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RESUMEN 

La finalidad del estudio es explicar cuál es la influencia de la inteligencia 

artificial en la satisfacción del cliente en la Empresa Importadora Shanghai – 

Juliaca, 2025. La metodología centra su atención en una empresa importadora 

de marcadores de papel, microporosos, papel arcoíris, cuaderno anillado, cinta 

de embalaje, sticky notes, marcador permanente, cinta tornasol, cinta masking, 

tiene por muestra a 70 clientes a los que se encuestó resultando un Alfa de 0.85 

de confiabilidad. Los resultados demuestran que el tiempo de respuesta 

automatizado influye positiva y significativamente en la satisfacción del cliente 

(rho=0.772). La precisión de respuestas influye positiva y significativamente en 

la satisfacción del cliente (rho=0.693). Si es positiva y significativa la influencia 

del nivel de automatización en la satisfacción del cliente (rho=0.842). El tiempo 

de resolución influye positiva y significativamente en la satisfacción del cliente 

(rho=0.793). Se concluye que, la inteligencia artificial es una herramienta vital 

para elevar la satisfacción del cliente sin perder la calidez humana al llevar las 

relaciones comerciales. La mejora en la eficiencia de las consultas y entregas, 

reduciendo tiempos de respuesta elevará la lealtad de los clientes. 

Palabras clave: Inteligencia artificial, satisfacción del cliente, 

automatización, importadora. 
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ABSTRACT 

The purpose of the study is to explain the influence of artificial intelligence 

on customer satisfaction at the Shanghai – Juliaca Import Company, 2025. The 

methodology focuses on a company that imports paper markers, microporous 

paper, rainbow paper, ring-bound notebooks, packing tape, sticky notes, 

permanent markers, litmus tape, and masking tape. The sample consists of 70 

customers who were surveyed, resulting in an alpha of 0.85 for reliability. The 

results show that automated response time has a positive and significant 

influence on customer satisfaction (rho=0.772). The accuracy of responses has 

a positive and significant influence on customer satisfaction (rho=0.693). The 

level of automation has a positive and significant influence on customer 

satisfaction (rho=0.842). Resolution time has a positive and significant influence 

on customer satisfaction (rho=0.793). It is concluded that artificial intelligence is 

a vital tool for increasing customer satisfaction without losing human warmth in 

business relationships. Improving the efficiency of inquiries and deliveries and 

reducing response times will increase customer loyalty. 

Keywords: Artificial intelligence, customer satisfaction, automation, 

importer. 
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INTRODUCCIÓN 

En la era de la transformación digital, la inteligencia artificial se ha 

convertido en una herramienta clave para optimizar los procesos empresariales 

y mejorar la experiencia del cliente (Keng et al., 2025). En el sector importador, 

donde la eficiencia, la precisión y la atención al cliente son factores críticos de 

éxito, la implementación de tecnologías basadas en inteligencia artificial está 

marcando una diferencia significativa. Desde sistemas de atención automatizada 

(chatbots), hasta algoritmos predictivos que anticipan las necesidades del 

consumidor, la inteligencia artificial está redefiniendo la forma en que las 

empresas interactúan con sus clientes (Gupta y Singh, 2024). 

Este documento tiene como objetivo explorar la influencia de la 

inteligencia artificial en la satisfacción del cliente dentro de una empresa 

importadora. Se analiza lo concerniente sobre el uso de la inteligencia artificial 

por la empresa importadora Shanghai, su vinculación con la personalización de 

la experiencia de compra y la resolución eficiente de incidencias. Además, se 

entiende que las tendencias emergentes que demuestra la inteligencia artificial 

no solo mejoran la satisfacción del cliente, percepción del cliente, sino que 

también fortalecen la competitividad y sostenibilidad de las empresas en un 

mercado global cada vez más exigente (Yang et al., 2025). 
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1 Descripción del problema 

A nivel internacional la inteligencia artificial viene automatizando 

procesos, personaliza experiencias y mejora la eficiencia, también puede afectar 

negativamente a la experiencia del cliente si no se usa correctamente (Keng et 

al., 2025). La ausencia de empatía es un problema que surge en los negocios, 

muchas herramientas de inteligencia artificial como chatbots o asistentes 

virtuales no pueden replicar completamente la empatía, intuición y comprensión 

emocional de un ser humano (Wang et al., 2025). 

A nivel nacional la inteligencia artificial se hace compleja o delicada, los 

clientes pueden sentirse frustrados si perciben que están hablando con una 

máquina que "no entiende" su problema. Los sistemas de inteligencia artificial 

dependen de datos y algoritmos, y si estos no están bien entrenados, pueden 

cometer errores graves. 

Las empresas usan inteligencia artificial para analizar comportamientos y 

preferencias del cliente, a veces cruzando la línea hacia la vigilancia excesiva. A 

pesar de los problemas, hay muchos beneficios que, si se manejan bien, mejoran 

la experiencia del cliente, demanda respuestas rápidas, personalización de 
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servicios, automatización de tareas repetitivas y mejora en la atención al cliente 

mediante análisis predictivo. 

La Empresa Importadora Shanghai tiene carente práctica en la 

inteligencia artificial, tiene limitaciones en la inversión en formación y calidad de 

datos, requiere de diseño de datos con inteligencia artificial. La inteligencia 

artificial tiene el potencial de mejorar enormemente la experiencia del cliente, 

pero también puede generar frustración y desconfianza si no se implementa con 

cuidado, empatía y transparencia. 

1.2 Formulación del problema 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la influencia de la inteligencia artificial en la satisfacción del 

cliente en la Empresa Importadora Shanghai – Juliaca, 2025? 

1.2.2 Problemas específicos 

a) ¿Cómo es la influencia del tiempo de respuesta automatizado en la 

satisfacción del cliente? 

b) ¿De qué manera influye la precisión de respuestas en la satisfacción del 

cliente? 

c) ¿Es significativa la influencia del nivel de automatización en la satisfacción 

del cliente? 

d) ¿Influye el tiempo de resolución en la satisfacción del cliente? 

1.3  Justificación 

1.3.1 Justificación teórica 

El estudio es importante porque incorpora uno de los temas que se viene 

desarrollando con mucho énfasis a nivel mundial de los negocios que es la 

inteligencia artificial. La inteligencia artificial se ha convertido en el motor para 
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impulsar las relaciones con el cliente, representa una evolución significativa para 

interactuar con los clientes (Gupta y Singh, 2024). 

1.3.2 Justificación práctica 

En la era digital la satisfacción del cliente es el motor que diferencia la 

personalización y automatización de esta relación (Keng et al., 2025). La 

respuesta inmediata reduce los tiempos de espera. 

1.3.3 Justificación metodológica 

Se utiliza enfoque cuantitativo que combina variables de tendencia como 

es la inteligencia artificial y la satisfacción del cliente con interacción de 

herramientas estadísticas actualizadas. 

1.4 Objetivos de la investigación 

1.4.1 Objetivo general 

Explicar cuál es la influencia de la inteligencia artificial en la satisfacción 

del cliente en la Empresa Importadora Shanghai – Juliaca, 2025 

1.4.2 Objetivos específicos 

a) Identificar cómo es la influencia del tiempo de respuesta automatizado en la 

satisfacción del cliente. 

b) Evaluar de qué manera influye la precisión de respuestas en la satisfacción 

del cliente. 

c) Estimar si es significativa la influencia del nivel de automatización en la 

satisfacción del cliente. 

d) Analizar si influye el tiempo de resolución en la satisfacción del cliente. 
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1.5 Hipótesis 

1.5.1 Hipótesis general 

La inteligencia artificial tiene influencia significativa en la satisfacción del cliente 

en la Empresa Importadora Shanghai – Juliaca, 2025. 

1.5.2 Hipótesis específicas 

a) El tiempo de respuesta automatizado influye significativamente en la 

satisfacción del cliente. 

b) La precisión de respuestas influye significativamente en la satisfacción del 

cliente. 

c) Si es significativa la influencia del nivel de automatización en la satisfacción 

del cliente. 

d) El tiempo de resolución influye significativamente en la satisfacción del 

cliente. 

1.6 Variables 

1.6.1 V. I.:  

✓ Inteligencia artificial 

1.6.2   V. D.:  

✓ Satisfacción del cliente 
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1.6.3 Operacionalización de variables  

Tabla 1.  

Operacionalización de variable 

Nota: Perspectiva sistematizada. 

  

Variable Concepto Dimensión Indicador 

V. Independiente 
Inteligencia 
artificial 

Desarrolla 
sistemas 
informáticos 
capaces de 
ejecutar tareas 
en distintos 
sectores 
profesionales 
(Park et al., 
2024) 

✓ Tiempo de 
respuesta 
 
 
 
 
 
 

✓ Precisión de 
respuestas 
 
 
 
 
 
 

✓ Nivel de 
automatización 
 
 
 
 
 
 
 

✓ Tiempo de 
resolución 

✓ Consultas por 
medio de chatbots 

✓ Uso de WhatsApp 
✓ Atención por 

medio digital 
✓ Disponibilidad de 

atención 
 

✓ Solicitud de 
productos 
importados 

✓ Intercambio de 
información 

✓ Catálogos 
✓ Campañas para la 

elección 
✓ Pago 

automatizado 
✓ Frecuencia de 

medio de pago 
✓ Volúmenes de 

compra 
✓ Pedidos por 

medios digitales 
 

✓ Demoras en las 
solicitudes 

✓ Agilidad en los 
pedidos 

✓ Quejas de entrega 
 

V. Dependiente 
Satisfacción del 
cliente 

Es la experiencia 
que supera las 
expectativas de 
un cliente 
(Heinonen y 
Kiviranta, 2025). 

