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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto - 2023. La misma que
fue de tipo basica y de disefio no experimental tipo descriptivo correlacional y cuya
poblacion estuvo conformada por 188 clientes; obteniendo una muestra de 126. Se
utilizé la técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados
de la investigacion determinaron que el nivel de calidad de servicio tiene un nivel
bajo en 31 %, nivel medio en 50 % y alto en 19 %, y el nivel de satisfaccién en
clientes tiene un nivel bajo en 32%, un nivel medio en 52% y un nivel alto en 16%.
Concluyendo que existe relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de
servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023.
Mediante el andlisis estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de
0.917 (correlacion positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01). En
consecuencia, se acepta la hipotesis de investigacion; ademas, solo el 86.88 % de

dependencia entre variables.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion.



Abstract

The objective of the investigation was to determine the relationship between quality
of service and customer satisfaction of the company La Vifia 13, Tarapoto -2023.
The research was basic type, non-experimental design, whose population was 188
clients and the sample was 126. The collection technique was the survey and the
qguestionnaire as an instrument. The results determined that the level of service
quality has a low level of 31%, a medium level of 50% and a high level of 19%, and
the level of customer satisfaction has a low level of 32%, a medium level of 52%.
and a high level at 16%. Concluding that there is a very high and significant positive
relationship between the quality of service and customer satisfaction of the company
La Vifia 13, Tarapoto -2023. Through the Rho Spearman statistical analysis, a
coefficient of 0.917 (very high positive correlation) and a p-value equal to 0.000 (p-
value < 0.01) were reached, thus accepting the research hypothesis; In addition,

only 86.88% dependency between variables.

Keywords: Quality, service, satisfaction.



INTRODUCCION

El rubro gastronomico es muy atractivo a nivel internacional. EI ambito
culinario es fascinante en todo el mundo. Nuestro pais ofrece una amplia
gama de platos y guisos; mientras que los restaurants y chefs se han hecho
un nombre, destacandose en el mundo. En América Latina, Pera y México
destacan en cuanto a su gastronomia, atrayendo cada afio a muchos
visitantes que también se complacen de la cultura de cada ciudad y que tienen
teniendo el placer de realizar la degustacion de los platos tipicos de cada zona
de la regién a la que visitan. Para nuestro pais, la cocina no es sélo el motor
del progreso, es considerada el principal factor creador de nuestra
identificacion cultural. Sin embargo, muchas de las empresas dedicadas a
este rubro muestran deficiencias a pesar de contar con carteras de clientes ya
establecidas y aun batallan por brindar un adecuado servicio. Siendo una de
las principales deficiencias la gestion del personal, tanto a nivel operativo
como de atencion. Sumado a ello, los tiempos de espera que en los ultimos
afos ha sido un factor principal de insatisfaccion y la exquisitez de los clientes,
la cual desencadena a que no todos tengan la misma percepcion del negocio.
(Bu et al, 2022).

Es por ello que, la calidad del servicio es dependiente de la predisposicion de
servir, de la empatia de empleados que trabajan o estan relacionados con la
compafiia y sobre todo de la actitud de los empleados que se involucran en
ayudar a otros a solucionar sus problemas, los cuales deben entender que
todo éxito requiere mucha energia y asignacion, y de comprender y resolver
hasta la mas minima duda del cliente. Por otra parte, la atencion del personal
y las comodidades que se puedan brindar no generan relaciones con los
clientes, existiendo falencias que aun algunas empresas no subsanan, razén
por el cual los clientes tienen malas expectativas de los negocios generando
a las empresas, pérdidas de clientes. En este sentido, seguir ofreciendo un
servicio de calidad en el sector gastrondmico requiere de una serie de factores
para satisfacer plenamente al cliente. Siendo asi que, los restaurantes deben
formar juicios estrictos de salubridad, sabor, combinaciones, infraestructuras

y precios, concentrandose en la excelencia del servicio, minimizando y



eliminando todo tipo de riesgos que afecten las relaciones con los clientes en
el futuro. Hoy en dia la calidad se considera uno de los indicadores mas
importante en el servicio al cliente, podemos determinar que el valor agregado
logra diferenciarnos de la competencia. En los restaurantes es aun mas
complicado porque son los clientes, quienes buscaran y querran asegurarse
que un establecimiento cumpla al menos con las caracteristicas visible para
tener la eleccion de donde atenderse. Pero la evaluacion se hace durante todo
el procedimiento, desde inicio de una interaccion hasta la compra y revision

del comprador. (Atawneh et al, 2022)

