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Resumen 

El estudio tuvo como objetivo determinar la relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción de los clientes 

en un restaurante de comida rápida. La metodología fue de tipo aplicada, estableciendo un diseño no 

experimental, nivel correlacional y enfoque cuantitativo. La población estuvo conformada por 200 y una muestra 

de 122 clientes. Para el procedimiento de recolección se usó el análisis exploratorio, evaluando las variables 

capacidad de respuesta y satisfacción de clientes aplicando la técnica de la encuesta y como instrumento el 

cuestionario, el mismo que constó de 18 interrogantes para la primera variable y 14 para la segunda, de acuerdo 

a la escala de Likert. Los resultados para el procesamiento de datos se usó el programa SPSS Vers-26, con datos 

organizados en cuadros simples de doble entrada, frecuencia relativa y absoluta aplicando la estadística 

descriptiva y estadística inferencial. Concluyendo la existencia de un grado de correlación positiva considerable 

con un r= 0,744, de la variable Capacidad de Respuesta y satisfacción del cliente, asimismo se llegó a determinar 

un Sig. Bilateral de 0.000<0,05, permitiendo rechazar la hipótesis nula y aceptar la alterna.  
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Abstract 

The objective of the study was to determine the relationship between responsiveness and customer satisfaction in 

a fast food restaurant. The methodology was applied, establishing a non-experimental design, correlational level 

and quantitative approach. The population was made up of 200 and a sample of 122 clients. For the collection 

procedure, exploratory analysis was used, evaluating the variables responsiveness and customer satisfaction by 

applying the survey technique and the questionnaire as an instrument, which consisted of 18 questions for the first 

variable and 14 for the second. according to the Likert scale. The SPSS Vers-26 program was used for data 

processing, with data organized in simple double-entry tables, relative and absolute frequency, applying 

descriptive statistics and inferential statistics. Concluding the existence of a considerable degree of positive 

correlation with r= 0.744, of the variable Responsiveness and customer satisfaction, a Bilateral Sig. of 0.000 

<0.05 was also determined, allowing us to reject the null hypothesis and accept it alternates. 
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1.  Introducción 

En este mundo competitivo donde cada organización lucha por superarse, son importantes los 

estudios relacionados a la capacidad de respuesta ya que son un recurso fundamental para garantizar la 

satisfacción del cliente, siendo los clientes quienes valoran un agradable trato cordial y eficiente que le 

permita resolver sus necesidades, manteniendo su lealtad hacia la marca. (Gómez, et al, 2021) 

Asimismo, Torres, et al. (2022). En el estudio menciona que una entidad universitaria ha 

actualizado su metodología para medir la capacidad de respuesta ante amenazas suscitadas desde niveles 

municipales. La actualización se llevó a cabo mediante procesos de consulta multisectorial, innovación 

tecnológica y la adición de algunos indicadores. La finalidad fue establecer un método que pudiera 

diagnosticar en términos generales la capacidad de respuesta municipal ante diversas amenazas, 

desastres naturales, etc. a la vez, Del Rosario, et al. (2021). Estableció en su trabajo en México, 

asociación de la capacidad de absorción en la capacidad de respuesta de diversos negocios pequeños del 

rubro de manufactura, donde indico que la capacidad de que los sistemas de envío rápido, en los que un 

pedido se entrega al cliente desde un punto de distribución local en cuestión de minutos u horas, han 

experimentado un rápido crecimiento recientemente. A menudo, estos sistemas dependen de mensajeros 

de economía colaborativa. Un ejemplo destacado es el sistema de entrega de comidas. Los resultados 

experimentales para entornos realistas demuestran que el algoritmo propuesto logra equilibrar con éxito 

la satisfacción del cliente y la mensajería, logrando simultáneamente mejorar los tiempos de entrega. 