✓ Satisfacción del 
servicio 

✓ Flexibilidad de 
pagos 

✓ Satisfacción en el 
servicio digital 

✓ Flexibilidad en 
pagos a cuenta 

✓ Satisfacción con 
los productos 
importados 
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CAPÍTULO II 

FUNDAMENTOS TÉORICOS 

2.1 Antecedentes 

2.2.1 Internacional 

Park et al. (2024) analiza la intención del consumidor de utilizar el servicio 

de chatbot que es una tecnología artificial en el sistema bancario. Los hallazgos 

demuestran que la personalización del chatbot tiene una influencia directa y 

significativa en el cliente. El servicio de chatbot tiene efecto significativo en el 

conocimiento del producto, facilidad de uso percibida, utilidad percibida y 

satisfacción del cliente. Se espera utilizar mayor tecnología innovadora. 

Nguyen y Le (]2024) analizan bajo una muestra de 336 encuestas la 

transformación digital y la sostenibilidad del negocio mediante tecnologías 

digitales como son los chatbots basados en inteligencia artificial. Los 

antecedentes aluden que la utilización de los chabots aporta en la mejora del 

rendimiento empresarial y la relación banco-cliente. Se concluye que los chatbots 

son motivadores determinantes de la experiencia del cliente, debido a que 

facilitan información valiosa. 

Aparicio et al. (2024) sostienen que el uso de la inteligencia artificial 

combinada con métodos avanzados tiene impactos significativos en la valoración 
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y experiencia de compra, el uso de modelado con técnicas avanzadas influye en 

la satisfacción del cliente mejora el producto y agiliza las decisiones de compra. 

Lopes et al. (2024) en su estudio explica la influencia del uso de la 

inteligencia artificial en la percepción, experiencia y compromiso del cliente en 

tiendas minoristas en línea, analizándose un total de 1,438 respuestas de 

consumidores portugueses. Los hallazgos demuestran que la inteligencia 

artificial influye positivamente en la percepción, control, concentración y disfrute 

cognitivo de los clientes mientras navegan por tiendas online. Concluye que se 

debe de utilizar las tecnologías de inteligencia artificial para mejorar las 

experiencias de los clientes e impulsar las ventas. 

Keng et al. (2025) en su estudio sostienen que la inteligencia artificial es 

la optimización de la experiencia del cliente bajo el análisis de cinco etapas como 

es la generación de ítems, depuración de escala, refinanciamiento de la escala, 

validez de la escala y validez nomológica se recogieron datos de 888 en total, 

identificando que la autonomía, singularidad, capacidad para social, fiabilidad y 

capacidad de diálogo de la inteligencia artificial contribuye con la optimización de 

experiencia del cliente. 

2.2.2  Nacional  

Gupta y Singh (2024) en su estudio sostiene el papel fundamental de la 

inteligencia artificial en la negociación de acciones asistidas y la satisfacción del 

inversor. Producto de la investigación se propone la mediación de la calidad de 

información y la moderación de la autoeficacia entre la relación de la utilidad 

percibida y la satisfacción del inversor. Los resultados prueban el efecto de la 

mediación de la calidad de información y la satisfacción del inversor. Se reconoce 

la mejora de la atención al cliente 24x7 con inteligencia artificial.  
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2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Inteligencia artificial 

Es una rama de la informática que busca crear sistemas capaces de 

realizar tareas que normalmente requieren la inteligencia humana (Park et al., 

2024). Estas tareas incluyen el reconocimiento de patrones, el aprendizaje, la 

toma de decisiones, la comprensión del lenguaje natural, y más. 

Utiliza de múltiples maneras en la vida cotidiana y en diversos sectores 

profesionales. Su objetivo principal es simular la inteligencia humana para 

resolver problemas, tomar decisiones, aprender, razonar y crear.  

Se basa en algoritmos que permiten a las máquinas aprender de datos, 

adaptarse a nuevas situaciones y ejecutar funciones complejas con mínima 

intervención humana. Algunos ejemplos comunes son (Park et al., 2024; Nguyen 

y Le, 2024): asistentes virtuales como Siri o Alexa, sistemas de recomendación 

(como los de Netflix o Amazon), chatbots, reconocimiento facial y automatización 

de procesos empresariales. 

2.2.2 Dimensiones de la inteligencia artificial 

Tiempo de respuesta 

Es el tiempo que tarda un sistema de inteligencia artificial en procesar una 

solicitud y proporciona una respuesta desde consultas por medio de chatbots, 

uso de WhatsApp, sistemas en tiempo real y disponibilidad de otros medios 

digitales (Keng et al., 2025). 

Precisión de respuestas 

Mide cuan correctas, relevantes y útiles son las respuestas generadas por 

la inteligencia artificial desde solicitudes de productos, intercambio de 
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información, catálogos, campañas para la elección. Una alta precisión es 

esencial para generar confianza y utilidad (Keng et al., 2025). 

Nivel de automatización 

Es el grado en que un sistema de inteligencia artificial puede operar sin 

intervención humana como los pagos automáticos, medios de pago digital, 

volúmenes de compra y pedidos por medios digitales. Un alto nivel de 

automatización reduce la necesidad de supervisión humana (Keng et al., 2025). 

Tiempo de resolución 

Es el tiempo total que tarda un sistema de la inteligencia artificial en 

resolver un problema. Resuelve problemas de demoras en las solicitudes, agiliza 

los pedidos y quejas de entrega (Keng et al., 2025) . 

2.2.3 Inteligencia artificial y la satisfacción del cliente 

La inteligencia artificial juega un papel clave en la mejora de la experiencia 

del cliente y, por ende, en su satisfacción (Keng et al., 2025). Las razones se 

deben a: 

Atención al cliente con chatbots 

Los chatbots impulsados por la inteligencia artificial pueden responder 

preguntas frecuentes, resolver problemas sencillos y derivar casos complejos a 

agentes humanos, mejorando la rapidez y disponibilidad del servicio (Nguyen y 

Le, 2024). 

Personalización de la experiencia 

Gracias al análisis de grandes volúmenes de datos, la inteligencia artificial 

puede predecir preferencias y ofrecer recomendaciones personalizadas. Esto 

hace que los clientes se sientan comprendidos y valorados (Keng et al., 2025). 
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Automatización de procesos 

La inteligencia artificial permite agilizar trámites como devoluciones, 

facturación o gestión de cuentas, reduciendo tiempos de espera y errores 

humanos (Aparicio et al., 2024). 

Análisis predictivo de la inteligencia artificial para anticipar necesidades 

Mediante técnicas de machine learning, las empresas pueden anticipar 

problemas o identificar clientes insatisfechos antes de que lo manifiesten, 

permitiendo actuaciones proactivas. 

Mejora continua mediante retroalimentación 

Las herramientas de inteligencia artificial pueden analizar opiniones de 

clientes (en redes sociales, encuestas, reseñas) para detectar tendencias y 

áreas de mejora. No solo mejora la eficiencia operativa de las empresas, sino 

que también transforma la forma en que interactúan con sus clientes. Al ofrecer 

respuestas rápidas, servicios personalizados y experiencias fluidas (Aparicio et 

al., 2024). Se convierte en un aliado fundamental para mejorar la satisfacción del 

cliente y fidelizarlo a largo plazo. 

2.2.4 Satisfacción del cliente 

Sigue siendo fundamental para los proveedores de servicios, es el grado 

de complacencia o descontento que siente una persona después de usar un 

producto o servicio (Heinonen y Kiviranta, 2025). En otras palabras, mide si el 

cliente quedó conforme con lo ofrecido, es decir, si sus expectativas fueron 

cumplidas o superadas (Chiavenato, 2010). 
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2.2.5 Importancia de la satisfacción del cliente 

Es la clave para el éxito de cualquier empresa porque (Shabankareh et 

al., 2025): 

a. Afecta directamente la fidelidad del cliente (si vuelve a comprar o no). 

b. Influye en las recomendaciones positivas (el famoso "boca a boca"). 

c. Ayuda a mejorar productos o servicios según las necesidades reales de los 

clientes. 

d. Reduce la rotación de clientes (churn) y aumenta el valor del cliente a largo 

plazo. 

2.2.6 Factores que influyen en la satisfacción del cliente 

Son la calidad del producto o servicio, atención al cliente, tiempo de 

respuesta, facilidad de uso, precio justo y cumplimiento de promesas hechas por 

la marca. La satisfacción es una medida clave del éxito de una empresa. No solo 

se trata de vender, sino de cumplir expectativas y generar experiencias positivas 

que conviertan a los clientes en fieles seguidores de la marca.  

2.2 Definición de términos 

a. Inteligencia artificial 

Utiliza algoritmos, recopila gran cantidad de información, crea modelos para 

la toma de decisiones (Keng et al., 2025; Aparicio et al., 2024). 

b. Satisfacción del cliente 

Mide la mejora continua, es la situación de un cliente que da sus opiniones 

con el cual ayuda a identificar áreas mejora (Heinonen y Kiviranta, 2025). 

c. Automatización 

Consiste en aplicar sistemas tecnológicos. Tiene beneficios de ahorro en 

tiempos, reduce errores humanos, mejora la productividad (Lopes et al., 2024). 
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d. Importadora Shanghai EIRL 

Empresa que se dedica a la importación de productos proveniente de 

distintos países. Empresa que ofrece productos importados. La empresa 

Shanghai E.I.R.L. se dedica principalmente a la venta al por menor de libros, 

periódicos y artículos de papelería (Shanghai EIRL, 2025). 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

3.1 Métodos de investigación 

3.2.1 Método deductivo 

  Es la capacidad de probar teorías a partir de pensamiento estructurado 

para llegar a conclusiones que generalizan situaciones similares (Cartagena, 

2025). Recolecta datos empíricos de la influencia de la inteligencia artificial sobre 

la satisfacción, bajo conclusiones lógicas. 