A nivel local, en la empresa La Vifia 13 creada en el afio 2021 evidencia
deficiencias en relacion a la calidad del servicio, asi como en la demora al
momento de la atencién, cuando existe mucha demanda de pedidos y la
entrega de los mismos a los comensales. Todo ello ya que se cuenta con
déficit de personal para el numero de mesas a atender, toda vez que no se
realiza los requerimientos respectivos de personal, no encontrando al idéneo
y capacitado. Desencadenando contrataciones de personal poco empético
ante las dudas o preguntas que el cliente les hace. Los cuales no manejan
procedimientos o protocolos durante la atencion a pesar de haberles dado la
induccion respectiva. Asi mismo, no cuentan con uniforme que les identifique
con la empresa. El restaurante no cuenta con una carta variada de platillos,
por lo cual el cliente muchas veces no logra determinar cudl elegir por falta de
mayor conocimiento de su preparacion. Todo ello ha conllevado a que el
cliente se sienta insatisfecho, teniendo malestares, quejas y no tengan una
buena percepcion acerca del negocio y algunos de ellos no vuelvan

posteriormente.

En razén de ello, el problema general: ¢ Cual es la relacién entre la calidad
de servicio y satisfaccién en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -
20237? Los problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de calidad de servicio
en la empresa La Vifia 13, Tarapoto -20237? ¢ Cual es el nivel de satisfaccion

en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023? ¢ Cual es la relacion



entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccién en clientes de la
empresa La Viina 13, Tarapoto -2023?

El estudio se justificd por conveniencia, pues contribuyé a comprender mejor
la problemética que atraviesa la empresa de manera que se pueda llevar a
cabo el seguimiento pertinente para facilitar la atencién en cuanto al servicio
gue se brinda. Desde su relevancia social, ayudé a mejorar los factores para
la mayor satisfaccion de los clientes. Asimismo, se pretendid aumentar el
reconocimiento en el mercado local por sus servicios y platos que brindan. Por
el valor tedrico, se apoy0 de diversos recursos digitales derivados de fuentes
indexadas para posibilitar una mejor comprension de las variables
investigadas. Respecto a las implicancias practicas, le permitio expandir
aun mas su fragmento de mercado, brindar servicios de calidad y asi la
captacion de la ciudadania. Utiliz6 como fuente para que la entidad censure
faltas que suceden y pueda mejora. Finalmente, la utilidad metodoldgica,
consistié en el desarrollo del estudio haciendo uso del proceso cientifico,
ademas, se disefiaron dos instrumentos para recoger datos valiosos de parte

de la muestra del estudio los cuales fueron utilizados en futuros estudio.

Asi también se establecié6 como objetivo general: Determinar la relacion
entre calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13,
Tarapoto -2023. Y como objetivos especificos: Identificar el nivel de calidad
de servicio de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023. Calcular el nivel de
satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023. Estimar la
relacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccién en clientes

de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023.

La hipo6tesis general: Existe relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023. Las
hipotesis especificas: H1: El nivel de calidad de servicio en la empresa La
Vifia 13, Tarapoto -2023, es alto. H2: El nivel de satisfaccion en clientes de la
empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023, es alto. H3: Existe relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la empresa
La Vifia 13, Tarapoto -2023.



MARCO TEORICO

La investigacion se baso en fragmentos con antecedentes y trabajos previos
gue se obtuvieron de tesis de nivel de maestria y articulos cientificos, que
evidencian el resultado y la importancia de la problematica discutida con
respecto a la satisfaccion en clientes y calidad de servicio ; ademas de brindar

y reforzar confiabilidad a la investigacion.

