el 

cual tuvo como objetivo general determinar las características de la gestión de calidad en las micro 

y pequeñas empresas del sector servicio – rubro salones de belleza, de la urbanización Villa del 

Norte, distrito los Olivos, provincia de Lima, departamento de Lima, año 2017; para lo cual se 

utilizó la metodología descriptiva y no experimental, la población fue de 15 empresas al cual se le 

hizo una encuesta con 16 preguntas; se llegó a la conclusión “La mayoría enfocan su gestión hacia 

el cliente (66,67%), e indican que la atención personalizada es un elemento de gestión de calidad 

que está enfocada al cliente (80%) y utilizan la técnica de tomar como referencia los mejores 

aspectos de su competidor (benchmarking) como técnica de gestión de calidad en servicio 

(46,67%)” (pag.70) 

Arenas (2017) en la tesis "Caracterización de la satisfacción del comprador y la 

competitividad de las MYPES servicio de pollo a la brasa la arena, 2016" publicada en la urbe de 

Chimbote, tuvo como fin general "Conocer las propiedades que poseen la satisfacción del 

comprador y la competitividad de las MYPES servicio de pollo a la brasa C.P. la arena, 2016". 

Dada esta información, los aspectos más relevantes a tener en cuenta fueron que las pollerías 

tienen que invertir en la constante capacitación y preparación de su personal para brindar un buen 

grado de servicio, y que no solo tienen que enfocarse en la calidad de sus alimentos, sino además 

en las tendencias de decoración y limpieza del local para superar las expectativas del cliente. 

Dirigiéndonos de esta forma para nuestra tesis de averiguación en cuanto a nuestra segunda 

variable referente a la categoría de restaurantes de pollo a la parrilla. 

Según Miky (2017) en su tesis de indagación titulada "Calidad de servicio y fidelización 

de clientes en el Minimarket Adonay E.I.R.L. de Andahuaylas, 2015", publicada en la Universidad 

Católica José Mara Arguedas, la finalidad primordial ha sido "establecer cuál es la interacción que 

existe entre la calidad de servicio y la fidelización de clientes en el Minimarket Adonay E.I.R.L. 

de Andahuaylas", usando un enfoque cuantitativo y En esta averiguación se muestra la variable 

libre. 

Antecedentes locales 

Loreña (2019) en su tesis t “calidad de servicio y satisfacción del cliente en el restaurant - hotel 

el bambú del distrito de Pichanaki, 2019” Tesis presentada en la Universidad Católica los Ángeles 

Chimbote, Satipo, para optar el título profesional de licenciada en administración. Tuvo como 

objetivo general determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en 

el restaurante hotel El Bambú del distrito de Pichanaki 2019; para lo cual siguió como metodología 

cuantitativa, descriptica, correlacional con método general científico aplicado; se llegó a la 

conclusión “que existe una correlación entre la Calidad de servicio y Nivel de ventas con una 
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probabilidad de error de 0%.En tal sentido de acuerdo al coeficiente r=0,864 que midió la relación 

entre la Calidad de servicio y Nivel de ventas”(pag.70) de dicha investigación se puede decir que 

sus dos variables tienen una relación, que brindando una buena calidad de servicio se daría una 

satisfacción del cliente lo cual conllevaría a mayor ventas progresivas.  

Paez (2019) en su tesis  “la calidad del servicio y su influencia en la satisfacción de los clientes 

de las pollerías des distrito de Satipo 2019” tesis presentada en la Universidad Católica los 

Ángeles Chimbote, Satipo, para optar el título profesional de licenciado en administración. Tuvo 

como objetivo general determinar en qué medida la calidad del servicio influye en la satisfacción 

de los clientes de las pollerías del distrito de Satipo, 2019; para lo cual siguió una metodología de 

tipo correlacional, el método empleado fue el método general científico con una población de 30 

comensales, lo cual se concluyó que existe una correlación entre las dos variables de calidad de 

servicio y satisfacción del cliente en el cual se puede ver que la empresa satisface al cliente 

brindándole una atención de calidad a sus clientes. 

Herrera (2017) en su tesis“Gestión de calidad bajo el enfoque de atención al cliente en las Mypes 

del sector servicios, agencias de viaje y tours turísticos, provincia de Satipo, año 2017” tesis 

presentada en la Universidad Católica los Ángeles Chimbote, para optar el título profesional de 

administración, el cual tuvo como objetivo general determinar si las mypes del Sector Servicios, 

Agencias de Viaje y Tours Turísticos y de la Provincia de Satipo, se gestionan con un enfoque de 

Atención al Cliente; para lo cual se siguió la metodología de investigación de tipo cuantitativa, 

nivel descriptivo –no experimental-correlacional, en el cual se , se usó la técnica de la encuesta de 

20 preguntas y el cuestionario como instrumento aplicado, obteniéndose como resultados: 

Respecto al emprendedor: el 50,0% está en el rango de 29 a 39 años; 75,0% son de sexo femenino; 

con grado de instrucción técnica (62.5%). Respecto a formalización, el 12.5% con trámites 

laborales pendientes y 25.0% por permisos municipales. 75.0% son empresas unipersonales y 

jóvenes, “de 1 a 3” años (50.0%) y tienen “de 1 a 4” trabajadores (62.5%). Se concluyó “Un 25.0% 

de los emprendedores son empíricos, por lo que les resulta más complicado adoptar mecanismos 

de mejora en gestión.” (pag.60) 

Samaniego (2019) en su tesis“Caracterización de la gestión de calidad bajo el enfoque de 

neuromarketing en las mypes del rubro tienda de ropa del distrito de Pangoa, provincia de Satipo, 

año 2018” tesis presentada en la Universidad Católica los Ángeles Chimbote, para optar el título 

de licenciado en administración, el cual tuvo como objetivo general determinar la influencia de 

gestión de calidad bajo el enfoque de neuromarketing en las MYPES, rubro boutique, del Distrito 

de Pangoa, Provincia de Satipo, año 2018, los cual siguió una metodología de tipo descriptiva, no 
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experimental, transversal, se usó la técnica de la encuesta de 19 preguntas y el cuestionario como 

instrumento aplicado, en el cual como resultado se obtuvo: el 80% de los representantes legales 

pertenecen al sexo masculino, de edades entre 46 años a más, con grado de instrucción secundaria, 

el 40% de las MYPEs tienen entre 1 a 5 años de funcionamiento y un 40% de entre 11 años de 

funcionamiento a más, cuentan de entre 1 a 4 trabajadores, y en su mayoría tienen diseñada su 

estructura organizacional, en el cual se llegó a la conclusión “que los micro y pequeños 

empresarios que administran las MYPES, tienen conocimientos empíricos sobre gestión de calidad 

bajo el enfoque del neuromarketing esto debido a que no han tenido la oportunidad de capacitarse 

en relación a estos importantes elementos que va servir para realzar de manera sostenible el nivel 

de atención a los clientes que eligen sus establecimientos” (pag.68) 

 

2.2. Bases teóricas de la investigación 

Calidad de servicio 

Pineda y Moreno (2019), menciona la calidad del servicio es asegurar la cortesía, y una 

vez que esto se hace nos convertimos en empresas eficaces ya que mostramos los dos requisitos 

insustituibles de preguntar y atender, debería permanecer con toda la empresa en pie debido a que 

ellos además son partícipes de esto y en términos generales la empresa cumple una enorme función 

esencial para mejorar los resultados que hace falta la función de todos los ayudantes, las 

propiedades para mejorar los resultados que es preciso la función de todos los ayudantes, las 

propiedades para mejorar los resultados que es preciso la función de todos Para enfocar con más 

exactitud a un definido público, además es esencial poder detectar precisamente a nuestro público 

objetivo. 

