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Resumen

El proposito de este estudio fue determinar la relacion de la percepcion de la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024, involucrando
aspectos como el tiempo de atencion, la predisposicion del personal de ventas, la preparacion
del personal, y la coherencia entre las promesas de la marca y la realidad del servicio ofrecido.
Se tom6 como muestra a 114 clientes y los datos fueron recopilados haciendo uso de un
cuestionario estandarizado, cuyo resultado evidenci6 una correlacion positiva alta. Se concluye
que existe una asociacion significativa entre ambas variables, sugiriendo que a medida que los
clientes perciben una mayor calidad en el servicio, también tienden a reportar niveles mas altos
de satisfaccion.

Palabras Clave: Percepcion de la calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Calidad de
servicio, clientes.



Abstract

The purpose of this study was to determine the relationship between the perception of service
quality and customer satisfaction in a boutique in the city of Chiclayo, 2024, involving aspects
such as customer service time, the predisposition of the sales staff, the preparation of the staff,
and the consistency between the brand promises and the reality of the service offered. A sample
of 114 customers was taken and the data were collected using a standardized questionnaire, the
result of which showed a high positive correlation. It is concluded that there is a significant
association between both variables, suggesting that as customers perceive a higher quality of
service, they also tend to report higher levels of satisfaction.

Keywords: Service quality perception, Customer satisfaction, Service quality, Customers.



Introduccion

El consumidor peruano manifiesta una notable preferencia por la compra presencial de ropa.
Segun la Camara de Comercio (2021), el 79% de los peruanos aun opta por realizar sus
adquisiciones en tiendas fisicas, a pesar del crecimiento del comercio electronico. Esta
inclinacion se debe a la valoracion de la experiencia de compra en persona, que permite a los
consumidores ver y tocar los productos antes de adquirirlos. Ademas, la atencioén personalizada
y la posibilidad de obtener los productos de manera inmediata son factores determinantes en su
decision de compra.

Medrano et al. (2024) destacan que, a pesar del crecimiento del comercio en linea, las tiendas
fisicas siguen siendo relevantes, especialmente para mujeres y personas mayores, quienes
valoran la interaccién directa con los productos. Tocar y probar articulos aumenta la
satisfaccion y reduce la incertidumbre, mientras que la atencion personalizada genera confianza
en las decisiones de compra. La gratificacion instantdnea de llevarse el producto al momento y
la percepcion de mayor seguridad son factores importantes. A medida que las tiendas se
convierten en espacios de entretenimiento y socializacion, ofrecen experiencias que apelan a las
emociones, sugiriendo que tanto las tiendas fisicas como el comercio en linea pueden coexistir
y complementarse en el futuro.

Este sector representa el 8% del producto fabricante y esta en constante modernizacion,
impulsado por la innovacion y la apertura a mercados internacionales. Estas boutiques no solo
ofrecen prendas que destacan por su calidad y disefio, sino que también se enfocan en la
sostenibilidad y el comercio justo, alinedndose con las tendencias globales que valoran la
produccion responsable (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2024).

Las tendencias actuales en el negocio de la moda indican una creciente importancia de la
sostenibilidad y la personalizacidn en las preferencias de los consumidores. Las marcas deben
adaptarse a un entorno cambiante, donde la innovacién y la responsabilidad social son cruciales
para atraer a los clientes. Ademas, el impacto de la digitalizacion es notable, con un aumento
significativo en las ventas en linea y la necesidad de que las empresas fortalezcan su presencia
digital. Es fundamental comprender el comportamiento del consumidor, ya que las expectativas
estan evolucionando hacia experiencias mas significativas y alineadas con sus valores (Diario
El Peruano, 2024).

En Chiclayo, segun Cavero et al. (2024) la calidad del servicio se encuentra motivada por
una necesidad de comprender mejor las expectativas de los consumidores locales, ya que
numerosas boutiques se topan con obstaculos originados por la insuficiente formacion de sus
empleados y la frecuente sustitucion de los mismos, factores que repercuten de manera adversa
en el trato al cliente, estas causas generan una baja satisfaccion del cliente y a una reduccion
en la lealtad de la clientela, amenazando asi la posicion competitiva de estos comercios en el
ambito local. Por otro lado, es importante precisar que, los compradores han atravesado
transformaciones en su comportamiento debido a la pandemia, mostrando una inclinacion
hacia servicios mas personalizados y seguros. Durante la pandemia, el comportamiento de los
compradores se inclind hacia las compras en linea y la bisqueda de una mayor relacion
calidad-precio, seguridad y conveniencia (Cavazos et al., 2024).

Respecto a las causas, Badajoz (2023) destaca elementos como la formaciéon a los
colaboradores, la disponibilidad de productos, la ambientacion del local y el trato del personal.
Estos aspectos se correlacionan con la insatisfaccion de los clientes. En cuanto a los efectos,
una percepcion negativa se asocia con la pérdida de clientes, criticas adversas en



redes sociales y plataformas de resefias, y una disminucion en la rentabilidad de la boutique.
Segun Arroyo, et al. (2023) las condiciones del entorno de un negocio pueden determinar de
manera significativa su capacidad para atraer y retener clientes.

A pesar de la destacada capacidad de las empresas peruanas para producir textiles de alta
calidad, persisten brechas significativas en la calidad del servicio que ofrecen. Estas
deficiencias se evidencian en tiempos de atencion prolongados, la falta de disposicion de los
vendedores, la insuficiente capacitacion del personal y la discrepancia entre las promesas de
la marca y la experiencia real del cliente. Estos factores afectan las decisiones de los
compradores, lo cual destaca la relevancia de la necesidad de mejorar la atencion al cliente
para fortalecer la competitividad en el mercado (Badajoz et al., 2023).

Ante esta situacion, la gestion de la calidad del servicio se manifiesta como una estrategia
esencial para agregar valor al segmento de mercado, potenciando la imagen de la marca y
fomentando un desarrollo comercial significativo. Esta gestion se caracteriza por ofrecer
productos exclusivos y especializados, asi como por reforzar la calidad de la atencion y
proporcionar un servicio personalizado y diferenciado, ajustado a necesidades y preferencias
individuales de los compradores (Chan y Goh, 2019).