3.1.2  Método analítico 

Facilita un entendimiento completo del fenómeno fundamentándose en 

hechos fiables (Cartagena, 2025). Se analizan la interpretación de resultados de 

frecuencias y figuras de la inteligencia artificial en el ámbito de una empresa 

importadora. 

3.2 Diseño de la investigación 

3.2.1 Enfoque cuantitativo 

Prueba teorías de manera empírica logrando resultados desde técnicas 

estadísticas para someter a prueba una conjetura (Cartagena, 2025). El enfoque 

adoptado es cuantitativo mide numérica como estadísticamente acerca de la 

influencia de la inteligencia artificial sobre la satisfacción. 
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3.2.2  Tipo de investigación 

Amplia los límites del conocimiento y la comprensión de problemas, 

impulsando la innovación a largo plazo (Cartagena, 2025). Bajo el conocimiento 

fundamental los hallazgos interactúan constructos de la inteligencia artificial y la 

satisfacción de un numero de 70 clientes. 

3.2.3 Diseño no experimental 

El entorno se analiza sin llevar a cabo cambios en las pruebas de 

verificación (Cartagena, 2025). La intervención del trabajo de campo refleja un 

momento específico llevado a cabo en el mes de agosto, en un solo corte de 

recolección de información. 

3.2.4  Alcance explicativo 

Proporciona una visión argumentando con evidencia en entendimiento de 

un fenómeno (Cartagena, 2025). Sugiere la explicación de la influencia de la 

inteligencia artificial en la satisfacción de clientes. Los hallazgos datan un 

coeficiente positivo del test que indica a mayor uso de la inteligencia artificial 

mayor satisfacción aportando evidencia sólida. 

3.2.5  Diseño transversal 

Tiene las condiciones de evaluar el fenómeno desde un solo momento 

detallado (Cartagena, 2025). La recolección de información tuvo como fecha 

programada el mes de agosto, habiéndose recolectado lo concerniente a 

inteligencia artificial y satisfacción de cliente de la Empresa Shanghai E.I.R.L 

dedicada a la importación de productos que se expenden al por menor. 
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3.3 Población y muestra 

3.3.1 Población 

Es la definición de grupo para generalizar resultados (Cartagena, 2025). 

Se toma por población promedio de 86 clientes/semana de la Empresa Shanghai 

E.I.R.L. con RUC N° 2044860722, ubicada en el Jr. Benigno Ballón N° 1,608 – 

Barrio San José de la ciudad de Juliaca. La Empresa E.I.R.L desarrolla 

actividades en el sector económico de desempeño y comercio exterior con 

ventas al por menor en comercio no especializado, que opera desde el 2012 con 

CIIU 4719 (Shanghai E. I. R. L., 2025). La figura 1 muestra la distribución de las 

importaciones desde su operación en el tiempo. 

La empresa Shanghai E.I.R.L. se dedica principalmente a la venta al por 

menor de libros, periódicos y artículos de papelería. Los productos importados 

llevan una lista extensa que aborda desde marcadores de papel, marcadores de 

pizarra, sticky notes, cinta adhesiva, cinta de embalaje, papel arcoíris, 

mocroporoso escarchado y otras variedades, cinta masking, cinta tornasol, 

marcador permanente, cuaderno anillado y otros según la temporada (ver listado 

en el anexo 2). 
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Figura 1.  

Comportamiento de la importación de la Empresa Shanghai E.I.R. L. 

 

Fuente: Shanghai E.I.R.L. (2025). 

3.3.2 Muestra 

Es la elección de tamaño adecuado de muestreo para lograr 

representatividad (Cartagena, 2025). Dado el detalle de 86 clientes como 

población segmentada por semana se ha estimado una muestra probabilística 

aleatoria simple de 70 clientes para el desarrollo de campo con un nivel de 

confianza del 95% con un margen de error del cinco por ciento (Shanghai E. I. 

R. L., 2025). 

𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

𝑛 =
86 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (86 − 1) + 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

𝑛 = 70 𝑐𝑙𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒𝑠 
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3.4 Técnicas e instrumentos 

3.4.1 Técnica 

Se optó por la encuesta que consiste en la elección que aporta en la 

recolección de opiniones (Cartagena, 2025). La encuesta consta de un formato 

orientado a los clientes de la Empresa Shanghai. 

3.4.2 Instrumento  

Se eligió el cuestionario que consta de preguntas para obtener respuestas 

estandarizadas (Cartagena, 2025). Se preparó un cuestionario de 20 preguntas 

para la inteligencia artificial (dimensión tiempo de respuesta automatizado 4 

preguntas; dimensión precisión de las respuestas 4 preguntas; dimensión nivel 

de automatización 4 preguntas y dimensión tiempo de resolución 4 preguntas) y 

5 preguntas de la satisfacción del cliente, bajo una escala Likert de categorías. 

3.5 Validez y confiabilidad 

3.5.1 Validez 

Evalúa la habilidad y conocimiento del tema con criterio y constructo 

(Cartagena, 2025). Se ha determinado la validez del instrumento por dos 

expertos dado el criterio de experiencia en investigación. 

3.5.2 Confiabilidad 

Es la consistencia que representa la medición de un instrumento 

(Cartagena, 2025). El coeficiente de Cronbach de 0.85 demuestra alta 

consistencia interna del instrumento utilizado, asegurando que las mediciones 

son confiables sobre la influencia de la inteligencia artificial en la satisfacción de 

clientes. 
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3.6 Prueba de hipótesis 

Se evalúa la conjetura a demostrar con el test de Spearman que determina 

la influencia de las variables dando dos posturas: 

a. 𝑆𝑖 𝑒𝑥𝑖𝑠𝑡𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑙𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎:   𝑃𝑟𝑜𝑏. < 0.01;   𝑆𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑢𝑒𝑏𝑎 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑙𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 

b. 𝑁𝑜 𝑒𝑥𝑖𝑠𝑡𝑒 𝑖𝑛𝑓𝑙𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎:  𝑃𝑟𝑜𝑏. > 0.01; 𝑁𝑜 𝑒𝑠 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑡𝑖𝑣𝑎 𝑙𝑎 𝑖𝑛𝑓𝑙𝑢𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS 

4.1 Análisis de datos 

4.1.1 Inteligencia artificial 

Tiempo de respuesta automatizado 

La firma Shanghai E.I.R.L. se especializa en la venta minorista de libros, 

diarios y artículos de escritorio, con un catálogo que incluye opciones tanto 

locales como traídas de otros países. Con el paso de los años, ha sabido hacerse 

un lugar en el mercado de la zona, gracias a la buena calidad de lo que ofrece y 

a la lealtad de quienes compran allí. No obstante, se ha notado que todavía no 

usa mucho las herramientas digitales, sobre todo las que funcionan con 

inteligencia artificial. 

Los datos del análisis revelan que la empresa no suele usar estos 

recursos tecnológicos, y eso se nota en cómo actúan sus compradores. Se 

descubrió que cerca del 67% de los clientes no pregunta nada por medio de 

chatbots o asistentes virtuales cuando va a comprar productos importados. Esto 

señala que una buena parte de la gente sigue inclinándose por las formas de 

comunicación de siempre, como llamar por teléfono o ir directamente al local. 
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Por otro lado, apenas un 10% de las personas que respondieron la 

encuesta dijo que "a veces" o "casi siempre" usa los canales digitales para 

aclarar sus dudas o hacer sus compras. Este número deja en claro que los 

medios automáticos todavía no se ven como una alternativa eficiente o segura a 

la hora de atender a los clientes. 

En este sentido, se puede decir que Shanghai E.I.R.L. aún no está 

sacando todo el jugo a las ventajas que brinda la inteligencia artificial para 

comunicarse mejor con sus clientes y hacer más eficientes sus ventas. Poner en 

marcha estrategias tecnológicas adecuadas permitiría no solo acelerar la 

atención, sino también afianzar el vínculo con la gente, ofreciendo una 

experiencia más hecha a medida y actual (ver Tabla 2).  
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Tabla 2. 

¿Alguna vez ha realizado consultas por medio de chatbots o asistentes virtuales 

en la compra de productos de importación de la Empresa Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Nunca 47 67,1 67,1 67,1 

Casi nunca 16 22,9 22,9 90,0 

A veces 6 8,6 8,6 98,6 

Casi siempre 1 1,4 1,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 2. 

¿Alguna vez ha realizado consultas por medio de chatbots o asistentes virtuales 

en la compra de productos de importación de la Empresa Shanghai? 

Fuente: Estructurado por la autora. 

En la Tabla 2 se presentan los hallazgos relacionados con la asiduidad 

con la que los usuarios de Shanghai E.I.R.L. emplean chatbots o asistentes 
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virtuales al momento de comprar productos traídos de otros países. Las cifras 

revelan que una gran porción de los compradores jamás ha probado estos 

canales en línea, conformando el 67,1% del total de participantes en el estudio. 

Por otro lado, un 22,9% expresó que "casi nunca" opta por estas herramientas 

tecnológicas, mientras que solo un 8,6% declaró hacerlo "a veces", y un 1,4% 

afirmó que "casi siempre" utiliza estos medios para contactar a la empresa. 

Tales hallazgos demuestran que la integración de sistemas basados en 

inteligencia artificial aún no es común entre los clientes de la Empresa Shanghai, 

lo que insinúa la necesidad de potenciar el uso de recursos en línea para 

optimizar la atención y la vivencia del cliente. El reducido nivel de interacción con 

chatbots o asistentes virtuales podría deberse a factores como el 

desconocimiento de cómo funcionan, la preferencia por una atención más 

personal o la escasa promoción de estas herramientas por parte de la empresa. 