Manene (2019), menciona que la calidad del servicio es la condición que se da entre la 

necesidad del cliente: cuanto más idónea sea la necesidad, más grande va a ser la calidad, y cuanto 

menos correcta sea la necesidad, menor va a ser la calidad. Esto juega con el ámbito que otorga la 

prueba de la disparidad entre la posibilidad o el quiero de los clientes y la sensación de anhelo de 

una atención agradable. 

Rojas (2017), menciona que la calidad del servicio no puede determinarse de la misma 

forma para cada una de las organizaciones o productos de servicios gracias a su exposición a 

condiciones y costos diferentes. La calidad del servicio es más compleja de calcular y evaluar ya 

que los clientes no únicamente se fijan en el rendimiento final, sino que integran de manera más 

significativa durante la selección a partir de la primera comunicación. El cual se puede mirar 

conforme con la velocidad en la atención la percepción del cliente está establecido un vínculo una 
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vez que toma confianza en la atención y puede experimentar, el cual se llega a ver en recursos 

tangibles, profesionalidad, amabilidad, y estabilidad en la promulgación. 

Prieto y Tapia (2017), menciona que el crecimiento es el proceso por el que los diferentes 

elementos que interactúan en un servicio son demostrados por los insumos del cliente, el cual no 

es salvado por una conclusión final y el asentimiento del cliente por medio de su interés. 

Generalmente, los clientes permanecen satisfechos con los bienes entregados por los 

establecimientos de servicios, empero no con la atención y el trato que les brindan. El creador 

asegura que se hace poco énfasis en la calidad del servicio pues la calidad no es algo que logre 

medirse, y mucho menos algo que podamos sentir. No obstante, la calidad es más que aquello, es 

una enorme bonificación para la empresa. Además, asegura que la calidad no es un lujo, mucho 

menos si el producto cuesta menos; la calidad es el resultado final, por lo cual no hay interacción 

con nadie; todos son clientes; y ésta se vuelve intangible y perecedera. 

Explica tanto la verdad como la percepción, la coherencia de lo cual realmente tiene como 

parentesco con el servicio y la satisfacción debido a que el cliente con base a sus expectativas del 

servicio que antes ha sido adquirido en otros establecimientos se relaciona con una demanda que 

existe o con clientes potenciales con necesidades del comprador y la que corresponde prestación 

del servicio además de la adecuación fundamental para brindar y saciar las necesidades del cliente 

debería ser bastante cuidadoso con los productos del prestador del servicio. (Inga, 2021). 

Dimensiones de calidad de servicio  

Confiabilidad  

Según Cruzado (2017), se conceptualiza como una teoría del comportamiento subsiguiente 

de otro sujeto, debido a que este es dependiente de las actividades del sujeto. Es un acto de postura 

que conlleva en no cambiar el control de otro sujeto ni la época se cumplen lo dicho y prometido. 

La confiabilidad constantemente fue fundamental en el área industrial, debido a que 

constantemente se ha aplicado a los servicios, bienes, sistemas y procesos en los cuales cada 

entidad necesita producir beneficios a corto, medio y extenso plazo, por lo cual tiene un efecto 

directo en los resultados de la entidad. 

Los requisitos de calidad de los productos y servicios tienen que cumplirse para tener una 

buena confiabilidad. La confiabilidad se usa principalmente para manifestar un nivel de confianza 

y, más que nada, de estabilidad en un ámbito satisfactorio a lo largo de un tiempo de tiempo 

definido. No obstante, con el paso del tiempo, se ha desvirtuado en sus inicios y sistemas por 

diferentes recursos, donde ahora es más específica y garantizada conforme el humano, permitiendo 

el impacto anhelado. 



21 
 

Según Prieto y Delgado (2010), es la magnitud en el cual la persona es crédulo y ansioso 

de actuar sobre la base de las ocupaciones y opiniones de los otros con la estabilidad de haber 

actuado de manera correcta si se interrumpe no podía sentir la enorme tranquilidad para manifestar 

la confianza que es necesario para conformar las reacciones de cada persona. Según Rodríguez 

(2010), la credibilidad de un plan está supeditada a la interacción y a la claridad de la postura con 

los procesos cognitivos y emocionales, que son de distintas reacciones y se fundamentan en 

diferentes resultados en términos de entendimiento y estabilidad. De acuerdo con el presente 

análisis, la credibilidad de una acción es contingente a una situación o a una persona, y la exclusiva 

forma de realizarlo con total estabilidad es estar plenamente persuadido del producto o servicio 

que pretendemos conseguir. Esto conforme el creador Hosmer (2019), cuyo trabajo menciona la 

práctica ética de un comportamiento pues hace referencia de manera directa a las ocupaciones de 

una compañía o una persona con resultados satisfactorios y aprobación generalizada.  

Capacidad de respuesta 

Lehman (2019), menciona que el compromiso es lo cual altera algo para convertirlo 

realmente, es lo cual habla de la hombría de una persona y de nuestras propias intenciones, es el 

más grande hecho que habla de una persona pues ya ha hecho una promesa y está impuesta a 

cumplirla, es el más alto éxito de la totalidad, es la esencia de todo individuo. El compromiso es 

ofrecer las superiores intenciones, y de esta forma consumar lo dicho, es el más grande hecho que 

habla de una persona debido a que previamente se comprometió y tendría que llevar a cabo lo 

prometido. Este es el mayor éxito de la honestidad, que es la esencia de toda la gente referente a 

su reconocimiento de las necesidades del comprador y el cumplimiento de sus compromisos. 

Seguridad 

Según menciona Jiménez (2013), la resolución de inconvenientes es todo eso que produce 

una variación positiva, así sea firme o no, para realizar la solución de algo y hacer variaciones más 

adelante en situaciones que rodean a un problema enorme o diminuto registrando el procedimiento 

y los instrumentos idóneas para lograr progresar correctamente, examinar la complejidad, y dar 

cuerpo a la resolución del problema en un caso definido creando cambios buenos. En este sentido, 

es decidir si se tiene algo importante o si se tiene alguna complejidad analizando de esta forma 

con fundamentos para tener una metodología idónea y ofrecer resoluciones ante ella de la mejor 

forma para realizar el arreglo de dicha complejidad. Debido a lo cual, es encontrar una buena 

alternativa y correctamente para llegar a una conclusión que constantemente son positivas y 

importantes al enfrentarlas con una solución correcta para los individuos u organización y escoger. 