La satisfaccion del cliente, por otro lado, abarca el conjunto de interacciones previas y
posteriores a la venta, incluyendo la atmoésfera de la tienda, la facilidad de navegacion, la
claridad de la informacion del producto, la eficacia de los procesos de pago y entrega, y el
soporte postventa. La dindmica de la experiencia de compra ha evolucionado para incluir no
solo la transaccion de compra en si, sino también el conjunto de interacciones previas y
posteriores a la venta. Elementos como la atmoésfera de la tienda, la accesibilidad en la
navegacion, la claridad de la informacion del producto, la eficacia de los procesos de pago y
entrega, y el soporte postventa son cruciales (Castro et al., 2022). Los beneficios de mantener
altos niveles de satisfaccion del cliente son numerosos. Por un lado, los consumidores
satisfechos tienden a generar un aumento en las ventas, ya que son mas propensos a realizar
compras repetidas y a proporcionar referencias positivas. Ademads, mejora el prestigio de una
organizacion, lo que puede atraer a nuevos clientes y facilitar la renovacion de negocios
(Asencio et al. 2023).

En la literatura existente, se ha establecido una relacion entre ambas variables. Sin embargo,
la mayoria de los estudios se han centrado en analizar el impacto de estos conceptos desde la
perspectiva de las organizaciones y como estas implementan la calidad de servicio. Por otro
lado, se ha prestado poca atencion a la perspectiva del cliente en esta relacion, y la literatura
disponible proviene en su mayoria de sectores diferentes a la industria de la moda.

Ademas, la investigacion de estas variables se ha llevado a cabo en contextos muy diferentes
al regional, lo que significa que no se conoce su comportamiento en una poblacion especifica
como los clientes que visitan la boutique ubicada en Chiclayo. Por lo tanto, no hay evidencia
que indique si existe alguna relacion entre ambas, que experimenta con una empresa de este
tipo. Debido a esta falta de informacion, se busca abordar esta brecha de conocimiento
respondiendo a la siguiente pregunta: ;Qué relacion existe entre la percepcion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Boutique de Chiclayo?

El presente estudio tiene una relevancia significativa en el panorama actual de la industria
de la moda, al abordar la relacion entre ambas variables. Dado que la calidad del servicio es
un elemento que interviene en la experiencia del consumidor, es esencial analizar cémo las
percepciones de los consumidores acerca de diferentes aspectos del servicio, se correlacionan
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con su nivel. de satisfaccion. Estos resultados serviran de aporte a la teoria ya existente,
brindando impulso novedoso que apoye a los gerentes de boutiques, permitiéndoles identificar
areas de mejora y optimizar la experiencia del cliente, lo que es fundamental en un mercado
altamente competitivo.

Teniendo como objetivo principal determinar la relacion de la percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024. Para
lograrlo, se plantean los siguientes objetivos especificos: en primer lugar, identificar el nivel
de percepcion de la calidad de servicio de los clientes de una boutique de Chiclayo, 2024; en
segundo lugar, identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad
de Chiclayo, 2024; y finalmente, determinar la relacion de las dimensiones de la percepcion
de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo,
2024.

Revision de literatura

El estudio de Rodriguez et al. (2023), tuvo como proposito determinar como se relacionan
la calidad de los servicios con la satisfaccion y la fidelidad de los clientes. Dichos resultados
muestran que la percepcion de la calidad del servicio se clasifica mayoritariamente en un nivel
medio, con un 62% de los clientes asi lo indican, mientras que un 38% la califica como alta,
sin registros de niveles bajos. Las dimensiones de la calidad del servicio, que incluyen
responsabilidad, confiabilidad, tangibles, confianza y empatia, presentan también un
predominio en el nivel medio, con porcentajes de 56.7%, 66.7%, 70%, 77.3% y 60%,
respectivamente. En relacion a la satisfaccion del cliente, el mayor porcentaje se encuentra en
el nivel medio (57.3%), seguido de un 41.3% que la califica como alta y solo un 1.3% en nivel
bajo. También, se encontrd que la correlacion entre ambas variables con un coeficiente Rho de
0.467, lo que indica una asociacion positiva.

Yangali y Giiere (2023), el estudio tuvo como propdsito analizar la percepcion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes. Los resultados se centran en las respuestas de los
clientes respecto a los niveles de percepcion de la calidad del servicio. El 17.50% indica que
la calidad es baja, mientras que un 44.20% la califica como regular y un 38.30% como alta. En
relacion a la satisfaccion del cliente, el 55% considera que es alta, el 32.50% la clasifica como
media y el 12.50% la percibe como baja. Se concluy6 que existe una correlacion positiva y
alta, con un coeficiente de r = 0.738.

Asencio et al. (2023), tuvo como objetivo determinar en qué grado se relacionan la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente. Los resultados muestran la unidad de analisis, un 84.2%
de los encuestados perciben el servicio como moderado, mientras que un 15.8% lo considera
bajo. En cuanto a la satisfaccion del cliente, un 52.5% la califica como moderada y un 47.5%
como baja. Ademds, se ha encontrado una correlacion positiva significativa entre ambas
dimensiones, con un coeficiente de r=0.990.

Ferndndez et al. (2023), el proposito del estudio es determinar la relacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes. Se evidencia que el nivel de percepcion entre los
clientes es alto en un 65%. En cuanto a las dimensiones, la confiabilidad se situa en un 80%,
la capacidad de respuesta en un 67%, la empatia también alcanza un 80%, la seguridad es del
52% y los elementos tangibles llegan al 70%. Ademas, el porcentaje de clientes que perciben
un alto nivel de satisfaccion es del 64%. Las dimensiones relacionadas reflejan un rendimiento
percibido alto en un 76%, expectativas altas en un 67% y niveles de satisfaccion que alcanzan
un 75%.
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Silvaetal. (2021), tuvo como objetivo determinar como se relacionan la calidad del servicio
en las empresas turisticas de hospedaje, restaurantes y transporte con la satisfaccion de los
clientes. Dando como resultados una correlacion de 0.349 en lo que respecta a los hospedajes,
de 0.114 en relacion a los restaurantes y de 0.269 en cuanto a los medios de transporte. Se
concluye que los hospedajes turisticos son de buena calidad, los restaurantes tienen pros y
contras, y los medios de transporte son de baja calidad.

Vilca y Mamani (2022), el objetivo fue determinar la relacion entre ambas variables. Se
muestra los resultados que indica que el coeficiente de correlacion de 0.187.

Flores et al. (2021tuvo como propdsito identificar la conexion entre la calidad del servicio
y la forma en que los clientes. Los resultados indican que, la muestra se determin6 de manera
probabilistica, alcanzando a 202 clientes, y se obtuvo una correlacion de 0.695, lo que indica
una relacion positiva notable entre los elementos analizados.