La Figura 2 complementa esta información al mostrar gráficamente las 

tendencias observadas en la encuesta, permitiendo observar de forma más nítida 

el bajo uso de estos canales en línea por parte de los clientes. 

Asimismo, se detectó que, si bien el uso de chatbots es limitado, existe un 

canal en línea que sí evidencia un mayor grado de interacción. Según los datos 

expuestos en la Tabla 3, cerca del 31% de los clientes recurre a la aplicación 

WhatsApp para solicitar cotizaciones o adquirir productos. Este resultado 

comprueba que los consumidores están abiertos a utilizar herramientas 

tecnológicas accesibles y conocidas, lo que representa una oportunidad para 

que la empresa refuerce su presencia en línea y mejore su comunicación a través 

de plataformas más cercanas al usuario. 
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Tabla 3.  

¿Utiliza el WhatsApp para cotizar o comprar productos de la Empresa Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Nunca 15 21,4 21,4 21,4 

Casi nunca 20 28,6 28,6 50,0 

A veces 22 31,4 31,4 81,4 

Casi siempre 11 15,7 15,7 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 3.  

¿Utiliza el WhatsApp para cotizar o comprar productos de la Empresa Shanghai? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 

 

Los hallazgos sobre el empleo de WhatsApp para solicitar presupuestos 

o adquirir productos en Shanghai E.I.R.L. se exponen en la Tabla 3. Los datos 
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muestran que esta aplicación es el canal digital predilecto de los clientes, lo cual 

denota una mayor afinidad por herramientas tecnológicas accesibles y con las 

que están familiarizados. 

De los 70 participantes en la encuesta, un 31,4% expresó que “a veces” 

usa WhatsApp para hacer preguntas o compras, mientras que un 15,7% 

respondió que lo hace “casi siempre”, y un 2,9% indicó que “siempre” opta por 

este medio. En total, estas tres opciones abarcan cerca del 50% de los clientes, 

lo que evidencia que una parte importante de los usuarios sí se comunica a 

través de esta plataforma. En contraste, el 21,4% declaró que nunca utiliza 

WhatsApp para tal fin y un 28,6% señaló que lo hace “casi nunca”, lo que implica 

que aún hay un sector del público que prefiere otros canales de atención más 

convencionales. 

Tales resultados sugieren que WhatsApp se ha establecido como un canal 

de comunicación intermedio, que conjuga la rapidez de la tecnología con la 

calidez del trato personal. Su uso recurrente refleja una inclinación hacia la 

digitalización gradual de los procesos de atención al cliente, aunque aún hay 

margen para potenciar su aprovechamiento como herramienta de venta y 

soporte. 

La Figura 3 facilita la visualización de esta tendencia, evidenciando que la 

interacción mediante WhatsApp supera ampliamente a la conseguida con 

chatbots o asistentes virtuales. Esto demuestra que los consumidores aprecian 

los medios digitales cuando obtienen una respuesta ágil, personalizada y sin 

intermediarios. 

De igual modo, los resultados se complementan con los datos 

presentados en la Tabla 4, donde se aprecia que el 55% de los clientes asegura 
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que su solicitud ha sido atendida de manera inmediata, aunque de forma 

ocasional. Este descubrimiento refuerza la relevancia de mejorar la atención por 

medios digitales, asegurando agilidad y constancia en la respuesta para 

aumentar la satisfacción del cliente. 

 

Tabla 4.  

¿Su solicitud por medio digital ha sido atendida inmediatamente? 

 F % % Suma % 

 Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 3 4,3 4,3 11,4 

A veces 39 55,7 55,7 67,1 

Casi siempre 21 30,0 30,0 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 4.  

¿Su solicitud por medio digital ha sido atendida inmediatamente? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 

En la Tabla 4, se detallan los hallazgos vinculados a la rapidez con la que 

se atienden las consultas online en Shanghai E.I.R.L.. Los datos revelan que una 
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buena cantidad de usuarios siente que la respuesta es bastante ágil al usar 

canales digitales como WhatsApp o email para contactar con la compañía. 

Del total de participantes, un 55,7% comentó que su consulta es atendida 

"a veces" de forma inmediata, mientras que un 30,0% dijo que esto sucede "casi 

siempre". Un 2,9%, en menor medida, expresó que "siempre" recibe atención 

inmediata, siendo una minoría, pero mostrando que el servicio digital sí cumple 

bien en algunas situaciones. Por otro lado, el 7,1% de los usuarios declaró que 

nunca ha recibido atención inmediata, y un 4,3% señaló que esto pasa "casi 

nunca", indicando que aún hay puntos débiles en la rapidez de la respuesta. 

Estas cifras sugieren que, aunque la atención online en la empresa ha 

mejorado notablemente, aún no se ha logrado una respuesta constante y a 

tiempo en todos los casos. El gran número de usuarios que respondió "a veces" 

indica que el servicio depende de factores como la disponibilidad del personal, 

el horario de atención o la cantidad de mensajes en ciertos momentos. 

La Figura 4 refuerza visualmente esta información, mostrando una 

inclinación favorable hacia la inmediatez, pero con margen para mejorar la 

uniformidad del servicio. 

En este contexto, se sugiere a la empresa fortalecer su sistema de 

atención online, incluyendo herramientas automatizadas o asignando personal 

encargado de responder al instante. Esto permitiría brindar una experiencia más 

eficaz, acortar los tiempos de espera y mejorar la satisfacción del cliente. 

Además, en la Tabla 5 se aprecia que un 34% de los usuarios afirma que 

la atención online está disponible las 24 horas del día, los siete días de la 

semana, lo que muestra una apertura hacia la atención continua, aunque aún 

limitada a un grupo de personas. 
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Tabla 5.  

¿Se encuentra disponible la atención las 24 horas, los 7 días a la semana? 

 F % % Suma % 

 Nunca 2 2,9 2,9 2,9 

Casi nunca 4 5,7 5,7 8,6 

A veces 15 21,4 21,4 30,0 

Casi siempre 25 35,7 35,7 65,7 

Siempre 24 34,3 34,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 5.  

¿Se encuentra disponible la atención las 24 horas, los 7 días a la semana? 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Precisión de las respuestas 

El 31% de los clientes argumenta que eventualmente vienen utilizando 

medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos importados han 

sido precisas (tabla 6). 

Tabla 6.  

¿Utilizando medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos 

importados han sido precisas? 

 F % % Suma % 

 Nunca 21 30,0 30,0 30,0 

Casi nunca 15 21,4 21,4 51,4 

A veces 22 31,4 31,4 82,9 

Casi siempre 10 14,3 14,3 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 6.  

¿Utilizando medios digitales las respuestas frente a solicitudes de productos 

importados han sido precisas? 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Los clientes indican que siempre es frecuente el uso de WhatsApp 

respecto a otros medios digitales para el intercambio de información (tabla 7). 

Tabla 7.  

¿Es frecuente el uso de WhatsApp respecto a otros medios digitales para el 

intercambio de información? 

 F % % Suma % 

 Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 5 7,1 7,1 14,3 

A veces 16 22,9 22,9 37,1 

Casi siempre 24 34,3 34,3 71,4 

Siempre 20 28,6 28,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 7.  

¿Es frecuente el uso de WhatsApp respecto a otros medios digitales para el 

intercambio de información? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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 La Empresa Shanghai alcanza catálogos digitales para la compra de 

productos de importación, la conformidad de los clientes es del 4%, 10% casi 

esta conforme y 21% a veces (tabla 8). Desconocen la entrega de catálogos el 

63% (por las respuestas entre la escala nunca y casi nunca). 

Tabla 8.  

¿La Empresa Shanghai le alcanza catálogos digitales para la compra de 

productos de importación? 

 F % % Suma % 

 Nunca 22 31,4 31,4 31,4 

Casi nunca 23 32,9 32,9 64,3 

A veces 15 21,4 21,4 85,7 

Casi siempre 7 10,0 10,0 95,7 

Siempre 3 4,3 4,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 
Figura 8.  

¿La Empresa Shanghai le alcanza catálogos digitales para la compra de 

productos de importación? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Según la tabla 9, el 47% desconoce las campañas para la elección de 

productos de importación (escala nunca y casi nunca).  

 

Tabla 9.  

¿Recibe información actualizada por campañas para la elección de productos de 

importación? 

 F % % Suma % 

 Nunca 14 20,0 20,0 20,0 

Casi nunca 19 27,1 27,1 47,1 

A veces 21 30,0 30,0 77,1 

Casi siempre 5 7,1 7,1 84,3 

Siempre 11 15,7 15,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 9.  

¿Recibe información actualizada por campañas para la elección de productos de 

importación? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Nivel de automatización 

El 50% de los clientes de los clientes confirman que realizan 

eventualmente los pagos de los productos importados. Existe la probabilidad de 

estar satisfecho con la automatización de medios digitales (tabla 10). 

Tabla 10.  

¿Los pagos de los productos importados son automatizados por medios 

digitales? 

 F % % Suma % 

 Nunca 4 5,7 5,7 5,7 

Casi nunca 17 24,3 24,3 30,0 

A veces 35 50,0 50,0 80,0 

Casi siempre 9 12,9 12,9 92,9 

Siempre 5 7,1 7,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 10.  

¿Los pagos de los productos importados son automatizados por medios 

digitales? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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La tabla 11 destaca que con frecuencia se utiliza el yape, plin y otro medio 

para la compra de productos importados por un 33% casi siempre y 10% que lo 

utilizan siempre. 

Tabla 11.  

¿Se utiliza con frecuencia yape, plin y otro medio de pago para la compra de 

productos importados? 

 F % % Suma % 

 Nunca 1 1,4 1,4 1,4 

Casi nunca 11 15,7 15,7 17,1 

A veces 28 40,0 40,0 57,1 

Casi siempre 23 32,9 32,9 90,0 

Siempre 7 10,0 10,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 11.  