2.2.2. La satisfacción de los clientes 



22 
 

Según Quispe (2016), la satisfacción del comprador fue estudiada de distintas posibilidades 

durante los años. Previamente, la satisfacción se estudiaba en contestación a un estímulo. A partir 

de la perspectiva del marketing, se puede mirar que las necesidades de los clientes son atendidas 

una vez que la satisfacción se define como la percepción del cliente sobre la calidad y la prestación 

de los servicios, lo cual provoca que el cliente se sienta satisfecho con la atención recibida.  

Del mismo modo, Vega (2017) no destaca que no se puede medir el grado de satisfacción 

por el cambio extremista en el estado de ánimo del cliente, debido a que, aunque el grado de 

satisfacción sea elevado o bajo, es imposible saber qué tan satisfecho quedó el cliente, lo cual 

produce que la organización se enfoque más en brindar un óptimo servicio y asegurar que la 

calidad sea alta, y dichos clientes logren hacer una compra repetida.  

Según Hurtado (2019) el objetivo de este análisis ha sido decidir cómo la prestación de 

servicios perjudica a la satisfacción del comprador, que se estima un aspecto determinante en el 

triunfo de una organización. La satisfacción constantemente fue un proceso de evaluación, del 

cual se ha podido sustraer precisamente esos precedentes negativos que afectaban la prestación de 

los servicios, y con base a esto fue creado una estrategia de optimización, constantemente se van 

perfeccionando con un proceso evolutivo, tener al cliente satisfecho es la clave para tener 

productividad en la empresa a partir de los principios del marketing, debido a que este es 

considerado como un elemento concluyente de notoriedad, Además encierra la manera en que los 

ayudantes prestan el servicio y sobrepasan las expectativas del comprador.  

El comprador no puede limitarse a conseguir únicamente el servicio que quiere, debido a 

que se sentiría engañado. En la indagación, además se concluyó que la satisfacción y el estado 

psicológico permanecen entrelazados, debido a que la satisfacción se fundamenta en los 

sentimientos exhibidas por los clientes, cuyas emociones continuamente estarán influenciadas por 

sus expectativas y sentimientos, ya sean positivos o negativos, sobre la vivencia obtenida. Según 

Carranza (2019) la satisfacción del comprador es la apariencia de más grande relevancia de la 

prestación de un servicio, debido a que es considerada la clave de las ventajas, y esta podría ser el 

término primordial si habláramos de un sistema monetario, debido a que hay las sugerencias de 

boca a boca y el comprador podría recomendarnos como servicio o producto.  

Como aseguran Palomino (2021), el fin de la calidad va a ser constantemente la de saciar 

las solicitudes de los clientes. Si los clientes permanecen satisfechos con un servicio o producto, 

es más factible que lo promuevan a otros, incrementando de esta forma las ganancias de la 

compañía. Una entidad constantemente buscará saciar a sus clientes, sin embargo, le corresponde 

producir los instrumentos elementales para lograrlo. Según las definiciones mencionadas, la 

satisfacción del comprador es respetada y valorada como un componente decisivo de notoriedad 
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en cada una de las empresas. La satisfacción del comprador ha establecido una vez que un producto 

o servicio supera las expectativas del comprador.  

Cuanto más grande sea la satisfacción, más grande va a ser la productividad de la 

compañía, lo cual crea actividades de optimización; las organizaciones presentes tienen que estar 

atentas al cliente, conocer sus necesidades, estar al tanto de las creaciones del mercado y generar 

costo agregado para que los clientes no se vayan a la competencia, donde recomiendan su 

compañía. Ya que un cliente satisfecho transmite a otros, mientras tanto que un cliente insatisfecho 

transmite a once, es más complejo motivar a un cliente insatisfecho. 

2.2.2.1 Dimensiones de la satisfacción de los clientes 

Percepción del rendimiento 

Conforme con la revisión publicada por Montoya y Del Rosario (2021), la percepción ha 

tenido la mayor trascendencia en las últimas décadas y ha llegado a utilizarse indistintamente para 

mencionar a las propiedades relacionadas al campo visual.  

Comúnmente, la percepción es constantemente visual, empero no es la situación de una 

cámara que lo graba todo, cada segundo y minuto; por consiguiente, una vez que un cliente entra 

en una entidad, únicamente puede resaltar las piezas que más le han impactado, ya sean positivas 

o negativas, y que fueron debidamente estudiadas y aprendidas de manera inconsciente por medio 

de una secuencia de procesos que permanecen en constante desplazamiento, jugando la sociedad 

un papel fundamental en la configuración de la percepción. 

 

El rendimiento percibido  

Es lo que el cliente mira y lo satisfecho que está con el servicio que recibió. A veces, la 

percepción de los clientes depende de su estado mental desde el momento en que entran hasta la 

conclusión del servicio. Según Pineda y Moreno (2019) el servicio mejora a medida que avanzan 

los años, y hoy en día, todas las entidades prestan un servicio al cliente interno. Es por ello que 

cada día vemos un mercado más avanzado, más comprometido debido a la alta demanda en cada 

área. En base a esto, ratificamos la importancia del servicio a nuestra investigación, donde el 

cliente puede aportar soluciones si no ha recibido un buen servicio. A menudo, las empresas creen 

que han satisfecho a sus clientes y clientes, pero empiezan a perderlos en favor de la competencia. 

Para atraer a más clientes, no siempre es necesario que ofrezca sus servicios a un precio 

razonable; el servicio incluye varios aspectos, desde el buen trato hasta la atención durante su 

estadía. Por lo tanto, un servicio es un conjunto de tareas que buscan encontrar soluciones a las 

necesidades de un cliente, según la bibliografía citada. Según Yuts (2017) un servicio es la 
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amabilidad que se le da al cliente, con el valor añadido que se le ofrece que consiste en actividades 

que buscan satisfacer las necesidades del cliente. 

Expectativas 

Según Navarrete (2019) para lograr la satisfacción del cliente, uno de los factores más 

importantes para nuestra investigación es la calidad del producto. Además, tal y como afirman los 

autores, la calidad del producto estará relacionada con el número de veces que el cliente haya 

realizado una compra, ya que no será lo mismo preguntar a un cliente que sólo haya realizado una 

compra que a uno que haya realizado más de tres compras, ya que estos clientes pueden aportarnos 

información coherente y relevante.  

Cada negocio tiene proveedores, y también debe investigar y evaluar con qué 

organizaciones colaborará para ofrecer productos de alta calidad al cliente. Incluso los proveedores 

no pueden mejorar los ingresos si no prestan un servicio de calidad.  
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III. Hipótesis 

 

Hipótesis general  

Existe relación positiva entre la calidad del servicio con la satisfacción del cliente en la micro 

empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022 

Hipótesis específicas 

Existe relación entre la calidad del servicio con la amabilidad en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022. 

Existe relación entre la calidad del servicio con el rendimiento percibido en la micro empresa, 

librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022. 

Existe relación entre la calidad del servicio con las expectativas en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022 
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IV. Metodología. 