En un estudio realizado por Huamani y Bejar (2022), tuvo como objetivo establecer el grado
de relacion que existe entre calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios. Los resultados
muestran que existe una correlacion positiva alta de 0.761 entre ambas.

Paredes y Santos (2022), tuvo como objetivo determinar la calidad del servicio en los
hospitales. Los resultados indican que, la muestra se determind de manera probabilistica,
alcanzando un total de 202 clientes, y se obtuvo una correlacion de 0.695, lo que indica una
relacion positiva notable entre los elementos analizados.

Arroba et al. (2022) analiz6é el comportamiento del consumidor en el sector textil de
Ambato. Se identificé que la demanda se basa en caracteristicas como calidad, marca, disefio
y materia prima, lo que influye en las decisiones de compra. Las empresas deben adaptarse a
las necesidades del mercado y seguir las tendencias, mientras que factores como precios,
descuentos y la apreciacion de la artesania y la marca también son importantes para el
crecimiento del sector.

En cuanto a las bases teoricas, respecto a la primera variable es definida como la capacidad
de satisfacer las expectativas y requisitos del cliente durante la entrega de servicios. Se rige
mediante normas establecidas por organismos nacionales e internacionales. En ese sentido, por
ejemplo, la norma ISO 9000:2015 define la calidad del servicio como la habilidad para cumplir
con las necesidades de los clientes y anticipar tanto los efectos esperados como los imprevistos
en las partes interesadas. Esta no debe ser incluida como una funcién, sino como un valor
percibido por el cliente (Duefas, 2024).

En cuanto a la percepcion de la calidad de servicio, segin Deming (1989) alude a la
capacidad de proporcionar una experiencia homogénea y confiable, adaptandose a las
demandas y necesidades del mercado. Ademas, destaca que la calidad es un proceso de mejora
continua, en el que organizaciones deben cuestionarse constantemente y buscar maneras de
superarse a si mismas para ofrecer un servicio cada vez mejor (como se cité en Silva et al.,
2021).

Cuando unas empresas ofrecen un servicio de alta calidad, logran que los clientes se sientan
valorados y atendidos adecuadamente, lo que a su vez incrementa la tasa de fidelizacion y la
lealtad hacia la marca (Piattini, 2019). Los beneficios de mantener altos estandares de calidad
en el servicio son multiples. En primer lugar, se traduce en una mayor satisfaccion del cliente,
lo que mejora en la reputacion de la empresa y aumento de las ventas.
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Asimismo, una buena calidad de servicio fomenta la coherencia en el disefio, desarrollo y
entrega de productos, lo que mejora la eficiencia operativa y la comunicacion interna (Vasquez,
2020).

Para los autores Serna y Martinez (2024) sefialan que Servqual es el instrumento adecuado
que permite a las empresas recopilar informacion sobre las tendencias, consideraciones,
apreciaciones, expectativas y, sobre todo, las opiniones de los clientes sobre el servicio
recibido. De esta manera, este instrumento establece interrelaciones con los clientes al sefialar
los efectos de las dimensiones de Servqual en la percepcion de la calidad del servicio recibido.

Para Bustamante, Zerda y Obando (2019) siendo la primera dimension los aspectos
tangibles, que se refieren al aspecto fisico de las instalaciones, el personal, los equipos y los
materiales de comunicacion. En segundo lugar, esta la fiabilidad, que implica cumplir de
manera confiable y precisa con el servicio prometido. En tercer lugar, se encuentra la capacidad
de respuesta, que se refiere a la disposicion del personal para brindar asistencia de manera agil
y eficiente. En cuarto lugar, estd la seguridad, que se relaciona con los conocimientos, la
atencion y las habilidades demostradas por los trabajadores para generar credibilidad y
confianza. Por ultimo, se encuentra la empatia, que implica ofrecer una atencién personalizada
y ponerse en el lugar de los clientes (como se citd en Osejos y Merino, 2020).

Por otro lado, respecto a la segunda variable, se basa en la teoria de los factores de Herzberg,
donde la dimension del producto determina la satisfaccion y la insatisfaccion. Es una
preocupacion para las organizaciones, ya que los compradores buscan productos que los
complazcan y superen sus expectativas a precios competitivos. Las experiencias nuevas
pueden cambiar las expectativas y afectar la satisfaccion. Las empresas se esfuerzan por
mejorar sus métodos y calidad, no solo confiando en sus empleados, sino también en expertos,
para comprender las necesidades del cliente y lograr su satisfaccion y fidelidad (Asencio et al.,
2023)

Por su parte, los autores Checa (2023) sefialan que son las acciones o estrategias que las
empresas emplean para que el cliente sea tratado en todo momento con el mejor cuidado. En
consecuencia, las empresas experimentan un aumento en su cuota de mercado, incrementando
sus ventas.

Segiin Thompson (2005) citado por Sagbay et al. (2021), la satisfaccion del cliente se
compone de tres dimensiones fundamentales: rendimiento percibido, expectativas y niveles de
satisfaccion. El rendimiento percibido se refiere al valor que el cliente asigna a un producto o
servicio, influenciado por sus percepciones, opiniones externas y estado emocional. Las
expectativas son las esperanzas del cliente sobre el producto, formadas por las promesas de la
empresa, experiencias previas y opiniones de otros. Por ultimo, los niveles de satisfaccion
reflejan las diversas emociones que experimentan los clientes tras la compra, que pueden variar
desde la insatisfaccion hasta la complacencia. Estas dimensiones interactian de manera
compleja, determinando la evaluacion subjetiva que el cliente hace sobre su experiencia en
relacion con sus expectativas y otras influencias externas.

Las variables mencionadas tienen una relacion teodrica bien establecida. En este contexto,
destaca la Teoria de la Expectativa-Confirmacion, que ayuda a comprender como las
expectativas de las personas afectan su comportamiento y su nivel de satisfaccion. Un elemento
fundamental de esta teoria es que la satisfaccion de un individuo esta vinculada a la
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confirmacion de sus expectativas. Cuando las expectativas iniciales se cumplen, la persona
experimenta satisfaccion; sin embargo, si no se cumplen, puede surgir insatisfaccion y
desmotivacion (Bustamante et al., 2019).

Materiales y métodos

El estudio se llevd a cabo con un enfoque cuantitativo, fue tipo de basica, ademas, la
investigacion fue de nivel correlacional no causal, cuyo objetivo es conocer la correlacion o
asociacion entre dos o mas variables en un contexto especifico. También, el disefio fue no
experimental de corte transversal, el cual no hay ni manipulacion intencional (Hernandez et
al., 2010).