¿Se utiliza con frecuencia yape, plin y otro medio de pago para la compra de 

productos importados? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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El 20% de los lientes a veces han recibido volúmenes de compra por 

medios digitales, 7% casi siempre y 14% siempre (tabla 12). 

Tabla 12.  

¿Ha recibido volúmenes de compra por medio digitales? 

 F % % Suma % 

 Nunca 26 37,1 37,1 37,1 

Casi nunca 15 21,4 21,4 58,6 

A veces 14 20,0 20,0 78,6 

Casi siempre 5 7,1 7,1 85,7 

Siempre 10 14,3 14,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 12.  

¿Ha recibido volúmenes de compra por medio digitales? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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El 21% de los clientes sostiene que siempre la empresa está lo 

suficientemente implementada para realizar pedidos por medios digitales (tabla 

13). 

Tabla 13.  

¿La Empresa Shanghai está lo suficientemente implementada para realizar 

pedidos por medios digitales? 

 F % % Suma % 

 Nunca 13 18,6 18,6 18,6 

Casi nunca 11 15,7 15,7 34,3 

A veces 20 28,6 28,6 62,9 

Casi siempre 11 15,7 15,7 78,6 

Siempre 15 21,4 21,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 13.  

¿La Empresa Shanghai está lo suficientemente implementada para realizar 

pedidos por medios digitales? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Tiempo de resolución 

El 14% de los clientes han tenido demoras en las solicitudes de pedido 

por medios digitales (tabla 14). Las demoras dificultan el crecimiento de la 

empresa. 

Tabla 14.  

¿Ha tenido demoras en las solicitudes de pedido por medios digitales? 

 F % % Suma % 

 Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 14 20,0 20,0 27,1 

A veces 26 37,1 37,1 64,3 

Casi siempre 15 21,4 21,4 85,7 

Siempre 10 14,3 14,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 14.  

¿Ha tenido demoras en las solicitudes de pedido por medios digitales? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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El 9% indican que siempre le agilizan su pedido con frecuencia (tabla 15). 

El 23% indican que casi siempre le agilizan su pedido con frecuencia. Y casi 

nunca le agilizan su pedido con frecuencia el 13% nunca y 24% casi nunca. 

Tabla 15.  

¿Le agilizan su pedido con frecuencia? 

 F % % Suma % 

 Nunca 9 12,9 12,9 12,9 

Casi nunca 17 24,3 24,3 37,1 

A veces 22 31,4 31,4 68,6 

Casi siempre 16 22,9 22,9 91,4 

Siempre 6 8,6 8,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 15.  

¿Le agilizan su pedido con frecuencia? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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En la tabla 16 se visualiza que el 11% de los clientes tienen quejas ante 

los problemas de entrega de productos importados, casi siempre 17% y casi 

nunca presentan quejas el 23%. 

Tabla 16.  

¿Ha tenido quejas ante problemas de entrega de productos importados por la 

Empresa Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Nunca 16 22,9 22,9 22,9 

Casi nunca 16 22,9 22,9 45,7 

A veces 18 25,7 25,7 71,4 

Casi siempre 12 17,1 17,1 88,6 

Siempre 8 11,4 11,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 16.  

¿Ha tenido quejas ante problemas de entrega de productos importados por la 

Empresa Shanghai? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Al 17% de los clientes siempre le agilizaron en un tiempo aceptable los 

productos importados ante una queja (tabla 17). Sin embargo, el 16% nunca le 

han resuelto la queja, casi nunca el 17% y solo a veces el 36%. Amerita dar 

importancia a las quejas de productos importados para la mejora continua. 

Tabla 17.  

¿Le han agilizado en un tiempo aceptable los productos importados ante una 

queja por medios digitales? 

 F % % Suma % 

 Nunca 11 15,7 15,7 15,7 

Casi nunca 12 17,1 17,1 32,9 

A veces 25 35,7 35,7 68,6 

Casi siempre 10 14,3 14,3 82,9 

Siempre 12 17,1 17,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 17.  

¿Le han agilizado en un tiempo aceptable los productos importados ante una 

queja por medios digitales? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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4.1.2 Satisfacción del cliente 

Sienten satisfacción con el servicio digital que recibe de la Empresa 

Shanghai el 7% “siempre”, 21% “casi siempre”, 33% “a veces”, 13% casi nunca 

y el 25% nunca (tabla 18).  

Tabla 18.  

¿Está satisfecho con el servicio digital que recibe de la Empresa Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Nunca 18 25,7 25,7 25,7 

Casi nunca 9 12,9 12,9 38,6 

A veces 23 32,9 32,9 71,4 

Casi siempre 15 21,4 21,4 92,9 

Siempre 5 7,1 7,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 18.  

¿Está satisfecho con el servicio digital que recibe de la Empresa Shanghai? 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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Representa una debilidad la plena satisfacción de los clientes. En cuanto 

a la flexibilidad con los pagos a cuenta el 9% recibieron flexibilidad, 33% casi 

siempre, 44% a veces (tabla 19). Es una fortaleza de la empresa la flexibilidad 

recibida por los clientes. 

Tabla 19.  

¿La empresa es flexible con los pagos a cuenta? 

 F % % Suma % 

 Nunca 2 2,9 2,9 2,9 

Casi nunca 8 11,4 11,4 14,3 

A veces 31 44,3 44,3 58,6 

Casi siempre 23 32,9 32,9 91,4 

Siempre 6 8,6 8,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 19.  

¿La empresa es flexible con los pagos a cuenta? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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 La satisfacción respecto a los productos importados se refleja gran 

aceptación por el 57%, casi siempre respondieron el 19%, 16% a veces y 8% 

casi nunca (tabla 20). 

Tabla 20.  

¿Está satisfecho con los productos que importa la Empresa Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6 

A veces 11 15,7 15,7 24,3 

Casi siempre 13 18,6 18,6 42,9 

Siempre 40 57,1 57,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 20.  

¿Está satisfecho con los productos que importa la Empresa Shanghai? 

 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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El 22% de los clientes siempre recibieron especial atención por el personal 

que labora en la empresa, el 39% casi siempre, el 27% a veces y casi nunca 

11% (tabla 21).  

Tabla 21.  

¿Siempre recibe especial atención por el personal que labora en la Empresa 

Shanghai? 

 F % % Suma % 

 Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4 

A veces 19 27,1 27,1 38,6 

Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1 

Siempre 16 22,9 22,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 21.  

¿Siempre recibe especial atención por el personal que labora en la Empresa 

Shanghai? 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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 El 23% de los clientes afirman que están satisfechos con el tiempo de 

entrega de los productos importados, el 39% casi siempre, 26% a veces y 12% 

casi nunca (tabla 22). 

Tabla 22.  

¿Está satisfecho con el tiempo de entrega de los productos importados? 

 F % % Suma % 

 Casi nunca 9 12,9 12,9 12,9 

A veces 18 25,7 25,7 38,6 

Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1 

Siempre 16 22,9 22,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

Nota: Estructurado por la autora. 

 

Figura 22.  

¿Está satisfecho con el tiempo de entrega de los productos importados? 

Fuente: Estructurado por la autora. 
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4.2 Prueba de hipótesis 

4.2.1 Desarrollo de prueba de hipótesis 1 

 Un valor de rho = 0,772 se considera una correlación positiva fuerte. Esto 

significa que existe una influencia positiva: a medida que aumenta el valor en 

"Tiempo de respuesta", también tiende a aumentar el valor en "Satisfacción del 

cliente" (o viceversa). La significancia (p = 0,000) indica que esta influencia no 

es producto del azar; hay menos de un 0,1% de probabilidad de obtener este 

resultado si no existiera relación en la población (tabla 23). 

 La influencia significativa sugiere que el tiempo de respuesta 

automatizado es un factor clave en la percepción de satisfacción de los clientes 

de la empresa importadora Shanghai. La influencia positiva implica que mejores 

calificaciones de respuesta se asocian con mayor satisfacción.  

 

Tabla 23.  

Tiempo de respuesta y satisfacción del cliente  

 

Tiempo de 

respuesta 

Satisfacción del 

cliente 

Test 

Spearman 

Tiempo de 

respuesta 

Correl. 1,000 ,772 

Sig. . ,000 

   

Satisfacción del 

cliente 

Correl.  1,000 

Sig.  . 

   

Nota: Estimación hecha en software SPSS. 

 



46 

 

4.2.2 Desarrollo de prueba de hipótesis 2 

 El valor de 0.693 indica una influencia positiva fuerte entre la precisión de 

respuestas y la satisfacción del cliente. Esto significa que, a medida que aumenta 

la precisión de las respuestas, también tiende a aumentar la satisfacción del 

cliente. La magnitud de 0.693 sugiere una influencia significativa, aunque no 

perfecta, entre las dos variables. 

 El valor de significancia (p-valor) de 0.000 (menor que 0.05) indica que 

la influencia observada es estadísticamente significativa. La influencia positiva 

fuerte (rho = 0.693) y la significancia estadística (p = 0.000) confirman que la 

precisión de las respuestas tiene un impacto importante en la satisfacción del 

cliente en la empresa importadora Shangai. Esto sugiere que mejorar la precisión 

de las respuestas (por ejemplo, proporcionando información clara, correcta y 

oportuna) probablemente conducirá a un aumento en la satisfacción de los 

clientes. 

 Los resultados del test de Spearman (ρ = 0.693, p = 0.000) confirman 

que la precisión de las respuestas tiene una influencia significativa y positiva en 

la satisfacción del cliente en la empresa importadora Shangai. Mejorar la 

precisión de las respuestas debería ser una prioridad para aumentar la 

satisfacción del cliente. 
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Tabla 24.  