 4.1. Diseño de la investigación 

Según Hernández (2018) corresponde al diseño correlacional y descriptivo en vista que se 

detalló la forma de relación de las dos variables “Calidad del servicio y satisfacción de los clientes” 

existiendo así una el grado de correlación significativa 

 

 

r 

 

Donde: 

M : representa la muestra. 

O1 : representa las observaciones de la variable 1  

O2 : representa a las observaciones de la variable 2 

r : representa la relación de las variables de estudio. 

 4.2. Población y Muestra. 

      Población 

La presente investigación tuvo como población a 30 participantes 

     Muestra 

     Para realizar dicha investigación, la muestra estuvo conformada por 30 participantes. 

     Muestreo 

     En el presente estudio se aplicó el muestreo aleatorio simple 

 

O1 

 

O2 
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4.3. Definición y operacionalización de variables e indicadores 

 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS ESCALA 

Calidad del 

servicio 

Como calidad en 
el servicio se 
entiende que 

produce 
ganancias ya que 

hace que el 
cliente se siente 

motivado al 
acudir al mismo 
establecimiento 

para seguir 
adquiriendo el 

producto o 

servicio 
apreciando los 
beneficios que 

brinda la empresa 
(Rodrìguez, 

2019). 

Es el 

comportamiento 

anhelado del 

cliente después 

de haber 
adquirido el 

producto o 

servicio 

Capacidad de 

respuesta al 

cliente 

 

Cumplimiento 

de 

compromisos 

 

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza 

Librería Laurita son visualmente atractivos 
Encuesta 

Cuestionario 

 

LIKERT 

Librería Laurita, presta su servicio en el tiempo adecuado 

Cuando en Librería Laurita prometen hacer algo en cierto 

tiempo lo hacen. 

Empatía 

 

Solución de 

problemas 

Cuando tengo un problema Librería Laurita, muestran un 

sincero interés en solucionarlo 
Los empleados de Librería Laurita le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas 

Elementos 

tangibles 

 

 

infraestructura 

Librería Laurita tiene equipos y nuevas tecnologías de 

apariencia moderna 
Las instalaciones físicas de Librería Laurita son cómodas y 

visualmente atractivas 

Fiabilidad 

 

 

 
 

Eficiente 

Habitualmente Librería Laurita presta bien el servicio 

Los empleados de Librería Laurita ofrecen un servicio 

rápido y ágil 

En Librería Laurita, insisten en no cometer errores en sus 

registros o documentos 

Disposición de 

los trabajadores 

Los empleados de Librería Laurita tienen una apariencia 

pulcra 

Los empleados de Librería Laurita siempre están dispuestos 

a ayudarle. 

Seguridad 
 

 

Zonas de 

seguridad 

 

 

Los empleados de Librería Laurita informan puntualmente y 

con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio. 

El comportamiento de los empleados de Librería Laurita, le 

trasmite confianza. 

Me siento seguro en las transacciones que realizo con 

Librería Laurita. 
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Satisfacción de 

los clientes 

Es el 
comportamiento 

anhelado del 

cliente después 

de haber 

adquirido el 

producto o 

servicio 

(Carranza, 2019 

Es básico para 

todo negocio ya 

que permite 
obtener 

ganancias al 

establecimiento 

en relación a las 

dimensiones del 

rendimiento 

percibido y 

expectativas 

básicas del 

cliente. 
 

Amabilidad 

 

Personalización Los empleados de Librería Laurita, le hacen un 

seguimiento personalizado 
  

Comprensión  

 

Los empleados de Librería Laurita son siempre amables 
En Librería Laurita tienen horario adecuado 

Rendimiento 

percibido  

Servicio Los empleados de Librería Laurita tienen conocimientos 

suficientes para responder a mis preguntas. 

Le parece apropiado los servicios de Librería Laurita 

Percibe una excelente atención por parte de Librería 

Laurita 

Calidad del 

producto 

Fueron buenos los resultados que obtuvo de los servicios de 

Librería Laurita 

Son más atractivos los servicios que brindan los 

competidores de Librería Laurita 

 

Expectativas 

 

Beneficio del 

producto 

Los empleados de Librería Laurita ofrecen información y 

atención personalizada. 

Los empleados de Librería Laurita buscan lo mejor para los 

intereses del cliente. 

Le parece interesante los beneficios que brinda Librería 
Laurita 

Los empleados de Librería Laurita comprenden sus 

necesidades específicas 

Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los 

servicios de Librería Laurita 

Influencia de 

terceros 

Influyen las opiniones que tienen los demás acerca de 

Librería Laurita. 

Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y 

conocidos sobre los servicios que ofrece Librería Laurita 
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4.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

  Técnica 

                          La técnica que se empleó en la presente tesis fue la encuesta el cual nos permitió     

obtener datos para evaluar y determinar la relación entre las variables de investigación; 

dirigidos a los clientes de la librería Laurita que se encuentra en el distrito de Satipo. 

           Instrumentos 

Cuestionario 

  Para la presente tesis se empleó como instrumento el cuestionario que está diseñado 

por preguntas que se elaboraron con nuestras variables en conjunto con las respectivas 

dimensiones e indicadores. Las preguntas son diseñadas con respuesta a escala de Likert y 

a través de ello se permite explorar cuestiones subjetivas e información necesaria de 

personas que validan nuestra investigación. 

  4.5. Plan de análisis 

Se analiza la situación del problema con el instrumento, el cual tuvo una validez y 

confiabilidad, donde se utilizará para investigar la calidad del servicio y su relación con la 

satisfacción del cliente de la librería Laurita. Una vez obtenido la información pasamos analizar 

la información obtenida. Usaremos el paquete estadístico SPSS versión 24 para Windows 

desarrollado, para el procedimiento de datos aplicables. Se realizó la codificación de datos. Se 

elaborarán diagramas para facilitar su comprensión. Se realiza las conclusiones y 

recomendaciones. 

De acuerdo a la metodología empleada, consistió en clasificar, ordenar y codificar los datos 

y la tabulación, presentación de datos en tablas y figuras. Asimismo, el consiguiente análisis e 

interpretación. También se empleó la prueba de normalidad, cuyo resultado, permitió al 

investigador decidir qué tipo de estadístico es el más adecuado para verificar y comprobar la 

hipótesis de investigación. De acuerdo a la estadística descriptiva se elaborará las tablas 

estadísticas y figuras. 

Tablas: Los datos obtenidos se reflejarán en las tablas elaboradas para ambas variables en donde 

se observará los porcentajes. Figuras: Se mostrará en forma precisa sobre la información obtenida. 

Sobre la estadística inferencial se considerará la prueba de normalidad considerándose Shapiro-

Wilk, debido a que la medida de la muestra corresponde a 30 participantes. La prueba no 

paramétrica Rho Spearman, prueba estadística para medir la correlación de ambas variables, lo 

cual sugiere una relación directa y significativa, con p=0,000 0,05. Es decir, un grado de 

importancia demasiado relevante.
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4.6. Matriz de consistencia  
 

 

 
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES 

METODOLOGIA 

DE LA 

INVESTIGACION 

 

 

 

 

Calidad de 

servicio y la 

satisfacción del 

cliente en la micro 

empresa, librería 

Laurita, distrito 

Satipo, 

junín,2022. 