Asimismo, Rubin, (2021). examina cómo los procesos en la junta directiva de la agencia estatal del rubro 

educativo afectan la capacidad de respuesta. Los resultados en la capacidad de respuesta sugieren que 

cada miembro de la junta directiva prioriza cada opinión, idea, y objetivo establecido por el gobernador 

y del personal de las agencias gobernantes. No obstante, en asuntos más específicos y en la toma de 

decisiones, los individuos que participan en el día a día de la educación superior, tales como los 

administradores, docentes y estudiantes, tienen una mayor relevancia, aunque su influencia puede ser 

moderada por procedimientos de selección de cada miembro del consejo directivo, por otro lado, Coello, 

(2019). analizo cómo se percibe de la satisfacción al cliente por ello los componentes de la percepción 

y satisfacción presentan una relación directa, con el propósito que se mantenga una fidelización a cada 

cliente, por ello, se concluyó que cada empresa pública y su unidad de negocio debe enfocarse en brindar 

una atención de calidad, considerando las necesidades de la sociedad y el ciclo de vida de los productos 

ofrecidos. 

Asimismo, Chan, (2021) El estudio descrito estableció cada determinante influyente en la 

satisfacción y lealtad de cada cliente en el servicio de transporte público. El resultado mostro que la 

satisfacción está relacionada positivamente con la lealtad. Estos resultados sugieren que los 

profesionales deberían centrarse en la disponibilidad y la seguridad, lo que puede mejorar la satisfacción 

seguida de la lealtad. Se recomienda a los académicos que estudien más a fondo otras variables que 

pueden afectar la satisfacción y la lealtad, por otro lado, Treviño y Treviño (2021). En su estudio analiza 

el impacto satisfacer y retener a cada cliente. Se llego a encontrar que la gestión de relaciones con el 

cliente posee un gran impacto significativo con la calidad del servicio, satisfacción del cliente, así como 

el retener a cada cliente. Se recomienda elaborar estrategias capacitando a la población local 

comportándose de manera amigable al recibir a los turistas, así como, arreglar toda instalación para su 

alojamiento, permitiendo que se cree un recuerdo con adorno de Lampung y desarrollar sistemas que 

gestionen o adopten medidas globales ante los diversos cambios tecnológicos, comunicaciones o 

tendencias. 

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202022000600520
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202022000600520
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202022000600520
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Los problemas antes descritos no son ajenos al presente estudio, el mismo que se elaboró en el 

restaurante de comida rápida ubicado en Lima, en el que se observó que en el negocio no se cumplen 

los tiempos de entrega establecidos, lo que genera acumulación de clientes en horas pico, además la 

inexactitud en la toma de cada pedido, y la recepción de cada producto provoca demoras en la entrega 

de los mismos, lo que a su vez, afecta la satisfacción de los clientes, la falta de acciones para mejorar el 

servicio prestado también puede ocasionar que los clientes opten por la competencia. Por esta razón, se 

indagó en determinar si existe una asociación de la capacidad de respuesta y la satisfacción al cliente, 

con el fin de ofrecer alternativas creativas y soluciones efectivas 

Luego de describir cada problema encontrado, se llegó a proceder y formular el Problema general 

¿Cuál es la relación entre la Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente en un restaurante de 

comida rápida, Lima 2023?, asimismo se estableció el siguiente objetivo general: Determinar la relación 

entre la Capacidad de Respuesta y Satisfacción de los Clientes en un restaurante de comida rápida, Lima 

2023 y como objetivos específicos: Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y 

el rendimiento percibido en un restaurante de comida rápida, Lima 2023; Determinar la relación que 

existe entre la capacidad de respuesta y las expectativas de un restaurante de comida rápida, Lima 2023; 

Determinar la relación que existe entre la capacidad de respuesta y los niveles de satisfacción de un 

restaurante de comida rápida, Lima 2023, finalmente se estableció el Hipótesis general: Hi: Existe 

relación entre la Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente en un restaurante de comida rápida, 

Lima 2023. H0: No existe relación entre la Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente en un 

restaurante de comida rápida, Lima 2023. 