Respecto a la poblacion, se llevo a cabo un estudio que abarco a clientes tanto hombres
como mujeres, que son mayores de edad, que visitan el establecimiento ubicado en la ciudad
de Chiclayo al menos una vez. Estos clientes pertenecen al nivel socioecondémico B, lo que les
permite acceder a diversas opciones de moda. Se caracterizan por ser personas apasionadas por
la moda, que prefieren un estilo casual y moderno, y estan al tanto de las tendencias actuales.
Les gusta expresarse a través de su vestimenta y suelen realizar compras para ocasiones
especiales, como eventos universitarios, fiestas y celebraciones. Disfrutan socializar y participar
en actividades recreativas, y su comportamiento de compra a menudo se ve impulsado por
recomendaciones de amigos y redes sociales.

La poblacion en cuestion no tenia un numero definido de personas ni contaba con un marco
muestral. Por esta razon, el estudio optd por un muestreo no probabilistico, utilizando la técnica
de muestreo por conveniencia. Segin Otzen y Manterola (2017) facilita la eleccion de ciertos
casos que estan facilmente disponibles y dispuestos a participar. Esta eleccion se debid a la
limitacion de tiempo disponible para la recoleccion de datos, previendo una muestra del14
clientes.

En relacion con la técnica de medicion, se evalud la primera variable a través de un
cuestionario compuesto por 25 preguntas mientras que la segunda variable se realizé mediante
otro cuestionario con 26 preguntas. Ambos instrumentos utilizaron una escala Likert de cinco
opciones de respuesta, donde 1 representa "nunca" y 5 "siempre". Los cuestionarios fueron
extraidos de un articulo cientifico elaborado por Vigo y Gonzéles (2020). Para garantizar la
validez, se llevd a cabo una evaluacion mediante el juicio de expertos, utilizando la teoria del
coeficiente V de Aiken, con intervalos de confianza del 95%. El primer cuestionario obtuvo un
resultado de validez del 0.936. También se realizd6 una prueba piloto para determinar la
confiabilidad, alcanzando un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.894.

En cuanto al segundo cuestionario, se realizé una validacion similar, obteniendo un resultado
de 0.947 segun la teoria V de Aiken. Ademas, la prueba piloto arrojé un indice de confiabilidad
del 0.899 mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, y se aplico el Beta de Raju, que resultd en
una confiabilidad del 0.860.

Se llevo a cabo la aplicacion de los instrumentos de medicion a través de un cuestionario
virtual disefiado y distribuido mediante la plataforma Google Forms. Este enfoque permiti6 una
recoleccion de datos eficiente en la sede fisica del estudio. El primer paso consistio en realizar
visitas personales al establecimiento durante un periodo de dos semanas, dedicando
aproximadamente 10 minutos a cada cuestionario. Antes de recopilar las respuestas, se
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coment6 a los clientes la finalidad del estudio, proporcionandoles la oportunidad de resolver
cualquier duda o inquietud, tras lo cual se recolectaron las respuestas de los participantes.

Los procedimientos realizados contaron con la coordinacion y colaboracion de la propietaria
del establecimiento ubicado en la ciudad de Chiclayo. El objetivo de estas gestiones fue
formalizar las autorizaciones necesarias y establecer plazos adecuados para la aplicacion del
instrumento de investigacion a los clientes del local.

El plan de andlisis se llevo a cabo en dos etapas. Se realizé la recoleccion y agrupacion de datos,
que fueron estructurados y organizados en Microsoft Excel. A partir de esta organizacion, se
construyeron las tablas pertinentes. Posteriormente, los datos estructurados se transfirieron al
software estadistico SPSS 26, donde se procesaron de acuerdo con los objetivos planteados.
Para abordar los dos primeros objetivos especificos, se aplico un analisis de baremacion
utilizando los percentiles 33 y 66. En relacion con el Gltimo objetivo especifico y el objetivo
general, se utilizo el coeficiente y se aplicd la prueba estadistica Rho de Spearman.

Resultados y discusion

Los resultados alcanzados lograron determinar la relacion entre la percepcion de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo. Para ello,
se procedid a detallar los pasos realizados con el fin de alcanzar los objetivos planteados,
empezando por la variable percepcion de la calidad del servicio.

Con respecto, al primer objetivo especifico: identificar el nivel de percepcion de la calidad
de servicio de los clientes de una boutique de Chiclayo, 2024. Los resultados se muestran a
continuacion.

Tabla 1

Niveles de la percepcion de la calidad del servicio por puntaje obtenido

Nivel de percepcion de la calidad del servicio Puntaje total
Alto 92-125
Medio 59-91
Bajo 25-58

Nota. Se emplearon los percentiles 33 y 66 para identificar los niveles bajo, medio o alto de la

variable percepcion de la calidad del servicio.

Con la finalidad de cumplir el objetivo se utilizd baremacion de tres niveles, teniendo con

percentiles 33 y 66, clasificados como nivel bajo, medio y alto.
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Tabla 2

Distribucion de la percepcion de la calidad del servicio con respecto a los niveles

o Capacidad
t
CMENOS  Piabilidad de Seguridad Empatia Total
Niveles tangibles
respuesta

f % f % f % f % f % f %

Alto 35 31 0 0 0 0 0 0 38 333 37 325

Medio 39 34 74 65 73 64 71 623 28 246 37 325
Bajo 40 35 40 35 41 36 43 377 48 421 40 351

Total 114 100 114 100 114 100 114 100 114 100 114 100

Nota. La tabla muestra el total de los niveles de las dimensiones de la percepcion de la calidad

del servicio.

Respecto a la Tabla 2, los clientes perciben la calidad del servicio de la siguiente manera: un
32.5% la considera en niveles altos y medios, mientras que un 35.1% la evalta como baja. En
cuanto a las dimensiones especificas del servicio, los porcentajes mas altos corresponden a la
dimension de fiabilidad, donde el 65% de los clientes la clasifica en un nivel medio. La capacidad
de respuesta también se situa en un nivel medio, con un 64%. En relacion con la seguridad, el
62.3% de los clientes la evaltia en un nivel medio. Por otro lado, los elementos tangibles del
servicio son percibidos bajos por el 35% de los clientes, y la dimension de empatia se considera
baja, con 42.1%

Los hallazgos presentados por Rodriguez et al. (2023) indican que perciben la calidad de
servicio de la siguiente manera: el 38% lo califica como alto, el 62% lo considera medio y ningun
cliente lo evalia como bajo. Por otro lado, el estudio realizado por Yangali et al. (2022) revela
que, de un total de 120 clientes encuestados, el 38.3% evalta el servicio como alto, el 44.2% lo
califica como regular y el 17.5% lo considera bajo. Ademas, segln el estudio realizado por
Asencio et al. (2023), un 84.2% de los encuestados clasifica la calidad del servicio como
moderada, en tanto que un 15.8% la califica como baja.