Precisión de respuestas y satisfacción del cliente 

 

Precisión de 

respuestas 

Satisfacción del 

cliente 

Test 

Spearman 

Precisión de 

respuestas 

Correl. 1,000 ,693 

Sig. . ,000 

   

Satisfacción del 

cliente 

Correl.  1,000 

Sig.  . 

   

Nota: Estimación hecha en software SPSS. 

4.2.3 Desarrollo de prueba de hipótesis 3 

 Entre "nivel de automatización" y "satisfacción del cliente", rho = 0.842 

indica una influencia positiva fuerte. En términos prácticos, a medida que 

aumenta el nivel de automatización, tiende a aumentar la satisfacción del cliente 

de manera consistente.  

 La significancia p = 0.000 comprende que p - valor es menor a 0.001 

(".000" indica p < 0.001). Por lo tanto, la influencia es estadísticamente 

significativa al nivel de 0.01. 
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Tabla 25.  

Nivel de automatización y satisfacción del cliente   

 

Nivel de 

automatización 

Satisfacción del 

cliente 

Test 

Spearman 

Nivel de 

automatización 

Correl. 1,000 ,842 

Sig. . ,000 

   

Satisfacción del 

cliente 

Correl.  1,000 

Sig.  . 

   

Nota: Estimación hecha en software SPSS. 

4.2.4 Desarrollo de prueba de hipótesis 4 

 La dirección positiva significa que, a medida que aumenta el tiempo de 

resolución, la satisfacción del cliente también tiende a aumentar (o viceversa). 

Esto podría parecer contraintuitivo en servicios al cliente, donde usualmente un 

tiempo más corto (resolución rápida) se asocia con mayor satisfacción. Sin 

embargo, en contextos específicos como una importadora (donde las 

resoluciones involucran procesos complejos como aduanas, logística o 

productos personalizados), un tiempo mayor podría implicar una atención más 

detallada, exhaustiva o personalizada, lo que eleva la satisfacción.   

 Para la influencia entre las dos variables: 0,000 (equivalente a p = 0.000), 

indica que la influencia es estadísticamente significativa al nivel de p < 0.001 

(tabla 26). En otras palabras, hay menos de un 0.1% de probabilidad de que esta 

influencia sea debida al azar.  
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 La influencia significativa (rho=0.793) indica que el tiempo de resolución 

está influenciada de manera relevante con la satisfacción del cliente, lo que 

sugiere una influencia. En términos prácticos, para Importadora Shandaj en 

Juliaca, esto implica que optimizar el tiempo de resolución podría impactar 

directamente en la satisfacción (por ejemplo, invirtiendo en procesos más 

eficientes o personal capacitado). 

 

Tabla 26.  

Tiempo de resolución y satisfacción del cliente   

 

Tiempo de 

resolución 

Satisfacción del 

cliente 

Test 

Spearman 

Tiempo de 

resolución 

Correl. 1,000 793, 

Sig. . ,000 

   

Satisfacción del 

cliente 

Correl.  1,000 

Sig.  . 

   

Nota: Estimación hecha en software SPSS. 

 

4.3 Diseminación de los hallazgos 

 La inteligencia artificial ha revolucionado las interacciones entre empresas 

y clientes, mejorando la satisfacción mediante respuestas rápidas, 

personalización y accesibilidad (Lopes et al., 2024). Herramientas como 

chatbots, sistemas de recomendación y análisis predictivo permiten atender 

consultas en tiempo real y anticipar necesidades (Aparicio et al., 2024). Por 
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ejemplo, el 70% de los consumidores prefiere interacciones instantáneas, un 

área donde la inteligencia artificial supera a los métodos tradicionales, según 

estudios recientes. Plataformas de comercio electrónico utilizan inteligencia 

artificial para sugerir productos basados en historiales de compra, 

incrementando la satisfacción al alinearse con las preferencias del usuario. 

 Sin embargo, no todo es positivo. La inteligencia artificial puede generar 

frustración si no comprende consultas complejas o carece de empatía humana, 

aspectos esenciales para la satisfacción emocional (Wang et al., 2025). Casos 

de chatbots con respuestas genéricas o errores en personalización han sido 

documentados, afectando la confianza. La recolección de datos personales para 

alimentar la inteligencia artificial plantea riesgos de privacidad, que, si se violan, 

impactan negativamente la percepción del cliente. 

 La inteligencia artificial optimiza procesos internos, como la gestión de 

quejas, reduciendo tiempos de resolución y mejorando la percepción de 

eficiencia, un factor valorado por los clientes. No obstante, su éxito depende de 

una integración equilibrada con el soporte humano, donde la inteligencia artificial 

complemente, en lugar de reemplazar, la interacción personal cuando sea 

necesario (Gupta y Singh, 2024). 

 La inteligencia artificial mejora la satisfacción del cliente al aumentar 

eficiencia y personalización, pero su efectividad requiere un diseño adecuado y 

consideración de limitaciones humanas y éticas. Las empresas deben combinar 

estas tecnologías con un enfoque centrado en el cliente para maximizar 

beneficios y mitigar riesgos. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Se verificó que la inteligencia artificial tiene influencia significativa 

en la satisfacción del cliente en la Empresa Importadora Shanghai 

en la ciudad de Juliaca. La inteligencia artificial contribuye a una 

experiencia más eficiente, personalizada y accesible. Sin embargo, 

se deben abordar las limitaciones identificadas para maximizar su 

impacto. La empresa se dedica principalmente a la venta al por 

menor de libros, periódicos y artículos de papelería desde una lista 

extensa como son los marcadores de papel, marcadores de 

pizarra, sticky notes, cinta adhesiva, cinta de embalaje, papel 

arcoíris, mocroporoso escarchado y otras variedades, cinta 

masking, cinta tornasol, marcador permanente, cuaderno anillado 

y otros según la temporada. 

SEGUNDA: Se comprobó que el tiempo de respuesta automatizado influye 

significativamente en la satisfacción del cliente (rho=0.772). La 

correlación fuerte y significativa sugiere que el tiempo de respuesta 

automatizado es un factor clave en la percepción de satisfacción de 

los clientes de la empresa importadora. La influencia positiva 

implica que mejores calificaciones de respuesta se asocian con 

mayor satisfacción. 

TERCERA: Se encontró que la precisión de respuestas influye 

significativamente en la satisfacción del cliente. El valor 0.693 

indica una influencia positiva fuerte entre la precisión de respuestas 

y la satisfacción del cliente. Esto significa que, a medida que 
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aumenta la precisión de las respuestas, también tiende a aumentar 

la satisfacción del cliente.  

CUARTA: Se evidenció que si es significativa la influencia del nivel de 

automatización en la satisfacción del cliente. Entre "nivel de 

automatización" y "satisfacción del cliente", rho = 0.842 indica una 

influencia positiva fuerte. A medida que aumenta el nivel de 

automatización, tiende a aumentar la satisfacción del cliente de 

manera consistente. 

QUINTA: Se estimó que el tiempo de resolución influye significativamente en 

la satisfacción del cliente. El valor rho=0.793, indica que el tiempo 

de resolución está influenciada de manera relevante con la 

satisfacción del cliente. Esto implica que optimizar el tiempo de 

resolución podría impactar directamente en la satisfacción (por 

ejemplo, invirtiendo en procesos más eficientes o personal 

capacitado). 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai implementar 

respuestas automatizadas impulsados por la inteligencia artificial 

para responder consultas frecuentas de los clientes sobre el estado 

de sus pedidos y tiempos de entrega. La empresa debería invertir 

en inteligencia artificial enfocándose en áreas específicas donde se 

observe mayor impacto desde la mejora de algoritmos de 

recomendación o capacitar al personal. 

SEGUNDA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai reducir los 

tiempos de espera, ofrecer respuestas rápidas para mejor 

accesibilidad de los productos importados. Realizar encuestas 

periódicas para medir la percepción de los clientes sobre las 

herramientas de inteligencia artificial y ajustarlas según 

retroalimentación. 

TERCERA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai personalizar la 

experiencia del cliente con sistemas de inteligencia artificial que 

analicen datos de los clientes desde historial de compras, 

preferencias de consumo, etc. para ofrecer recomendaciones 

personalizadas de los productos importados.  

CUARTA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai automatizar los 

procesos logísticos de inventarios, demanda y seguimiento de 

envíos para lograr entrega puntual y confianza del cliente. 

QUINTA: Al Gerente de la Empresa Importadora Shanghai anticipar 

necesidades del cliente con inventarios específicos a las demandas 

mejorando la experiencia del cliente. Resolver problemas 
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recurrentes de demora de entrega de pedidos. Capacitar al 

personal en herramientas de inteligencia artificial. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Tesis: Influencia de la inteligencia artificial en la satisfacción del cliente en la 

Empresa Importadora Shanghai – Juliaca, 2025 

Interrogantes Objetivos Hipótesis Variable Metodología 

Problema 
general 

Objetivo general Hipótesis general 

Variable 
independiente 
✓ Inteligencia 

artificial 
 
Variable 

dependiente 
✓ Satisfacción 

del cliente 

Diseño 
- No 
experimental 
- Cuantitativo 
 
Tipo 
- Básica 
Nivel 
- Explicativo  
 
Métodos 
- Deductivo 
- Analítico 
 
Población 
- 86 clientes 

de la 
Empresa 
Shanghai 

Muestra 
- 70 clientes 

de la 
Emrepsa 
Shanghai 

 
Test de 
correlación 
- Spearman 

¿Cuál es la 
influencia de la 
inteligencia 
artificial en la 
satisfacción del 
cliente en la 
Empresa 
Importadora 
Shanghai – 
Juliaca, 2025? 