El estudio realizado se justificó de manera teórica, utilizando métodos y técnicas de análisis de 

variables para comprender cómo se relacionan entre sí, revelando una asociación entre ellas. Además, 

se analizó la empresa in situ mediante la ejecución de diversos instrumentos, lo que permitió determinar 

la relación con cada variable estudiada, identificando cada punto fuerte y débil, mejorando el tiempo de 

respuesta. A nivel metodológico, el trabajo se guiará por un procedimiento estructurado basado en el 

método científico y la fiabilidad de cada instrumento para medir la relación. Asimismo, a nivel social, 

después de haber aplicado el estudio, se darán a conocer los resultados para que los gerentes y jefes de 

las diversas áreas del restaurante puedan utilizarlos como soporte para tomar decisiones y mejorar la 

competitividad, identificando los puntos de referencia prestados en el servicio de calidad. Además, esto 

permitirá ayudar a otras entidades que atraviesen un problema similar 

En los trabajos previos, se especificará desde los ámbitos internacionales y nacionales: a nivel 

internacional, Pérez, (2023). Indico que la dirección de una compañía se establece en función de su 

capacidad para adquirir y asimilar información del entorno, transformarla y explotarla dentro de la 

organización, siendo un efecto mediador sobre la capacidad de respuesta. Los resultados proporcionan 

evidencia empírica sobre las variables, estableciendo que la capacidad de absorción de un nuevo 

conocimiento posee influencia en la capacidad de respuesta solo si la CA realizada es moderadamente 

positivo, a la vez Bian, (2019). En el trabajo plasmado conto con la finalidad que se determine lo efectos 

en la calidad de servicio, y lealtad del cliente mediante una satisfacción de los clientes. Según el 

resultado obtenido se logra tener inferencia en la satisfacción del cliente tiene un factor parcial en los 

efectos del cumplimiento, concluyéndose que los usuarios de Motor Takaful no se preocupan tanto por 

la calidad del servicio, sino que están más influenciados por la equidad de los precios y el cumplimiento 

de los productos y servicios, por otro lado, Auad et al, (2023). Analizo la asociación de la calidad del 

servicio, precio e imagen de la tienda, y cómo estos factores influyen para satisfacer a cada cliente en la 

tienda minorista transnacional del rubro autoservicio. El resultado obtenido sugiere que el servicio de 
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calidad favorece a mejorar la imagen de la tienda. No obstante, si se considera únicamente la asociación 

del precio y la satisfacción del consumidor. 

Desde el entorno nacional, el trabajo se llevó a cabo por Huanca e Inga (2018) en Huancayo, se 

buscó que se determine la relación de respuesta y la satisfacción del cliente en la agencia El Tambo del 

BCP. Para ello, se empleó un método de tipo básico basado en un estudio descriptivo, y se determinaron 

niveles correlacionales. Los autores concluyeron de una asociación positiva-débil valorada en r=0,420, 

con un nivel de significancia del 0,05% y una fuerza de 0,420. Además, se encontró una conexión de la 

capacidad de respuesta del cliente y la satisfacción con los procesos operativos en esta sucursal”. 

Asimismo, en un estudio realizado por Demuner, et al. (2018), buscó que se analice como se relaciona 

la capacidad de absorción y la capacidad de respuesta en una empresa manufacturera. El resultado 

obtenido mostro que la capacidad de absorción y la orientación estratégica es un factor que influye 

positivamente en la capacidad de respuesta. Por lo tanto, las entidades que poseen una mayor capacidad 

de absorción pueden responder de forma eficaz la demanda de mercado, a la vez, el trabajo elaborado 

por Rojas (2022), buscó determinar cómo se relaciona la capacidad de respuesta de los restaurantes y la 

atención al cliente. Para ello, se empleó una metodología basada en enfoques cuantitativos y se trazó 

diseños no experimentales-transversal. El resultado mostro una capacidad de respuesta promediando el 