Estos resultados son corroborados por la teoria de la Expectativa-Confirmacion sugiere que
cuando la calidad del servicio supera las expectativas, la satisfaccion aumenta, reforzando la
lealtad del cliente (Hernandez et al., 2022). En el caso de la boutique, las expectativas de los
clientes en cuanto a elementos tangibles (instalaciones) y empatia (atencion personalizada) no
se han visto cumplidas, lo que explica la baja percepcion de calidad del servicio.

Con respecto, al segundo objetivo especifico: Identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024. Se obtuvieron los siguientes resultados.
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Tabla 3

Niveles de satisfaccion de los clientes por puntaje obtenido

Nivel de la satisfaccion Puntaje total
Alto 95-130
Medio 61-94
Bajo 26-60

Nota. Se emplearon los percentiles 33 y 66 para identificar los niveles bajo, medio o alto de la

variable satisfaccion de los clientes.

El segundo objetivo especifico consiste en identificar el nivel de satisfaccion de los clientes
de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024. Con el propdsito de cumplir se utilizd la
baremacion de tres niveles, con los percentiles 33 y 66, con nivel bajo, medio y alto.

Tabla 4

Distribucion de la satisfaccion de los clientes con respecto a los niveles

Rendimiento . Nivel de
Expectativas Total
Niveles percibido satisfaccion
f % f % f % f %
Alto 32 28.1 36 31.6 32 28.1 38 333
Medio 42 36.8 39 342 30 26.3 37 32.5
Bajo 40 35.1 39 342 52 45.6 39 342
Total 114 100 114 100 114 100 114 100

Nota. La tabla muestra el total de los niveles de las dimensiones de la satisfaccion de los

clientes.

En la Tabla 4, se observa que la segunda variable presenta un porcentaje del 33.3% en el
nivel alto, seguido por un 32.5% en el nivel medio y un 34.2% en el nivel bajo. En cuanto a las
dimensiones que obtienen los mayores porcentajes, el rendimiento percibido se sittia en un nivel
medio, alcanzando un 36.8%. Asimismo, las expectativas de los clientes también se encuentran
en un nivel medio, con un 34.2%. Sin embargo, la dimensién correspondiente al nivel de
satisfaccion se clasifica como baja, registrando un 45.6%.

Al comparar estos resultados con los obtenidos por Rodriguez et al. (2023), en relacién con
la satisfaccion del cliente, se observa que el mayor porcentaje corresponde al nivel medio,
alcanzando un 57.3%. Le sigue el nivel alto, con un 41.3%, mientras que solo un 1.3% de los
clientes clasifica su satisfaccion como baja. Ademas, en el estudio realizado por Fernandez et
al. (2023), se observa que el 64% de los clientes de una empresa de gas tiene una satisfaccion



17

alta, mientras que un 36% la consideran media. Al analizar las dimensiones de la variable, se
destaca que el rendimiento percibido es calificado como alto por el 76% de los encuestados.
Asimismo, las expectativas se consideran altas en un 67%, y los niveles de satisfaccion alcanzan
un 75% en la categoria alta. Estos resultados reflejan una percepcion mayoritariamente positiva
entre los clientes respecto a la calidad del servicio ofrecido.

Los resultados obtenidos apoyan la idea de que la satisfaccion del cliente estd relacionada
con el rendimiento percibido y las expectativas. Esta teoria indica que la satisfaccion del cliente
surge de la comparacion entre lo que se espera y lo que realmente se percibe (Sagbay, Bermeo,
& Ochoa, 2020).

Con respecto, al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion entre dimensiones de la
percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad
de Chiclayo. Se obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 5§

Coeficientes de correlacion entre las dimensiones de la percepcion de la calidad del servicio

v satisfaccion de los clientes

Rendimiento Nivel de
Dimensiones Expectativas
percibido satisfaccion
Elementos tangibles ,795™ 742" 248"
Fiabilidad ,749™ 726" 2757
Capacidad de respuesta 7707 776 3317
Seguridad ,770™ 735" ,324"
Empatia 721 740" 232"

Nota. **La correlacion es significativa en el nivel 0,01. *La correlacion es significativa en el

nivel 0,05.

Respecto a la Tabla 5, se evidencia que la dimension de rendimiento percibido presenta
correlaciones positivas con todas las dimensiones de la primera variable. En particular, se
observa una correlacion significativa con los elementos tangibles, cuyo coeficiente de
correlacion es de r=0.795. Asimismo, la fiabilidad muestra una correlacion de r=0.749, mientras
que tanto la capacidad de respuesta como la seguridad presentan correlaciones de r=0.770 y
r=0.77, respectivamente. La dimension de empatia también muestra una asociacion positiva
alta, con un coeficiente de r=0.721.

Respecto a la dimension de expectativas, se observa una correlacion positiva alta con varias
dimensiones de la primera variable: elementos tangibles (r=0.742), fiabilidad (r=0.726),
capacidad de respuesta (r=0.776), seguridad (r=0.735) y empatia (r=0.740). En contraste, la
dimension de nivel de satisfaccion exhibe correlaciones positivas mas bajas con respecto a las
dimensiones de la primera variable. Estas correlaciones son las siguientes: elementos
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tangibles (r=0.248), fiabilidad (r=0.275), capacidad de respuesta (r=0.331), seguridad (r=0.324)
y empatia (r=0.232).

Al comparar estos resultados con los de un estudio realizado por Fernandez et al. (2023), se
identificaron una correlacion positiva alta en la dimension confiabilidad (r=0.904), en empatia
(r=0.944) y en capacidad de respuesta (r = 0.931). En lo que respecta a los elementos tangibles
y seguridad, los resultados fueron similares, con correlaciones de r =
0.412 y r = 0.426, respectivamente. Estos autores sostienen que contar con instalaciones que
brinden tranquilidad y seguridad al cliente también influye en su satisfaccion, ya que esta
vinculada al grado de confianza que la empresa ha cultivado con el cliente, lo cual le confiere
credibilidad y prestigio. Las discrepancias mas significativas entre los hallazgos del estudio
actual y los de Fernandez se encuentran en que las dimensiones de confiabilidad, empatia y
capacidad de respuesta mostraron una relacion mas fuerte en su investigacion, en contraste con
lo observado en el presente estudio.