 

Problema general 

¿Qué relación existe entre la 

calidad del servicio con la 

satisfacción del cliente en la 

micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 

2022? 

 

Objetivo general: 

Determinar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con la satisfacción del 

cliente en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022 

 

Objetivos específicos  

Identificar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con la amabilidad en la 

micro empresa, librería Laurita, distrito 

Satipo, Junín, 2022.  

Identificar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con el rendimiento 

percibido en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022.  

Determinar la relación que existe entre la 

calidad del servicio con las expectativas en 

la micro empresa, librería Laurita, distrito 

Satipo, Junín, 2022 

Hipótesis general: 

Existe relación positiva entre la 

calidad del servicio con la 

satisfacción del cliente en la 

micro empresa, librería Laurita, 

distrito Satipo, Junín, 2022 

Hipótesis específicas 

Existe relación entre la calidad 

del servicio con la amabilidad 

en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 

2022. 

Existe relación entre la calidad 

del servicio con el rendimiento 

percibido en la micro empresa, 

librería Laurita, distrito Satipo, 

Junín, 2022. 

Existe relación entre la calidad 

del servicio con las expectativas 

en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, 

2022 

 

Variable 

Independiente: 

 
Calidad de 
Servicio 
Dimensiones: 

 

Capacidad de 

respuesta al cliente 

Empatía 

Elementos tangibles  

Fiabilidad 

Seguridad 

 
 

Satisfacción del 

cliente 

Dimensiones: 

Amabilidad 

Rendimiento 

percibido  

Expectativas 

Tipo:  

Descriptivo 

Método: 

Cuantitativo. 

Diseño: 

Correlacional – 

No experimental. 

Población y 

Muestra: 30 

trabajadores en la 

micro empresa, 

librería Laurita, 

distrito Satipo, 

Junín, 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos:  

- Encuesta 

- Cuestionario 
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4.7. Principios éticos 

En el presente estudio de investigación se hace énfasis a los principios éticos de 

confidencialidad, respeto a la dignidad de las personas, respeto a la propiedad intelectual. 

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario de ULADECH católica, Principios Que Rigen 

La Actividad Investigadora  

• Protección a las personas. - La investigación científica se realizó respetando la dignidad 

humana, su identidad, su diversidad en contexto quechua hablante, la privacidad y 

confidencialidad de sus actividades respetando su participación voluntaria y aceptando la 

información que se recibió con base al respeto pleno de sus derechos fundamentales.  

• Beneficencia y no maleficencia. - Se aseguró el bienestar de las personas que participaron 

en el trabajo de investigación; se cuidó de no dañar a las personas, maximizando los beneficios 

de su información.  

• Justicia. - Durante la investigación se practicó el ejercicio de un juicio ponderable y 

razonable, evitando los sesgos y sin cometer prácticas injustas. Después del estudio fue 

necesario dar a conocer los resultados a quienes participaron en la investigación.  

• Consentimiento informado y expreso. Se respetó la manifestación libre y voluntaria, 

informada, inequívoca y específica informándoles que los resultados de la investigación serán 

de uso solamente para el presente trabajo de investigación. Así mismo se reconoce que toda 

información utilizada en la presente investigación ha sido utilizada para fines académicos 

exclusivamente. 
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V. Resultados 

5.1.Resultados 

 

Tabla N°1 Calidad del servicio 

Nivel 
Total 

F % 

Alto 11 36,6 

Medio 10 33,4 

Bajo 9 30 

Total  30 100 

  Nota. Calidad del servicio 

 Figura 1 Calidad del servicio 

 

 Nota. Tabla 1 

En la variable Calidad del servicio, se observó que trabajadores en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín, el 36,6% se ubica en el nivel Alto, el 33,4% en medio y el 30% 

en bajo. Predominando el nivel alto.  
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Tabla N°2 Calidad del servicio por dimensiones 

Nivel 

DIMENSIONES 

Confiabilidad 
Capacidad de 

Respuesta 
Seguridad 

f % f % f % 

Inicio 7 23,4 9 30 8 26,6 

Proceso 6 2 6 20 12 40 

Logro 17 56,6 15 50 10 33,3 

Total 30 100 30 100 30 100 

Nota. Cuestionario Calidad del servicio. 

 Figura 2 Calidad del servicio por dimensiones 

 

Nota. Tabla 2  

De igual manera, en cuanto a la variable Calidad del servicio por dimensiones, en 

Confiabilidad el 56,6% se encuentra en logro, en Capacidad de Respuesta el 20% se encuentra 

en proceso mismo modo en Seguridad con el 40%. Por consiguiente, las dimensiones que 

sobresalen son Calidad del servicio en Confiabilidad con el 56,6% y Capacidad de Respuesta 

con el 50%, ubicándose ambos en el nivel de logro.    
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Tabla N°3 Satisfacción de los clientes 

Nivel 
Total 

F % 

Inicio 6 20 

Proceso 11 36,6 

Logro 13 43,4 

Total  30 100 

  Nota: Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

Figura 3 Satisfacción de los clientes.  

 

Nota. Tabla 3 

Se observó que en esta variable 2 aplicado a los trabajadores, el 43,4% se encuentra en logro, el 

20% en inicio y el 36,6% en proceso, destacando el 43,4%.  
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Tabla N°4 Satisfacción de los clientes por dimensiones 

Nivel 

DIMENSIONES 

Amabilidad Rendimiento percibido  Expectativas 

f % f % f % 

Inicio 5 16,7 12 40 6 20 

Proceso 14 46,6 9 30 8 26,6 

Logro 11 36,6 9 30 16 53,4 

Total 30 100 30 100 30 100 

Nota. Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

 Figura 4 Satisfacción de los clientes por dimensiones

 

 Nota. Tabla 4 

Con relación a Satisfacción de los clientes por dimensiones, Amabilidad, rendimiento percibido, 

Expectativas se encuentra respectivamente en los siguientes porcentajes: el 36,6%, 30% y 

53,4%. Por lo tanto, la dimensión con el más alto porcentaje es Expectativas con el 53,4% en el 

nivel de logro.  
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Tabla N°5 Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad del servicio ,228 30 ,000 ,837 30 ,000 

Satisfacción de los 

clientes  

,309 30 ,000 ,699 30 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Nota. Cuestionarios de Calidad del servicio y Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

Los resultados de las pruebas de normalidad se presentan en esta tabla 5; se escogió la prueba 

de Shapiro-Wilk ya que la magnitud de la muestra para este análisis es de 30 trabajadores. Las 

variables Calidad del servicio y Satisfacción de los clientes poseen una importancia de,000,05 

y 000,05, respectivamente, no siguen una repartición usual, se rechaza la premisa nula y se usa 

la prueba de correlación Rho de Spearman.  