4.50 en la mayor parte de actividades y una atención al cliente promedio de 4.61. Además, se plasmó 

una correlación directa positiva-significativa de la capacidad de respuesta hacia el usuario y la atención 

al cliente, con un coeficiente de correlación de r=0,833. Finalmente, se concluyó que la percepción del 

usuario es crucial y fundamental para la atención al cliente, estableciéndose así una correlación, 

finalmente en el trabajo elaborado por Gómez et al. 2021) fue evaluar la capacidad de respuesta de un 

restaurante en el Municipio de Escárcega, Campeche. Para ello, se implementó una metodología que 

combinó técnicas cualitativas y cuantitativas basadas en el modelo SERVQUAL, lo que permitió evaluar 

la calidad de servicio en el restaurante de la zona. Se utilizaron encuestas para evaluar las percepciones 

y expectativas de los usuarios, y los resultados obtenidos se utilizaron para mejorar el servicio prestado. 

En tiempos de incertidumbre, los restaurantes buscan fomentar mayores consumos, permitiendo que 

mejore la rentabilidad en el negocio, según estudios relevantes. 

Las teorías plasmadas en el trabajo de acuerdo a Nonaka y Takeuchi, (1995). Describe a la 

capacidad de respuesta implica una coordinación eficiente y una revisión periódica de las acciones 

implementadas. Por lo tanto, las organizaciones deben estar dispuestas a evaluar constantemente su 

desempeño y realizar ajustes si es necesario. Las organizaciones con una alta capacidad de respuesta 

son reconocidas por su capacidad de aprendizaje en errores. En lugar de ver cada error como fracaso, 

estas organizaciones los ven como oportunidades para mejorar y crecer. Por otro lado, el autor describe 

a la capacidad de respuesta como una habilidad para responder rápidamente y de manera efectiva a las 

solicitudes de los usuarios, proporcionándoles respuestas de alta calidad en un plazo razonable. Para 

lograr esto, cada negocio debe poseer diversas competencias y habilidades establecidas en diferentes 

niveles jerárquicos y estructurales (Jones y George, 2018, p. 268). Por otro lado, la capacidad de 

respuesta es un elemento decisivo en el servicio al cliente, y algunos proveedores de servicios han 

reconocido su valor y han añadido esta capacidad a su oferta. Algunos restaurantes de servicio rápido 

ofrecen garantías de satisfacción en caso de no cumplir cada expectativa de cliente. Un servicio 

razonable debería valorar la voluntad de un proveedor de respaldar su bien o servicio. Las garantías de 

satisfacción exigen más de los proveedores, pero también sirven como prueba de su sinceridad a la hora 

de cumplir sus promesas 

Entre las dimensiones detallada por el autor Tschohl (2014). Establece a la denominada Rapidez.: 

indicando que, en el mundo moderno, este factor es valorada por muchas personas, pero la eficiencia es 
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lo que realmente importa. Sin embargo, el avance de la ciencia e innovación supone un reto para las 

empresas e industrias, que deben afrontar para que se disminuya el tiempo de espera del consumidor y 

aumentar los tiempos de respuesta relacionados con ellos, mejorando cada servicio a cada cliente 

merece, por otro lado, se tiene a la accesibilidad siendo un elemento trascendental en la organización, 

ya que los escenarios únicos que ofrecen son interactuados por las partes interesadas y los clientes. Para 

ello, es necesario estar en un modo accesible, teniendo la capacidad de interactuar dinámicamente por 

otro lado, para hallar información en poco tiempo, pero primero proporcionándoles dar un paso más 

grande. Entrar en contacto con el usuario es primordial si se desea establecer un buen servicio de calidad. 

Finalmente se estableció a la fiabilidad que es otro aspecto importante en el servicio al cliente, por ello 

algunas empresas tienen planes para utilizar un grupo de personas cualificadas para demostrar a los 

posibles participantes que pueden cumplir las numerosas responsabilidades de las que se habla y que 

son capaces de participar o prestar servicios eficaces". 