De esta manera la teoria de la "Expectativa-Confirmacion", afirma que la satisfaccion del
cliente se deriva de la comparacion entre las expectativas previas y la experiencia real (Ramos,
Unda, & Pantoja, 2016).

Con respecto, al objetivo general: determinar la relacion de la percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024. Se
obtuvieron los siguientes resultados.

Tabla 6

Coeficiente de correlacion entre la percepcion de la calidad del servicio y satisfaccion de los

clientes

Variable Satisfaccion del cliente

Percepcion de la calidad de servicio ,803™

Nota. **La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Se revela una correlacion positiva alta (r = 0.803) entre ambas variables. Este resultado
confirma la hipotesis planteada de que existe una relacion positiva. Al comparar estos resultados
con estudios previos, se observa que los autores Fernandez et al. (2023) observan una relacion
significativa entre ambas variables, con un coeficiente 0.939 dando una correlacioén positiva
muy alta.

La teoria del modelo SERVQUAL coincide que existen una relacion entre ambas variables,
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry la cual proporciona un marco para evaluar la
calidad del servicio a través de cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (Serna & Martinez, 2024). Este modelo establece que una mejor
percepcion en estas dimensiones se traduce en una mayor satisfaccion del cliente, lo que
refuerza de que la calidad del servicio es un factor fundamental en la experiencia del
consumidor.
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Conclusiones

Se concluye que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables. Este resultado
indica que existe una asociacion significativa entre ambas variables, lo que sugiere que a
medida que los clientes perciben una mayor calidad en el servicio, también tienden a reportar
niveles mas altos de satisfaccion.

La investigacion ha demostrado que los clientes de la boutique de Chiclayo perciben la
calidad del servicio como bajo. Las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta son
consideradas en niveles medios por la mayoria de los encuestados, mientras que los aspectos
tangibles y la empatia son percibidos como deficientes por un porcentaje significativo de
clientes. Estos hallazgos sugieren que las expectativas de los consumidores, especialmente en
relacion con la atencidon personalizada y la calidad de las instalaciones, no estdn siendo
completamente satisfechas.

Los resultados indican que el nivel de satisfaccion de los clientes de la boutique de Chiclayo
es predominantemente bajo. En contraste, el rendimiento percibido presenta un nivel alto y
medio, mientras que las expectativas son evaluadas como altas. Esta distribucion sugiere que,
aunque existe un porcentaje razonable de clientes que perciben un rendimiento adecuado y
tienen expectativas moderadas, la alta insatisfaccion indica que la boutique no esta ejecutando
con las expectativas de sus clientes.

El andlisis revela que el rendimiento percibido en la boutique presenta correlaciones
positivas significativas con dimensiones clave de la calidad del servicio, destacando los
elementos tangibles, la capacidad de respuesta y la seguridad. Ademas, las expectativas de los
clientes también son altas en estas areas. Sin embargo, el nivel de satisfaccion general es bajo,
lo que indica que, aunque los clientes valoran estos aspectos.

Recomendaciones

Se sugiere que las investigaciones futuras profundicen el conocimiento de estas variables
mediante estudios de influencia que analicen la evolucion en distintas poblaciones y contextos.
Seria beneficioso realizar investigaciones comparativas entre el sector industria de la moda y
otros sectores de servicios para identificar mejores practicas y adaptar los elementos de calidad
del servicio que tengan una correlacion mas significativa en la satisfaccion. Esto ayudard a
establecer un marco teorico solido que facilitard a académicos y profesionales comprender y
aplicar estrategias efectivas y especificas para mejorar la calidad del servicio en boutiques.

En este contexto, es esencial que la gerencia de la boutique implemente iniciativas
especificas para mejorar la calidad del servicio, inspirdndose en practicas exitosas de otras
boutiques. Por ejemplo, la modernizacion de los espacios con disefios minimalistas, como se
observa en Japon, puede crear un ambiente acogedor que invite a los clientes a disfrutar de su
experiencia de compra. Ademas, capacitar a trabajadores para atencion y establecer un sistema
de feedback que permita captar las expectativas de los clientes son acciones cruciales. Esta
capacitacion debe enfocarse en ofrecer un trato personalizado y en la capacidad de respuesta,
mientras que el sistema de retroalimentacion, similar al de encuestas digitales en el Reino
Unido, permitira ajustar las estrategias de servicio en funcion de las opiniones de los clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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Problema de Objetivo Principal Hipatesis Variables
Investigacion
(Qué relacion existe | Determinar relacion de la | Existe una relacion entre lal Variable 1: Percepcion de la calidad de servicio

entre la percepcion de la
calidad de servicio y
satisfaccion de  los
clientes de una boutique

percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion de los
clientes de una boutique de
la ciudad de Chiclayo, 2024.

percepcion de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los
clientes de una boutique de Ia|
ciudad de Chiclayo, 2024.

Variable 2: Satisfaccion de cliente

en la ciudad de
Chiclayo,2024?
Objetivos Especificos Dimensiones Indicadores
- Identificar el nivel de percepcion de la calidad de servicio de los clientes de una Variable 01: Percepcion
boutique de Chiclayo, 2024. de la calidad de servicio
- Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de i 1 EI . Q123,45
Chicla o, 2024. mension . ementos
y tangibles Q 637:839310

- Determinar la relacion de las dimensiones de la percepcion de la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes de una boutique de la ciudad de Chiclayo, 2024.

Dimension 2: Fiabilidad

Dimension 3: Capacidad
de respuesta

Dimension 4: Seguridad

Dimension 5: Empatia

Q 11,12,13,14,15
Q 16,17,18,19,20

Q 21,22,23,24,25
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Variable 02:
Satisfaccion del cliente

Dimensién l:
Rendimiento percibido

Dimension 2:
Expectativas

Dimension 3: Nivel de
satisfaccion

Q1.2,34,5,6,7.89

10,11,12,13,14,15,16,17,1
8,19,20

Q 21,22,23,24,25,26

METODO

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Basico
Disefio: No experimental - transversal

Alcance: Correlacional - No causal

Poblacion: Clientes de ambos sexos (mujeres y varones),
mayores de edad, que han comprado en la boutique, que se|
encuentra ubicado en Chiclayo durante un periodo del afio
2024.