Explicar cuál es la 
influencia de la 
inteligencia 
artificial en la 
satisfacción del 
cliente en la 
Empresa 
Importadora 
Shanghai – 
Juliaca, 2025 

La inteligencia 
artificial tiene 
influencia 
significativa en la 
satisfacción del 
cliente en la 
Empresa 
Importadora 
Shanghai – 
Juliaca, 2025 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
específica 

¿Cómo es la 
influencia del 
tiempo de 
respuesta 
automatizado en 
la satisfacción del 
cliente? 

Identificar cómo 
es la influencia 
del tiempo de 
respuesta 
automatizado en 
la satisfacción del 
cliente 

El tiempo de 
respuesta 
automatizado 
influye 
significativamente 
en la satisfacción 
del cliente 

¿De qué manera 
influye la 
precisión de 
respuestas en la 
satisfacción del 
cliente? 

Evaluar de qué 
manera influye la 
precisión de 
respuestas en la 
satisfacción del 
cliente 

La precisión de 
respuestas influye 
significativamente 
en la satisfacción 
del cliente 

¿Es significativa 
la influencia del 
nivel de 
automatización 
en la satisfacción 
del cliente? 

Estimar si es 
significativa la 
influencia del 
nivel de 
automatización 
en la satisfacción 
del cliente 

Si es significativa la 
influencia del nivel 
de automatización 
en la satisfacción 
del cliente 

¿Influye el tiempo 
de resolución en 
la satisfacción del 
cliente? 

Analizar si influye 
el tiempo de 
resolución en la 
satisfacción del 
cliente 

El tiempo de 
resolución influye 
significativamente 
en la satisfacción 
del cliente 
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ANEXO 2. LISTADO DE PRODUCTOS IMPORTADOS 

1. Marcador de papel azul, rojo y negro 

2. Marcador de pizarra azul, rojo y negro 

3. Microporoso escarchado con ADHESIVO 50x70 

4. Microporoso solido 50x70 

5. Microporoso lentejuelado 50x70 

6. Microporoso perforado 5ox70 

7. Microporoso afelpado 5px70 

8. Microporoso Andino con Adhesivo 50x70 

9. Microporoso en alto relieve 50x70 

10. Papel arcoiris A-4 x 500 hojas  

11. Papel arcoiris A-4 x 50 hojas 

12. Papel arcoiris A-4 x 250 hojas 

13. Cuaderno anillado tapa dura A-4 x160 hojas 

14. Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x110 yardas 

15. Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x90 yardas 

16. Cinta embalaje adhesivo x2 pulgadas x80 yardas 

17. Cinta adhesiva scots grueso 

18. Sticky Notes x100 sheets 

19. Marcador permanente cd negro duo 

20. Cinta tornasol x12 unidades 

21. Cinta masking x20 yardas x2 pulgadas 

22. Cinta masking x20 yardas X1 pulgada 

 

ANEXO 3. ENCUESTA 
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ENCUESTA 

Tesis: Influencia de la inteligencia artificial en la satisfacción del cliente en la 

Empresa Importadora Shanghai – Juliaca, 2025 

 Día:  …../…../………                     Lugar:……………………..  N°:…………………. 

Nunca =1    Casi Nunca = 2     A veces = 3    Casi siempre = 4    Siempre = 5 

Marque con un aspa la siguiente encuesta:                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

Variable 1:   Inteligencia artificial 

DIMENSIÓN 1: Tiempo de respuesta automatizado 

¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 
nunca 

A veces 
Casi 
siempre   

Siempre 

a) ¿Alguna vez ha realizado 
consultas por medio de chatbots 
o asistentes virtuales en la 
compra de productos de 
importación de la Empresa 
Shanghai? 

         

b) ¿Utiliza el WhatsApp para cotizar 
o comprar productos de la 
Empresa Shanghai? 

         

c) ¿Su solicitud por medio digital ha 
sido atendida inmediatamente? 

         

d) ¿Se encuentra disponible la 
atención las 24 horas, los 7 días 
a la semana? 
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DIMENSIÓN 2: Precisión de las respuestas 

¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 
nunca 

A veces 
Casi 
siempre   

Siempre 

a) ¿Utilizando medios digitales las 
respuestas frente a solicitudes 
de productos importados han 
sido precisas?         

 

b) ¿Es frecuente el uso de 
WhatsApp respecto a otros 
medios digitales para el 
intercambio de información?         

 

c) ¿La Empresa Shanghai le 
alcanza catálogos digitales para 
la compra de productos de 
importación?         

 

d) ¿Recibe información actualizada 
por campañas para la elección 
de productos de importación?     

 

  

 DIMENSIÓN 3: Nivel de automatización 

¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 
nunca 

A veces 
Casi 
siempre   

Siempre 

a) ¿Los pagos de los productos 
importados son automatizados 
por medios digitales?         

 

b)  ¿Se utiliza con frecuencia yape, 
plin y otro medio de pago para la 
compra de productos 
importados?         

 

c)  ¿Ha recibido volúmenes de 
compra por medio digitales?         

 

d) ¿La Empresa Shanghai está lo 
suficientemente implementada 
para realizar pedidos por medios 
digitales?     
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DIMENSIÓN 4: Tiempo de resolución 

¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 
nunca 

A veces 
Casi 
siempre   

Siempre 

a) ¿Ha tenido demoras en las 
solicitudes de pedido por medios 
digitales?         

 

b) ¿Le agilizan su pedido con 
frecuencia?         

 

c) ¿Ha tenido quejas ante 
problemas de entrega de 
productos importados por la 
Empresa Shanghai?         

 

d) ¿Le han agilizado en un tiempo 
aceptable los productos 
importados ante una queja por 
medios digitales?     

 

   

Variable 2: Satisfacción del cliente 

 ¿Cómo evaluaría las siguientes 
categorías? 

Nunca 
Casi 
nunca 

A veces 
Casi 
siempre   

Siempre 

a) ¿Está satisfecho con el servicio 
digital que recibe de la Empresa 
Shanghai? 

         

b) ¿La empresa es flexible con los 
pagos a cuenta? 

         

c) ¿Está satisfecho con los 
productos que importa la 
Empresa Shanghai? 

     

d) ¿Siempre recibe especial 
atención por el personal que 
labora en la Empresa Shanghai? 

     

e) ¿Está satisfecho con el tiempo de 
entrega de los productos 
importados? 

     

  

Gracias 
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ANEXO 4. DATOS 

  
e
1 

e
2 

e
3 

e
4 

e
5 

e
6 

e
7 

e
8 

e
9 

e1
0 

e1
1 

e1
2 

e1
3 

e1
4 

e1
5 

e1
6 

e1
7 

e1
8 

e1
9 

e2
0 

e2
1 

1 1 1 1 2 1 4 1 3 3 5 5 2 2 1 2 1 1 3 5 4 4 

2 1 1 3 3 1 3 2 3 2 3 1 1 3 4 3 3 5 4 5 5 3 

3 1 1 1 3 5 5 1 5 1 4 1 2 3 3 2 3 4 3 5 3 2 

4 1 1 1 3 1 1 3 1 3 1 2 1 3 2 3 2 4 5 3 3 3 

5 1 2 3 1 3 2 1 1 3 4 1 1 5 4 2 1 2 3 4 4 2 

6 1 3 3 2 4 2 1 1 3 5 1 1 4 3 2 3 1 3 4 5 2 

7 1 1 2 1 1 3 1 1 4 5 1 3 5 3 4 2 1 3 3 2 4 

8 1 3 4 2 1 5 2 3 2 2 1 3 2 3 1 1 1 3 4 4 2 

9 3 2 3 5 2 5 1 1 3 5 2 1 3 2 1 4 1 3 3 4 2 

10 1 1 1 4 1 5 1 2 2 4 1 1 5 2 1 3 1 2 4 4 3 

11 1 2 3 5 1 5 3 2 3 4 2 1 4 3 1 3 3 4 5 5 5 

12 1 1 3 4 2 4 3 3 4 3 3 2 3 2 4 1 2 3 3 3 3 

13 1 2 3 5 4 4 1 1 3 2 1 5 3 2 4 5 2 3 4 3 4 

14 2 2 3 5 3 4 2 2 3 3 2 4 1 1 3 4 1 3 2 4 4 

15 2 1 3 4 1 3 1 5 1 2 1 5 1 3 3 2 4 2 5 4 4 

16 1 2 3 4 1 1 2 3 3 4 5 2 4 3 2 2 1 3 4 4 4 

17 1 1 4 5 3 2 1 1 3 3 1 4 2 2 3 3 3 4 5 5 5 

18 2 2 3 4 3 5 1 1 3 3 1 3 2 3 2 2 1 1 3 3 3 

19 1 2 3 4 1 3 3 3 2 2 1 3 4 2 3 1 1 3 5 4 5 

20 1 1 3 4 4 5 2 2 3 3 2 1 3 2 3 3 4 5 3 4 4 

21 1 3 3 3 4 5 2 3 2 3 1 3 2 3 1 3 4 3 5 3 3 

22 2 4 4 5 3 5 2 2 3 3 1 3 5 1 2 2 3 2 5 4 4 

23 1 2 3 5 2 3 1 1 3 2 1 4 3 3 2 3 3 4 4 4 2 

24 1 3 3 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 4 1 3 3 3 5 5 3 

25 2 3 4 3 2 4 4 5 3 4 3 2 3 1 3 3 4 3 2 3 4 

26 1 4 3 5 2 4 3 2 2 3 2 5 2 4 1 3 5 4 5 5 4 

27 1 3 4 5 3 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 1 2 3 5 2 4 

28 1 3 3 4 3 5 2 3 4 4 3 5 2 4 3 1 4 2 5 4 4 

29 1 3 4 3 3 4 3 3 2 4 1 3 3 3 1 5 3 4 5 5 5 

30 3 4 5 5 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 2 4 4 4 5 5 5 

31 1 3 3 5 3 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 5 3 4 5 4 4 

32 1 2 2 4 3 4 2 2 3 4 3 2 3 4 4 3 3 4 5 4 4 

33 1 2 4 5 2 4 1 4 4 3 5 1 3 5 1 3 5 2 3 5 5 

34 1 2 2 3 3 4 2 3 3 3 5 2 3 2 5 5 2 4 5 3 5 

35 3 4 4 4 1 3 4 4 3 3 4 5 3 4 2 2 3 4 5 3 5 

36 1 4 4 5 2 1 4 4 1 4 3 3 4 1 2 4 3 4 5 3 3 

37 2 3 4 5 1 2 1 5 5 3 5 5 5 3 5 2 5 4 5 5 5 

38 1 3 3 3 1 3 3 3 5 4 2 2 2 4 5 5 1 5 5 4 3 

39 1 5 5 5 1 1 3 2 3 5 4 5 3 4 4 4 3 5 5 3 3 

40 2 4 4 4 2 3 2 5 4 4 3 4 3 1 2 4 4 4 2 2 5 

41 3 3 4 4 3 4 2 2 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 5 5 3 

42 2 4 4 3 4 3 5 5 3 4 5 4 5 5 3 4 4 3 5 5 5 
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e
1 