En referencia a las teorías de la satisfacción del cliente, Blanco (2009), indica que es referida al 

nivel de atención o servicio prestado por las empresas que llevan a cabo la venta de sus productos a sus 

clientes, entablando una comunicación directa con los clientes en un esfuerzo por ganar su lealtad. Este 

nivel de satisfacción también puede tomar la forma de un conjunto de quejas, incluyendo sugerencias, 

planes y preocupaciones sobre el bien o servicio que se adquiere; asimismo según Kotler & Armstrong 

(2012). Indican que encontrar la satisfacción es como un sacrificio para el usuario, ya que, va a ser una 

decisión que asume sobre si el servicio que recibió le permite obtener esa compensación que buscaba. 

Por otro lado, un factor determinante de la satisfacción es como lo percibe cada cliente ya sea en un 

servicio o producto es un factor influido por su satisfacción, esta percepción se define como el resultado 

de combinar información externa con información almacenada a partir de experiencias y recuerdos 

pasados. Es importante destacar que una percepción favorable puede ser lo que desencadene una 

compra. Además, existen tres factores que tiene influencia en la satisfacción de cada cliente: la 

experiencia del cliente, el nivel de importancia asociado al servicio o producto y el rendimiento del 

bien/servicio, así como la desviación de cada expectativa del cliente con respecto a la realidad. 

En cuanto a las dimensiones, Thompson (2018). indican a tres de ellas, descritas como: 

Rendimiento Percibido, que se refiere al valor percibido por cada cliente después de recibir un bien o 

servicio. En última instancia, el resultado es muy apreciado y valorado por el individuo que ha adquirido 

el bien/servicio, lo que define el rendimiento percibido. Otro factor son las expectativas, que son la 

forma en que los clientes experimentan las compras. Estos resultados se derivan de varias circunstancias 

o promesas realizadas por la empresa sobre las ventajas del producto/servicio, así como de la experiencia 

previa en el momento de la compra, por lo tanto, es fundamental buscar las perspectivas de los clientes, 

establecer si están por debajo o por encima de las expectativas de la competencia, y si satisfacen la 

necesidad del cliente medio para animarlos a realizar una compra. Finalmente establecer los Niveles de 

Satisfacción referidos a los tres niveles que se experimentan cuando se adquiere un bien/servicio: 

Insatisfacción, cuando el bien adquirido no satisface las expectativas del usuario; Satisfacción, cuando 

se reconoce que el bien/servicio satisface cada expectativa del comprador; y Complacencia, referido al 

reconocimiento de un producto/servicio y superando cada expectativa del comprador. 
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2.  Material y métodos 

El estudio plasmado fue de tipo aplicado y se basó en aportes teóricos para encontrar soluciones 

a una problemática con el propósito de crear prosperidad en la sociedad (Valderrama, 2013). Asimismo, 

el diseño fue no experimental, según Kerlinger y Lee (2008), indica que aquí no es posible manipular 

variables ni asignar tratamientos arbitrariamente debido a la naturaleza de las variables. (p. 420). 

Asimismo, se utilizó un enfoque cuantitativo, según lo afirmado por Cadena et al. (2017), consiste en 

recopilar información numérica sobre un tema determinado, y cada dato recogido es cuantificable. 

Finalmente se determinó un nivel correlacional, ya que se realizaron pruebas estadísticas para buscar la 

asociación entre cada variable, estableciendo así una relación efectiva (Hernández et al., 2018). 

Donde: 

 

 

En este estudio, estableció una población de 200 clientes del restaurante de comida rápida en 

Lima, y se determinó una muestra representativa de 122 clientes. A la vez, se utilizó un muestreo 

probabilístico, que es una técnica básica que establece diversas posibilidades para ser elegido (Levine 

et al., p. 221). Por otro lado, la unidad de análisis se estableció en cada cliente que visita con frecuencia 

el establecimiento. Asimismo, se manejó la técnica de la encuesta para recopilar información y el 

instrumento utilizado fue un cuestionario, que es una herramienta para crear preguntas sistemáticas que 

serán interrogativas o afirmativas, sujetas a las variables y los indicadores (Martínez, 2018). A la vez, 

la validez se evaluó por tres expertos que confirmaron que las variables de estudio estaban bien 

formuladas. Finalmente, en cuanto a la confiabilidad, se midió mediante la prueba alfa de Cronbach, 

que arrojó una fiabilidad de 0,892 para la variable 01 y un 0,872 para la segunda variable 
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 3.  Resultados 