Tipo de Muestreo: No probabilistico- Conveniencia

Muestra: 114 clientes

Técnica e instrumentos
de recoleccion de datos

Técnica: Cuestionario
Instrumentos:

Cuestionario sobre la
percepcion de la calidad
de servicio

Cuestionario sobre la
satisfaccion de los
clientes
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Procedimiento y Procesamiento de datos

- Recoleccion de datos mediante cuestionarios.

- Aplicacion de software estadistico SPSS version 26.

- Baremacion para la distribucion por rango para cada nivel de la variable.
- Aplicacion del coeficiente de correlacion de Rho Spearman.




Anexo 2. Operacionalizacion de variables
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Variable

Definicién nominal

Dimensione
S

Indicadores

Percepcion
de la
Calidad de

servicio

Es un juicio personal y
subjetivo que refleja la
actitud del consumidor
hacia el servicio

recibido, y se refiere a

Elementos
tangibles

Q 1)273)4)5

su superioridad o

excelencia. En esta
evaluacion subjetiva,
se realiza una

Fiabilidad

Q6,7,8,9,10

comparacion entre las
expectativas del

consumidor 'y sul
percepcion del servicio

Capacidad
de respuesta

Q 11,12,13,14,15

(Sachdev y Verma,
2004, como se citd en
Martinez y Martinez,
2010).

Seguridad

Q 16,17,18,19,20

Empatia

Q 21,22,23,24,25

Satisfaccion
del cliente

Segtin Kotler y
Armstrong (2007), la
satisfaccion del cliente
se describe como el
nivel de satisfaccion

Rendimient
o percibido

Q 1 ’2)3’4’5)6’7’8)9

experimentado por una
persona al evaluar
como se ha
desempefiado un
producto o servicio en

Expectativas

Q
10,11,12,13,14,15,16,17,18,19,2
0

comparacion con lo

que esperaba. Es un
estado emocional que
surge de estal
comparacion entre el
rendimiento percibido

y las expectativas del
cliente (Kotler y
Armstrong, 2007, p.

52).

Nivel de
satisfaccion

Q 21,22,23,24,25,26
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Anexo 3. Cuestionario sobre Calidad de Servicio

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a):

Le agradeceria que participe en este breve cuestionario, ya que su contribucion es
fundamental para alcanzar el objetivo principal de esta investigacion. A continuacion,
encontrara una serie de preguntas que le pedimos que lea y califique en una escala.

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio
percibido. Debe elegir aquella opcidon que para usted detalla con mayor precision lo que usted
siente. Sus respuestas seran confidenciales, andnimas y se utilizaran de forma acumulativa.
Agradecemos sinceramente que proporcione informacion veraz.

(Usted ha realizado compras en Cataleya Boutique? (Si su respuesta es si, continuar con la encuesta,
de no serlo abstenerse a seguir respondiendo)

a) Si
b) No

Edad

a) 18-24 afios
b) 25-34 anos
c) 35-44 afos
d) 45-54 afios
e) 55-64 afos
f) 65 afios 0 mas

Género

a) Femenino
b) Masculino

1 Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi Siempre 5 Siempre
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ITEMS

VARIABLE 1: PERCEPCION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION I: ELEMENTOS
TANGIBLES

1. Las instalaciones de la tienda Cataleya
Boutique son cémodas y acogedoras.
DEJAR

2. Latienda Cataleya Boutique ofrece una
variedad de estantes y perchas para
exhibir su coleccion de ropa de manera
organizada.

3Los medios de comunicacion de
Cataleya Boutique para la atencion al
cliente son los adecuados

4. Las vendedoras de Cataleya Boutique
proyectan una buena imagen.

5. Las vendedoras proyectan una
presencia adecuada.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

6.Las vendedoras de Cataleya Boutique
son capaces de solucionar un problema
suscitado durante la prestacion de sus
servicios.

7.

En la tienda de Cataleya Boutique cuando
prometen hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.

8. Las vendedoras se esmeran por cumplir
con una buena atencién durante todo el
proceso de mi compra.

9.Cuando tengo una duda o problema, las
vendedoras muestran un sincero interés
en ayudarme.
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10.Las vendedoras de Cataleya Boutique
me ayudan a solucionar oportunamente
un reclamo.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE
RESPUESTA

11.Las vendedoras de Cataleya Boutique
me brindan un servicio oportuno.

12.Existe disposicion de las vendedoras a
la hora de brindar el servicio.

13.Las vendedoras de Cataleya Boutique
muestran una buena actitud por brindar un
buen servicio.

14.La atencion de las vendedoras de
Cataleya Boutique cumplen con mis
expectativas.

15. En Cataleya Boutique me brindan un
servicio rapido y oportuno.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

16. Cataleya Boutique me inspira
confianza y seguridad para realizar mis
compras de prendas de vestir.

17.El comportamiento de las vendedoras
me transmite confianza y seguridad en la
realizacion de sus

funciones.

18.Usted siente credibilidad sobre la
calidad ofrecida. REVISAR

19.Las prendas de vestir son empacadas
de manera segura.

20.

Las instalaciones de la institucion son|
seguras para los usuarios y colaboradores.

DIMENSION 5: EMPATIA
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21. Cataleya Boutique tiene un horario
accesible de atencion o adecuado de
atencion.

22. Cataleya Boutique me brinda una
atencion personalizada.

23. Cataleya Boutique se preocupan por
saber si he recibido una adecuada
atencion.

24. Las vendedoras comprenden el
servicio que usted requiere.

25. Las vendedoras buscan lo mejor para
mis intereses.
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Anexo 4. Cuestionario sobre Satisfaccion del cliente

CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Estimado (a):

Le agradeceria que participe en este breve cuestionario, ya que su contribucion es fundamental
para alcanzar el objetivo principal de esta investigacion. A continuacion, encontrard una serie
de preguntas que le pedimos que lea y califique en una escala.

Instrucciones: Usted encontrard una serie de preguntas acerca de la calidad de servicio
percibido. Debe elegir aquella opcion que para usted detalla con mayor precision lo que usted
siente. Sus respuestas seran confidenciales, anénimas y se utilizardn de forma acumulativa.
Agradecemos sinceramente que proporcione informacion veraz.

(Usted ha realizado compras en Cataleya Boutique? (Si su respuesta es si, continuar con la encuesta,
de no serlo abstenerse a seguir respondiendo)

c) Si
d) No

g) 18-24 afios
h) 25-34 anos
1) 35-44 afos
J) 45-54 anos
k) 55-64 afios
1) 65 afios 0 mas

Género

¢) Femenino
d) Masculino

1 Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi Siempre 5 Siempre
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ITEMS

DIMENSION I: RENDIMIENTO
PERCIBIDO

1.Acepta a Cataleya Boutique como su
primera opcion para realizar compras de
prendas de vestir.