Tabla N°6 Correlación de Rho Spearman entre variables 

Variables Satisfacción de los clientes  

Calidad del servicio 

Correlación de Rho 

Spearman 

,857 

N 30 

Nota: Cuestionario Calidad del servicio y Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

La Calidad del servicio al relacionarlo con la variable Satisfacción de los clientes se obtuvo un 

nivel de correlación de ,857, que representa una correlación positiva alta.  

 

 

 

 



37 

 

 

Tabla N° 7 Correlación de Rho Spearman por dimensiones 

Variables 

Calidad del servicio Satisfacción de los clientes 

Dimensiones Correlación de Rho Spearman 

Amabilidad ,876 

Rendimiento percibido ,823 

Expectativas ,845 

N 30 

Nota. Cuestionario de Calidad del servicio y Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

Al correlacionar la variable Calidad del servicio en las tres dimensiones de Amabilidad, 

Rendimiento percibido y ubicación de la variable Satisfacción de los clientes, se obtuvo una 

correlación de ,876, ,823 y,845, lo que indica una alta correlación positiva. En consecuencia, 

existe una relación directa y significativa entre La Calidad del servicio y las dimensiones de la 

Satisfacción de los clientes en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín- 2022. 

Prueba de hipótesis 

Tabla N°8 Coeficiente de Rho Spearman para el nivel de significancia entre variables 

Variables Satisfacción de los clientes   

Calidad del servicio 
Significancia (Bilateral) ,000 

N 30 

Nota. Cuestionarios de Calidad del servicio y Satisfacción de los clientes.  

La Calidad del servicio se relacionó con la Satisfacción de los clientes mediante el coeficiente 

de correlación Rho de Spearman, arrojando un nivel de significación de.000,05, que es menor a 

la significación estandarizada de.05, rechazando la hipótesis nula. Es decir, La Calidad del 

servicio se relaciona significativamente con la Satisfacción de los clientes en la micro empresa, 

librería Laurita, distrito Satipo, Junín - 2022, en una institución educativa.  
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Tabla N° 9 Coeficiente Rho Spearman para el nivel de significancia por dimensiones 

Variables 

Satisfacción de los clientes  Calidad del servicio 

Dimensiones Significancia (Bilateral) 

Amabilidad ,000 

Rendimiento percibido  ,000 

Uso de recursos y materiales ,000 

N 30 

Nota. Cuestionario de Calidad del servicio y Cuestionario sobre Satisfacción de los clientes 

En cuanto a la relación entre la Calidad del servicio y las dimensiones Amabilidad, Rendimiento 

percibido y Expectativas, se obtuvo un nivel de significación de.000,05 en las tres dimensiones, 

lo que representa una significación inferior a la significación estandarizada de.05, rechazando 

la hipótesis nula y aceptando la hipótesis de investigación, es decir, si existe una relación 

significativa entre la Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes. 

5.2.Análisis de resultados  

 

Conforme el objetivo general es determinar la relación que existe entre la calidad del servicio 

con la satisfacción del cliente en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín, 2022. 

Para ello se realizó una prueba de confiabilidad y correlación por lo cual a si podemos dar 

entender la confirmación de la hipótesis general y específicas dándose así a conocer que existe 

una correlación positiva moderada con un Rho Spearman de 0.857 entre la calidad el servicio 

en relación con la satisfacción con un nivel de significancia menor a 0,05 (0,001 <0,05) 

Referente a los resultados, se explica lo próximo: A diferencia del análisis llevado a cabo a 

grado mundial por López (2018), menciona en su tesis "Calidad del servicio y satisfacción del 

comprador del restaurante Rachy's en la urbe de Guayaquil" evalúa los componentes que 

influyen en la calidad del servicio y la satisfacción, señalando que indudablemente esta variable 

influye en el grado de calidad de las entidades y más todavía que día a día se abren más 

restaurantes, lo cual trae como resultado que tengamos una población cada vez más exigente. 

 Es decir, consistente con los resultados del presente análisis, los cuales además fueron aplicados 
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a la librería Laurita en el área de Satipo de 2022. Se localizó existente una sociedad 

moderadamente buena entre la calidad del servicio y la felicidad de los consumidores. Se ha 

podido mirar varias quejas por los consumidores donde pudieron percibir la carencia de 

entendimiento, falta de buen trato por parte del personal de servicio, y lo más relevante falta de 

estabilidad en la misma, limpieza, orden y zonas seguras e instalaciones atractivas con buenos 

acabados. Esta información ha sido obtenida por medio de la observación y encuestas a fin de 

examinar y conocer más sobre la calidad del servicio y la satisfacción en la microempresa, 

librería Laurita, distrito Satipo, 2022. Ya que dichos inconvenientes menores fueron 

descubiertos una vez que el consumidor estaba recibiendo el servicio, los resultados no fueron 

en especial alentadores pues la calidad no es algo que se añade a un servicio, sino que es lo cual 

el comprador obtiene de él. Frente a esto en las magnitudes de capacidad de contestación y 

estabilidad según las tablas, Teves (2018) localizó que estas son las propiedades que inciden en 

un más grande grado de satisfacción y alcanzó la conclusión de existente una analogía con el 

análisis de López. 

 

 Los recursos tangibles son puntos físicos que el comprador percibió como medibles y 

cuantificables, y según Torres (2019) en su tesis "La calidad del servicio y su interacción con la 

satisfacción del comprador del Club de hinchas de fútbol, Lima Noviembre", evaluó las 5 

magnitudes que miden la calidad del servicio, entre ellas "la velocidad de contestación, la 

fiabilidad, la estabilidad y la empatía", donde detalla el valor de todas ellas. 

 

 Según Carcausto (2019), en su tesis titulada "Interacción entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del comprador en el Hotel Sakura de la urbe de Juliaca", considero que la calidad 

del servicio es el cumplimiento de las reglas que se establecen para que no haya problemas ya 

que la calidad es el grupo de características innatas que permiten juzgar el costo del servicio así 

sea con base a las propiedades del servicio o a eso que el comprador obtiene de él y por lo cual 

está dispuesto a costear. 

 

 Cada comprador puede experimentar o consumir un definido servicio o bien y sentirse 

satisfecho con él. Esto es dependiente del trato que reciba el comprador, debido a que la 

satisfacción es el resultado de las prestaciones del servicio, y la calidad del servicio 
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continuamente está definida por una evaluación especial, así sea de las creencias o de las 

vivencias. Ambas cambiantes de este análisis no fueron en relación ni estudiadas por ningún 

otro análisis mundial, nacional o local; no obstante, tienen la posibilidad de señalar estudios que 

investigan por separado todas ambas variables.  
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VI. Conclusiones 

 

Se ha determinado que la Calidad del servicio y la Satisfacción de los clientes se 

relacionan significativamente en la micro empresa, librería Laurita, distrito Satipo, Junín,2022 

(0,857) 

Se ha establecido que la Calidad del servicio se relaciona significativamente con la 

Satisfacción de los clientes en la dimensión amabilidad en la micro empresa, librería Laurita, 

distrito Satipo, Junín,2022; siendo la relación alta entre variables. (0,876) 

Se ha establecido que la Calidad del servicio se relaciona significativamente con la 

Satisfacción de los clientes en la dimensión Rendimiento percibido en la micro empresa, librería 

Laurita, distrito Satipo, Junín,2022; siendo la relación alta entre variables. (0,823) 

Se ha establecido que la Calidad del servicio se relaciona significativamente con la 

Satisfacción de los clientes en la dimensión Expectativas en la micro empresa, librería Laurita, 

distrito Satipo, Junín,2022; siendo la relación alta entre variables. (0,845) 
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Aspectos complementarios 

 

Recomendaciones  

Se indica que la micro empresa librería Laurita implemente un proceso de 

capacitación y seguimiento para mejorar el funcionamiento de los trabajadores, de forma 

que mejore, mostrando superiores capacidades y destrezas en base a la Satisfacción de 

los clientes. 