A la vez, se establece cada resultado luego de haber aplicado el instrumento 

Tabla 1 

Capacidad de respuesta y rendimiento percibido 

 

Nota: el estudio estableció la correlación positiva considerable de 0,564 de la capacidad de 

respuesta y el rendimiento percibido, manejando el rho de Spearman. Además, se determinó que el 

valor de Sig. Bilateral de la hipótesis 01 es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que se 

rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptación Hi. Por otro lado, se plasmó que la 

dimensión rendimiento percibido está regularmente influenciada por la capacidad de respuesta en 

un 73,8%. 

 

Tabla 02 

Capacidad de respuesta y expectativas 

 

Nota: el estudio estableció la correlación positiva media con 0,336 de la capacidad de 

respuesta y las expectativas, manejando el rho de Spearman. Además, se determinó que el valor de 

Sig. Bilateral de la hipótesis 02 es de 0,000<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la 

H0 y consecutivamente proceder a aceptación Hi. Por otro lado, se plasmó que la dimensión 

expectativa está regularmente influenciada por la capacidad de respuesta en un 73,3%. 
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Tabla 03 

Capacidad de respuesta y niveles de satisfacción 

 

Nota: el estudio estableció la correlación positiva muy fuerte con 0,744 de la capacidad de 

respuesta y los niveles de satisfacción, manejando el rho de Spearman. Además, se plasmó que el 

valor de Sig. Bilateral de la hipótesis 03 es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que se 

rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptación de la Hi. Por otro lado, se plasmó que la 

dimensión niveles de satisfacción está regularmente influenciada por la capacidad de respuesta en 

un 88,7%. 

 

Tabla 04 

Capacidad de respuesta y satisfacción del cliente 

 

Nota: el estudio estableció la correlación positiva considerable de 0,665 de la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los clientes, manejando el rho de Spearman. Además, determinado el 

valor de Sig. Bilateral de la hipótesis general es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que 

se rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptación de la Hi. Por otro lado, se plasmó que 

la variable capacidad de respuesta influye regularmente en la satisfacción del cliente con un 73,8%. 
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4. Discusión. 

En referencia al objetivo general, Se estableció la correlación positiva considerable de 0,665 de 

la capacidad de respuesta y la satisfacción de los clientes, manejando el rho de Spearman. Además, 

determinado el valor de Sig. Bilateral de la hipótesis general es de 0,001<0,05, procediendo 

inmediatamente a que se rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptar la Hi. El actual resultado 

es consistente con los hallazgos de Huanca e Inga (2018) en Huancayo, se buscó que se determine la 

relación de la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la agencia El Tambo del BCP. 

Para ello, se empleó un método de tipo básico basado en un estudio descriptivo, y se determinaron 

niveles correlacionales. Los autores concluyeron de una asociación positiva-débil valorada en r=0,420, 

con un nivel de significancia del 0,05% y una fuerza de 0,420. Además, se encontró una conexión de la 

capacidad de respuesta del cliente y la satisfacción con los procesos operativos en esta sucursal”. La 

descrita tiene asociación la satisfacción del cliente  

En referencia con el OE1, Se estableció la correlación positiva considerable de 0,564 de la 

capacidad de respuesta y el rendimiento percibido, manejando el rho de Spearman. Además, se 

determinó que el valor de Sig. Bilateral de la hipótesis 01 es de 0,001<0,05, procediendo 

inmediatamente a que se rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptar la Hi. El actual resultado 

es consistente con los hallazgos de Pérez, (2023). Indico que la dirección de una compañía se establece 

en función de su capacidad para adquirir y asimilar información del entorno, transformarla y explotarla 

dentro de la organización, siendo un efecto mediador sobre la capacidad de respuesta. Los resultados 

proporcionan evidencia empírica, estableciendo que la capacidad de absorción de un nuevo 

conocimiento posee influencia en la capacidad de respuesta solo si la CA realizada es moderadamente 

positivo. La descrita tiene asociación la satisfacción del cliente quien de acuerdo a Blanco (2009), 

indica que es referida al nivel de atención o servicio prestado por las empresas que llevan a cabo la 

venta de sus productos a sus clientes.  