2.Los precios de las prendas de vestir son|
adecuados y accesibles.

3.Esta conforme con el servicio que le
brindaron.

4.Usted regresaria en otra oportunidad a
Cataleya Boutique.

5.Al realizar una compra en Cataleya
Boutique le genera seguridad y
CONFIANZA.

6.Las prendas adquiridas le genera
confianza por el hecho de haber comprado
en Cataleya Boutique.

7.Le agrada el servicio que ofrecen las
vendedoras de Cataleya Boutique.

8.Usted recomendaria a  Cataleya
Boutique por su calidad de servicio.

9.Los equipos y materiales utilizados
estan en buenas condiciones.

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS

10.Las promesas efectuadas por los
vendedores se cumplen.

11. Cataleya Boutique cumple con lo
prometido en ofertas y promociones.

12.La atencidon es inmediata, respetando
el turno del orden de llegada de los
clientes.

13.Las vendedoras de Cataleya Boutique
resuelven sus dudas lo antes posible.
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14.Las vendedoras fueron capaces de
resolver sus reclamos sobre el servicio.

15.Las vendedoras le brinda informacion|
oportuna sobre los servicios ofrecidos.

16.E] trato de las vendedoras es de forma
amable y cordial cada vez que utilizo el
servicio.

17.El trato de las vendedoras es mejor a
comparacion con otras boutiques de ropa

18.Las prendas de tendencias de moda que
ofrece el Cataleya Boutique son de mi
interés.

19.Los servicios que ofrece Cataleya)
Boutique cubren sus expectativas.

20.El1 trato de las vendedoras es de forma
amable y CORDIAL cada vez que utilizo
el servicio.

DIMENSION 3 NIVEL DE
SATISFACCION

21.Usted alguna vez ha sentido desagrado|
por el servicio ofrecido.

22.Se ha sentido incomodo por el
comportamiento de alguna vendedora de
Cataleya Boutique.

23.Se siente satisfecho por la calidad de
servicio recibido.

24.Se siente satisfecho por realizar sus
compras de prendas de vestir en esta
boutique.

25.Se siente complacido por todo lo que le
ofrece Cataleya Boutique.

26.La variedad de prendas de vestir que
ofrece Cataleya Boutique le complace.
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Anexo 5. Formato de validacion por criterio de expertos

USAT

Universidad Catdhca
St Bow e e Mg oo

Constancla de validacién por juiclo de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesls para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcidn de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra GOmez; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 03 de mayo de 2024.

Montes Tocto Richard Ignacio

. Fi , L, .
Gerente Gerencial Codex Perd Trade SAC — Gestién Empresarial

DNI: 45732192



USAT

Unversidad Catolica
St Ranihio o Mg ove o

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la

recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de

Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de

los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais

Becerra Gdmez; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacién.

Atentamente

Chiclayo, ..Ongde mayo de 2024.

Castro Malaga Novoa, Jorge
Master en Direccién de Marketing y Gestiéon comercial

DNI: 40297263
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USAT

Universidad Catélica
SantaToribio de Mogravejo

Constancia de validaclén por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; reline los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacién.

Chiclayo, 02 de mayo del 2024.

(

Loayza Carbajal Victor Jesus
Magister en Administracion Estratégica de Empresas

DNI: 42163916



USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recolecciéon de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcidn de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; retine los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacién.

Atentamente

Chiclayo, (2. de abrilde 2024.

row()

FIRMA DELCYUEZ EX
Castro Malaga Novoa, Eduardo
Madster en Direccidon de Marketing y Gestién Comercial

_ DNI: 41835020
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USAT

Universidad Catblica
Santa Tocibia de Magrovejo

Constancia de valldaclén por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacién.

Atentamente

Chiclayo, 03 de mayo de 2024.

ore A Jvoefcirt Qe

Huarachi Chavez Jorge Alfredo

Magister en Administracién de Empresas

DNI: 19229551
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AN\

USAT

Cversidad Catohiea

S ante Bonh o e Mg ) o

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcidn de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gdmez; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 02 de mayo de 2024.

=)

[
Vergara WelMy Liliana de los Milagros

Maestria en Administracion

DNI: 16431764
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USAT

Universidad Catélica
SantoToribio de Mogrovejo

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracion de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; reune los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 24 de abril de 2024.

FiklgA Agu A mayaNelly
Magister en Administracion Estratégica de Empresas

DNI: 46188995



42

USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracion de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; retine los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 24 de abril de 2024.

o

Montenegro Palacios Lizzie Aylett

Administracion de Empresas

DNI: 46932275
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USAT

Universidad Catélica
Santo Toribio de Mogrovejo

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracion de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi Anais
Becerra Gomez; retine los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto, apto para

ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 24 de abril de 2024.

Armando Pozo Calderon
FIRMA DEL JUEZ EXPERTO

Administracion de Empresas

DNI: 27675610
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Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccién de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Administracién de
Empresas, titulado “Percepcion de la calidad del servicio y su relacién con la satisfaccién de
los clientes de Cataleya Boutique de Chiclayo, 2024”, elaborado por el estudiante, Leydi
Anais Becerra Gomez; retine los requisitos suficientes y necesarios de validez y, por tanto,

apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 24 de abril de 2024.
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Anexo 6. Carta de aceptacion

EMPRESA CATALEYA BOUTIQUE
Direccion: Calle Manucl Maria Izaga 459, Chiclayo '

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Chiclayo, 48 de noviembre del 2023.

Carta N° 232-2023-USAT- EADM

SENORITA: Lic. Stephanie Alejo Quiroz
Administradora en Cataleya Boutique
ASUNTO: Autorizacién para realizar Proyecto dc investigacion — Modalidad presencial

Me es grato dirigirme a Ud. Para expresarle mi cordial saludo y a la vez, para expresarle lo

siguiente;

Que, conforme a su solicitud, para realizar investigacién acerca de “PERCEPCION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA CATALEYA BOUTIQUE DE LA CIUDAD DE
CHICLAYO, 2024” aplicando cncuestas a los clientes a partir del mes de marzo hasta junio del
2024, mi despacho AUTORIZA su solicitud con el compromiso de remitir copia del resultado de

su investigacidn.,

Sin olro particular, se le exhorta que, durante la aplicacién de los instrumentos indicados, se

cumpla con respetar las normas.

Atentamente:

Lic. Stephanic Alejo Quiroz

Administradora en Cataleya Boutique
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