Los trabajadores tienen que fortalecer la Satisfacción de los clientes organizando 

y planificando los conocimientos que se imparten como parte de un liderazgo que ayude 

a llevar a cabo con las metas de Satisfacción de los clientes que se articulan con los 

contenidos al laborar estratégicamente. 

Se indica que los trabajadores fortalezcan el carácter pragmático del trabajo en el 

aula, para lo que es importante que el trabajo de organización se dirija con una perspectiva 

holística para poder desarrollar la competencia y de esta forma poder consumar con las 

solicitudes sociales. 
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Anexos 
Anexo 1: PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO  

Estimado(a) participante. 

Le agradezco que haya decidido participar en la investigación. Es necesario que dedique 

aproximadamente, 20 minutos, para responder el siguiente: 

N° ITEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A 

VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

1 
Librería Laurita tiene equipos y nuevas tecnologías 

de apariencia moderna. 
     

2 
Las instalaciones físicas de Librería Laurita son 

cómodas y visualmente atractivas. 
     

3 
Los empleados de Librería Laurita tienen una 

apariencia pulcra. 
     

4 
Los materiales relacionados con el servicio que 

utiliza Librería Laurita son visualmente atractivos. 
     

5 
Cuando en Librería Laurita prometen hacer algo en 

cierto tiempo lo hacen. 
     

6 
Cuando tengo un problema Librería Laurita, 

muestran un sincero interés en solucionarlo. 
     

7 
Habitualmente Librería Laurita presta bien el 

servicio. 
     

8 
Librería Laurita, presta su servicio en el tiempo 

adecuado. 
     

9 
En Librería Laurita, insisten en no cometer errores 

en sus registros o documentos. 
     

10 

Los empleados de Librería Laurita informan 

puntualmente y con sinceridad acerca de todas las 

condiciones del servicio. 

     

11 
Los empleados de Librería Laurita ofrecen un 

servicio rápido y ágil. 
     

12 
Los empleados de Librería Laurita siempre están 

dispuestos a ayudarle. 
     

13 
Los empleados de Librería Laurita le dedican el 

tiempo necesario para responder a sus preguntas. 
     

14 
El comportamiento de los empleados de Librería 

Laurita, le trasmite confianza. 
     

15 
Me siento seguro en las transacciones que realizo 

con Librería Laurita. 
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Estimado(a) participante. 

Le agradezco que haya decidido participar en la investigación. Es necesario que dedique 

aproximadamente, 20 minutos, para responder el siguiente: 

N° ITEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A 

VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

1 Los empleados de Librería Laurita son siempre 

amables. 
     

2 Los empleados de Librería Laurita tienen 

conocimientos suficientes para responder a mis 

preguntas. 

     

3 Los empleados de Librería Laurita, le hacen un 

seguimiento personalizado. 
     

4 En Librería Laurita tienen horario adecuado.      
5 Los empleados de Librería Laurita ofrecen 

información y atención personalizada. 
     

6 Los empleados de Librería Laurita buscan lo 

mejor para los intereses del cliente. 
     

7 Los empleados de Librería Laurita comprenden 

sus necesidades específicas. 
     

8 Le parece apropiado los servicios de Librería 

Laurita 
     

9 Fueron buenos los resultados que obtuvo de los 

servicios de Librería Laurita 
     

10 Percibe una excelente atención por parte de 

Librería Laurita 
     

11 Influyen las opiniones que tienen los demás 

acerca de Librería Laurita. 
     

12 Le parece interesante los beneficios que brinda 

Librería Laurita 
     

13 Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de 

los servicios de Librería Laurita 
     

14 Escucha opiniones positivas de amigos, 

familiares y conocidos sobre los servicios que 

ofrece Librería Laurita 

     

15 Son más atractivos los servicios que brindan los 

competidores de Librería Laurita 
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Anexo 3: Validación de instrumentos 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 

LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Librería Laurita tiene equipos y nuevas tecnologías de 

apariencia moderna. 

X  X  X   

2 Las instalaciones físicas de Librería Laurita son 

cómodas y visualmente atractivas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita tienen una apariencia 

pulcra. 

X  X  X   

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza 

Librería Laurita son visualmente atractivos. 

X  X  X   

5 Cuando en Librería Laurita prometen hacer algo en 

cierto tiempo lo hacen. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Cuando tengo un problema Librería Laurita, muestran 

un sincero interés en solucionarlo. 

X  X  X   

7 Habitualmente Librería Laurita presta bien el servicio. X  X  X   

8 Librería Laurita, presta su servicio en el tiempo 

adecuado. 

X  X  X   

9 En Librería Laurita, insisten en no cometer errores en 

sus registros o documentos. 

X  X  X   

10 Los empleados de Librería Laurita informan 

puntualmente y con sinceridad acerca de todas las 

condiciones del servicio. 

X  X  X   
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 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

11 Los empleados de Librería Laurita ofrecen un servicio 

rápido y ágil. 

X  X  X   

12 Los empleados de Librería Laurita siempre están 

dispuestos a ayudarle. 

X  X  X   

13 Los empleados de Librería Laurita le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas. 

X  X  X   

14 El comportamiento de los empleados de Librería 

Laurita, le trasmite confianza. 

X  X  X   

15 Me siento seguro en las transacciones que realizo con 

Librería Laurita. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__suficiencia____________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x]             Aplicable después de corregir [  ]           No 

aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador  Mg. Romel Adrianzen Carrasco   

DNI: 45931097 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022. 

 

 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 

LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Librería Laurita tiene equipos y nuevas tecnologías de 

apariencia moderna. 

X  X  X   

2 Las instalaciones físicas de Librería Laurita son 

cómodas y visualmente atractivas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita tienen una apariencia 

pulcra. 

X  X  X   

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza 

Librería Laurita son visualmente atractivos. 

X  X  X   

5 Cuando en Librería Laurita prometen hacer algo en 

cierto tiempo lo hacen. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Cuando tengo un problema Librería Laurita, muestran 

un sincero interés en solucionarlo. 

X  X  X   

7 Habitualmente Librería Laurita presta bien el servicio. X  X  X   

8 Librería Laurita, presta su servicio en el tiempo 

adecuado. 

X  X  X   

9 En Librería Laurita, insisten en no cometer errores en 

sus registros o documentos. 