En relación con el OE2, Se estableció la correlación positiva media con 0,336 de la capacidad 

de respuesta y las expectativas, manejando el rho de Spearman. Además, se determinó que el valor de 

Sig. Bilateral de la hipótesis 02 es de 0,000<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la H0 

y consecutivamente proceder a aceptar la Hi. El actual resultado es consistente con los hallazgos de 

Gómez, et al, (2021) quien indica que en este mundo competitivo cada organización lucha por 

superarse, y los estudios relacionados a la capacidad de respuesta son un recurso fundamental 

para garantizar la satisfacción del cliente, siendo los clientes quienes valoran un agradable 

trato cordial y eficiente que le permita resolver sus necesidades, manteniendo su lealtad hacia 

la marca. La descrita tiene asociación la satisfacción del cliente quien de acuerdo a Blanco (2009), se 

puede medir tomando la forma de un conjunto de quejas, incluyendo sugerencias, planes y 

preocupaciones sobre el bien o servicio que se adquiere. 

En relación con el OE3, Se estableció la correlación positiva muy fuerte con 0,744 de la 

capacidad de respuesta y los niveles de satisfacción, manejando el rho de Spearman. Además, se plasmó 

que el valor de Sig. Bilateral de la hipótesis 03 es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que 

se rechace la H0 y consecutivamente proceder a aceptar la Hi. El actual resultado es consistente con 

los hallazgos Auad et al, (2023). Analizo la asociación de la calidad del servicio, precio e imagen de la 

tienda, y cómo estos factores influyen para satisfacer a cada cliente en la tienda minorista transnacional 

del rubro autoservicio. El resultado obtenido sugiere que un servicio de calidad contribuye a mejorar 

la imagen de la tienda. No obstante, si se considera únicamente la asociación del precio y la satisfacción 

del consumidor. La descrita tiene asociación la satisfacción del cliente, según Kotler & Armstrong 

(2012). Indican que encontrar la satisfacción es como un sacrificio para el usuario, ya que, va a ser 

una decisión que asume sobre si el servicio que recibió le permite obtener esa compensación que 

buscaba. 
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5. Conclusiones. 

Se determino una correlación positiva considerable de 0,665 de la capacidad de respuesta y la 

satisfacción de los clientes, manejando el rho de Spearman. Además, determinado el valor de Sig. 

Bilateral de la hipótesis general es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la 

hipótesis nula y consecutivamente proceder a aceptación de la alterna 

Se determino una correlación positiva considerable de 0,564 de la capacidad de respuesta y el 

rendimiento percibido, manejando el rho de Spearman. Además, se determinó que el valor de Sig. 

Bilateral de la hipótesis 01 es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la hipótesis 

nula y consecutivamente proceder a aceptación de la alterna. 

Se determino una correlación positiva media con 0,336 de la capacidad de respuesta y las 

expectativas, manejando el rho de Spearman. Además, se fijó un valor de Sig. Bilateral de la hipótesis 

02 es de 0,000<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la hipótesis nula y 

consecutivamente proceder a aceptación de la alterna 

Se determino una correlación positiva muy fuerte con 0,744 de la capacidad de respuesta y los 

niveles de satisfacción, manejando el rho de Spearman. Además, se plasmó que el valor de Sig. Bilateral 

de la hipótesis 03 es de 0,001<0,05, procediendo inmediatamente a que se rechace la hipótesis nula y 

consecutivamente proceder a aceptación de la alterna. 
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