e
2 

e
3 

e
4 

e
5 

e
6 

e
7 

e
8 

e
9 

e1
0 

e1
1 

e1
2 

e1
3 

e1
4 

e1
5 

e1
6 

e1
7 

e1
8 

e1
9 

e2
0 

e2
1 

43 3 4 4 4 3 4 3 2 5 3 5 5 1 5 4 4 3 3 5 2 5 

44 4 5 3 3 4 4 5 5 3 4 3 5 4 5 5 5 3 4 5 2 4 

45 1 3 4 4 3 5 2 3 4 3 4 4 3 5 5 5 3 3 4 3 4 

46 2 3 3 3 4 3 5 5 3 3 5 3 4 2 3 3 4 4 2 4 4 

47 1 3 3 3 1 3 4 3 4 2 4 4 2 3 5 5 2 4 5 2 4 

48 1 3 3 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 3 3 5 5 2 3 

49 2 4 4 4 2 3 1 5 5 3 5 5 3 4 5 5 3 3 5 3 5 

50 2 3 3 4 2 4 4 4 2 4 3 4 5 5 4 5 3 4 5 3 3 

51 1 3 4 2 1 5 2 3 2 2 1 3 2 3 1 1 1 3 4 4 2 

52 3 2 3 5 2 5 1 1 3 5 2 1 3 2 1 4 1 3 3 4 2 

53 1 1 1 4 1 5 1 2 2 4 1 1 5 2 1 3 1 2 4 4 3 

54 1 2 3 5 1 5 3 2 3 4 2 1 4 3 1 3 3 4 5 5 5 

55 1 1 3 4 2 4 3 3 4 3 3 2 3 2 4 1 2 3 3 3 3 

56 1 2 3 5 4 4 1 1 3 2 1 5 3 2 4 5 2 3 4 3 4 

57 2 2 3 5 3 4 2 2 3 3 2 4 1 1 3 4 1 3 2 4 4 

58 2 1 3 4 1 3 1 5 1 2 1 5 1 3 3 2 4 2 5 4 4 

59 1 2 3 4 1 1 2 3 3 4 5 2 4 3 2 2 1 3 4 4 4 

60 1 1 4 5 3 2 1 1 3 3 1 4 2 2 3 3 3 4 5 5 5 

61 2 2 3 4 3 5 1 1 3 3 1 3 2 3 2 2 1 1 3 3 3 

62 1 2 3 4 1 3 3 3 2 2 1 3 4 2 3 1 1 3 5 4 5 

63 1 1 3 4 4 5 2 2 3 3 2 1 3 2 3 3 4 5 3 4 4 

64 1 3 3 3 4 5 2 3 2 3 1 3 2 3 1 3 4 3 5 3 3 

65 2 4 4 5 3 5 2 2 3 3 1 3 5 1 2 2 3 2 5 4 4 

66 1 2 3 5 2 3 1 1 3 2 1 4 3 3 2 3 3 4 4 4 2 

67 1 3 3 4 3 4 2 3 3 4 3 3 4 4 1 3 3 3 5 5 3 

68 2 3 4 3 2 4 4 5 3 4 3 2 3 1 3 3 4 3 2 3 4 

69 1 4 3 5 2 4 3 2 2 3 2 5 2 4 1 3 5 4 5 5 4 

70 1 3 4 5 3 4 2 2 2 3 2 3 4 3 4 1 2 3 5 2 4 
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ANEXO 5. VISTA DE TABULACIÓN DE RESULTADOS 

 

e1 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 47 67,1 67,1 67,1 

Casi nunca 16 22,9 22,9 90,0 

A veces 6 8,6 8,6 98,6 

Casi siempre 1 1,4 1,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e2 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 15 21,4 21,4 21,4 

Casi nunca 20 28,6 28,6 50,0 

A veces 22 31,4 31,4 81,4 

Casi siempre 11 15,7 15,7 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e3 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 3 4,3 4,3 11,4 

A veces 39 55,7 55,7 67,1 

Casi siempre 21 30,0 30,0 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e4 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 2 2,9 2,9 2,9 

Casi nunca 4 5,7 5,7 8,6 

A veces 15 21,4 21,4 30,0 

Casi siempre 25 35,7 35,7 65,7 

Siempre 24 34,3 34,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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e5 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 21 30,0 30,0 30,0 

Casi nunca 15 21,4 21,4 51,4 

A veces 22 31,4 31,4 82,9 

Casi siempre 10 14,3 14,3 97,1 

Siempre 2 2,9 2,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
 

e6 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 5 7,1 7,1 14,3 

A veces 16 22,9 22,9 37,1 

Casi siempre 24 34,3 34,3 71,4 

Siempre 20 28,6 28,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
 

e7 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 22 31,4 31,4 31,4 

Casi nunca 23 32,9 32,9 64,3 

A veces 15 21,4 21,4 85,7 

Casi siempre 7 10,0 10,0 95,7 

Siempre 3 4,3 4,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
 
 
e8 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 14 20,0 20,0 20,0 

Casi nunca 19 27,1 27,1 47,1 

A veces 21 30,0 30,0 77,1 

Casi siempre 5 7,1 7,1 84,3 

Siempre 11 15,7 15,7 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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e9 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 4 5,7 5,7 5,7 

Casi nunca 17 24,3 24,3 30,0 

A veces 35 50,0 50,0 80,0 

Casi siempre 9 12,9 12,9 92,9 

Siempre 5 7,1 7,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
e10 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 1 1,4 1,4 1,4 

Casi nunca 11 15,7 15,7 17,1 

A veces 28 40,0 40,0 57,1 

Casi siempre 23 32,9 32,9 90,0 

Siempre 7 10,0 10,0 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e11 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 26 37,1 37,1 37,1 

Casi nunca 15 21,4 21,4 58,6 

A veces 14 20,0 20,0 78,6 

Casi siempre 5 7,1 7,1 85,7 

Siempre 10 14,3 14,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
 
e12 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 13 18,6 18,6 18,6 

Casi nunca 11 15,7 15,7 34,3 

A veces 20 28,6 28,6 62,9 

Casi siempre 11 15,7 15,7 78,6 

Siempre 15 21,4 21,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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e13 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 5 7,1 7,1 7,1 

Casi nunca 14 20,0 20,0 27,1 

A veces 26 37,1 37,1 64,3 

Casi siempre 15 21,4 21,4 85,7 

Siempre 10 14,3 14,3 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
 

e14 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 9 12,9 12,9 12,9 

Casi nunca 17 24,3 24,3 37,1 

A veces 22 31,4 31,4 68,6 

Casi siempre 16 22,9 22,9 91,4 

Siempre 6 8,6 8,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
 

e15 
 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 16 22,9 22,9 22,9 

Casi nunca 16 22,9 22,9 45,7 

A veces 18 25,7 25,7 71,4 

Casi siempre 12 17,1 17,1 88,6 

Siempre 8 11,4 11,4 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 
e16 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 11 15,7 15,7 15,7 

Casi nunca 12 17,1 17,1 32,9 

A veces 25 35,7 35,7 68,6 

Casi siempre 10 14,3 14,3 82,9 

Siempre 12 17,1 17,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  
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e17 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 18 25,7 25,7 25,7 

Casi nunca 9 12,9 12,9 38,6 

A veces 23 32,9 32,9 71,4 

Casi siempre 15 21,4 21,4 92,9 

Siempre 5 7,1 7,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e18 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Nunca 2 2,9 2,9 2,9 

Casi nunca 8 11,4 11,4 14,3 

A veces 31 44,3 44,3 58,6 

Casi siempre 23 32,9 32,9 91,4 

Siempre 6 8,6 8,6 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e19 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Casi nunca 6 8,6 8,6 8,6 

A veces 11 15,7 15,7 24,3 

Casi siempre 13 18,6 18,6 42,9 

Siempre 40 57,1 57,1 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e20 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Casi nunca 8 11,4 11,4 11,4 

A veces 19 27,1 27,1 38,6 

Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1 

Siempre 16 22,9 22,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

 

e21 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Casi nunca 9 12,9 12,9 12,9 

A veces 18 25,7 25,7 38,6 

Casi siempre 27 38,6 38,6 77,1 

Siempre 16 22,9 22,9 100,0 

Total 70 100,0 100,0  

ANEXO 6. VISTA DE CAMPO 
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Vista de encuestas a clientes de la empresa. 
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Vista de la encuesta llevada a cabo 

 

 

 



72 

 

 

Vista de local de la empresa 
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Vista de clientes de la empresa 
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Vista de las encuestas llevadas a cabo 
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ANEXO 7. VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 
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