X  X  X   

10 Los empleados de Librería Laurita informan 

puntualmente y con sinceridad acerca de todas las 

condiciones del servicio. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  
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11 Los empleados de Librería Laurita ofrecen un servicio 

rápido y ágil. 

X  X  X   

12 Los empleados de Librería Laurita siempre están 

dispuestos a ayudarle. 

X  X  X   

13 Los empleados de Librería Laurita le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas. 

X  X  X   

14 El comportamiento de los empleados de Librería 

Laurita, le trasmite confianza. 

X  X  X   

15 Me siento seguro en las transacciones que realizo con 

Librería Laurita. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):___suficiencia______________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x]             Aplicable después de corregir  [   ]           

No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Julio César Estrada Pacherrez   

DNI: 25771134 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 

LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Librería Laurita tiene equipos y nuevas tecnologías de 

apariencia moderna. 

X  X  X   

2 Las instalaciones físicas de Librería Laurita son 

cómodas y visualmente atractivas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita tienen una apariencia 

pulcra. 

X  X  X   

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza 

Librería Laurita son visualmente atractivos. 

X  X  X   

5 Cuando en Librería Laurita prometen hacer algo en 

cierto tiempo lo hacen. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Cuando tengo un problema Librería Laurita, muestran 

un sincero interés en solucionarlo. 

X  X  X   

7 Habitualmente Librería Laurita presta bien el servicio. X  X  X   

8 Librería Laurita, presta su servicio en el tiempo 

adecuado. 

X  X  X   

9 En Librería Laurita, insisten en no cometer errores en 

sus registros o documentos. 

X  X  X   

10 Los empleados de Librería Laurita informan 

puntualmente y con sinceridad acerca de todas las 

condiciones del servicio. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  
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11 Los empleados de Librería Laurita ofrecen un servicio 

rápido y ágil. 

X  X  X   

12 Los empleados de Librería Laurita siempre están 

dispuestos a ayudarle. 

X  X  X   

13 Los empleados de Librería Laurita le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas. 

X  X  X   

14 El comportamiento de los empleados de Librería 

Laurita, le trasmite confianza. 

X  X  X   

15 Me siento seguro en las transacciones que realizo con 

Librería Laurita. 

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):___suficiencia______________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x   ]             Aplicable después de corregir  [   ]           

No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Mg. José Pablo Mendizábal Cotos   

DNI: 71139038 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE 

LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Los empleados de Librería Laurita son siempre amables. X  X  X   

2 Los empleados de Librería Laurita tienen conocimientos 

suficientes para responder a mis preguntas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita, le hacen un 

seguimiento personalizado. 

X  X  X   

4 En Librería Laurita tienen horario adecuado. X  X  X   

5 Los empleados de Librería Laurita ofrecen información 

y atención personalizada. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Los empleados de Librería Laurita buscan lo mejor 

para los intereses del cliente. 

X  X  X   

7 Los empleados de Librería Laurita comprenden sus 

necesidades específicas. 

X  X  X   

8 Le parece apropiado los servicios de Librería Laurita  X  X  X   

9 Fueron buenos los resultados que obtuvo de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   

10 Percibe una excelente atención por parte de Librería 

Laurita  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

11 Influyen las opiniones que tienen los demás acerca de 

Librería Laurita. 

X  X  X   
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12 Le parece interesante los beneficios que brinda Librería 

Laurita  

X  X  X   

13 Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   

14 Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y 

conocidos sobre los servicios que ofrece Librería 

Laurita  

X  X  X   

15 Son más atractivos los servicios que brindan los 

competidores de Librería Laurita  

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):___suficiencia______________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ x   ]             Aplicable después de corregir  [   ]           

No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador  Mg. Romel Adrianzen Carrasco   

 

DNI: 45931097 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022. 

 

 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE 

MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Los empleados de Librería Laurita son siempre amables. X  X  X   

2 Los empleados de Librería Laurita tienen conocimientos 

suficientes para responder a mis preguntas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita, le hacen un 

seguimiento personalizado. 

X  X  X   

4 En Librería Laurita tienen horario adecuado. X  X  X   

5 Los empleados de Librería Laurita ofrecen información 

y atención personalizada. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Los empleados de Librería Laurita buscan lo mejor 

para los intereses del cliente. 

X  X  X   

7 Los empleados de Librería Laurita comprenden sus 

necesidades específicas. 

X  X  X   

8 Le parece apropiado los servicios de Librería Laurita  X  X  X   

9 Fueron buenos los resultados que obtuvo de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   

10 Percibe una excelente atención por parte de Librería 

Laurita  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

11 Influyen las opiniones que tienen los demás acerca de 

Librería Laurita. 

X  X  X   

12 Le parece interesante los beneficios que brinda Librería 

Laurita  

X  X  X   

13 Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   
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14 Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y 

conocidos sobre los servicios que ofrece Librería 

Laurita  

X  X  X   

15 Son más atractivos los servicios que brindan los 

competidores de Librería Laurita  

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):___suficiencia___________________________________________________

___ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ x  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           

No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Mg. Julio César Estrada  

Pacherrez   

 

DNI: 25771134 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE 

MIDE LA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 

N

º 

DIMENSIONES / ítems  Pertinenci

a1 

Relevanci

a2 

Claridad3 Suger

encia

s 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 Los empleados de Librería Laurita son siempre amables. X  X  X   

2 Los empleados de Librería Laurita tienen conocimientos 

suficientes para responder a mis preguntas. 

X  X  X   

3 Los empleados de Librería Laurita, le hacen un 

seguimiento personalizado. 

X  X  X   

4 En Librería Laurita tienen horario adecuado. X  X  X   

5 Los empleados de Librería Laurita ofrecen información 

y atención personalizada. 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

6 Los empleados de Librería Laurita buscan lo mejor 

para los intereses del cliente. 

X  X  X   

7 Los empleados de Librería Laurita comprenden sus 

necesidades específicas. 

X  X  X   

8 Le parece apropiado los servicios de Librería Laurita  X  X  X   

9 Fueron buenos los resultados que obtuvo de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   

10 Percibe una excelente atención por parte de Librería 

Laurita  

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

11 Influyen las opiniones que tienen los demás acerca de 

Librería Laurita. 

X  X  X   

12 Le parece interesante los beneficios que brinda Librería 

Laurita  

X  X  X   

13 Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los 

servicios de Librería Laurita  

X  X  X   
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14 Escucha opiniones positivas de amigos, familiares y 

conocidos sobre los servicios que ofrece Librería 

Laurita  

X  X  X   

15 Son más atractivos los servicios que brindan los 

competidores de Librería Laurita  

X  X  X   

Observaciones (precisar si hay 

suficiencia):___suficiencia___________________________________________________

___ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable  [ x   ]             Aplicable después de corregir  [   ]           

No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador Mg. José Pablo Mendizábal Cotos   

DNI: 71139038 

Especialidad del validador: Educación Universitaria 

15 de setiembre del 2022. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 

2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo  

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  

 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del Experto Informante. 

 

 

 