Con relacién a los antecedentes, se citaron a Malpartida et al. (2022),
Espinoza (2021) y Garcia (2021) y Wang et al. (2022) quienes concluyeron
que, la satisfaccién del usuario y calidad del servicio de las empresas
estudiadas se complementan. Lo que representa que mientras se ofrezca un
buen servicio habra clientes mas orgullosos, lIos mismos que conservan
relaciones de cooperacion. Asimismo, los indicadores generales utilizados
para medir el nivel de servicio del sistema, a menudo representan resultados
medios o ponderados en un tiempo y espacio determinados. Sin embargo, a
menudo se ignoran las caracteristicas de variacion de los indicadores con el

tiempo y el espacio, lo que puede afectar asi el nivel de satisfaccion.

Asimismo, se cité a Cérdova et al. (2022), Leclerrcp et al. (2022) y Ramirez et
al. (2020) quienes concluyeron que, solo cierta parte de los compradores
estdn muy satisfechos con los servicios prestados. Entonces, los resultados
ayudan a comprender las necesidades de los clientes, asi como la satisfaccion
y confianza, los mismos que pueden generar preferencia y lealtad por sus
compafiias. También seran Utiles para facilitar la labor de los directivos para

disefiar aquellas estrategias y lograr mejores prestaciones.

Del mismo modo, Silva et al. (2021), Fitrianis et al. (2022) y a Wang et al.
(2022) concluyeron que, los resultados admitieron observar correlaciones
altamente significativas, positivas y fuertes. Cabe mencionar que en el mundo
globalizado conlleva establecer precio, calidad y otras particularidades del
servicio o el bien que se ofertan, de esta manera la compafia busca que el
usuario se diferencia con las demas, y asi poder dar un salto para que éste se

pueda fidelizar.



Por otro lado, Dong (2021) y Wang et al. (2020), concluyeron que la
satisfaccion del usuario y/o cliente se mide con la respuesta que estos tienen
respecto al producto o la prestacion que se ha brindado, teniendo en cuenta
que las calificaciones hacen referencia para poder mejorar y buscar
alternativas de solucion y asi generar mayor calidad para los clientes. En ese
sentido, en el desarrollo social y econémico actual, las compafias de servicios
rescatan un papel cada vez mas importante y la posicion en las ganancias de
las compafias de servicios. Las cuales generan, por la compra continla un
agrado del usuario; de modo que los mismos obtengan cada vez mas
opciones de mercado y poder dominante. Como resultado, si los
consumidores pueden aceptar los productos y servicios proporcionados por
las compariias de servicios estan directamente relacionados a medir si los
usuarios estan complacidos con los productos y prestaciones proporcionados
por las entidades.

Con respecto a las teorias y conceptos, que sostienen la investigacion y a
su vez mantienen relacién con el tema, se presenta a los diferentes autores
que definen las variables de estudio. Para la calidad de servicio, Matsumoto
(2014), como autor principal mencion6 que lo que crea calidad es el buen
servicio, asociada con hacer lo correcto, creando lo que el cliente quiere;
investigando siempre la correccion para establecer valor y crear bienes y

productos de calidad.

Segun Zibarzani et al. (2022), mencionaron que el COVID-19, plante6
desafios sin precedentes para las compafiias de todo el mundo y la industria
hotelera no fue la excepcion. Las compafias dependen en gran medida de la
demanda de los clientes para seguir siendo viable. Esto creando una
necesidad de esfuerzos intensivos de investigacion para ayudar a la industria
a ajustar sus operaciones en tiempos de pandemia. Los negocios por su
confianza en la interaccion fisica de humano a humano, tuvieron que
implementar cambios drasticos en sus operaciones para recuperar clientes y

para atestiguar la seguridad de los colaboradores y los clientes.



Ademas, Pan y Youl (2021), sostuvieron que la gramética de marketing ha
destacado la jerarquia de la calidad del servicio como céntrica para influir en
la complacencia del consumidor y el trabajo posterior. Las evaluaciones
muestran que las nociones de la calidad varian entre los diferentes tipos de
servicios y las industrias de servicios. Ademas, es probable que los clientes
evalien dos dimensiones especificas. Estos comprenden la totalidad del
cliente, la experiencia incluye tanto la funcionalidad del servicio como los

componentes emocionales del servicio.

Sin embargo, Adriatico et al. (2022), mencionaron que la valoracion de la
prestacion de servicio por parte de los consumidores es un conocimiento vital
para los proveedores de servicios dirigidos a aumentar la rentabilidad,
fortalecer las capacidades organizacionales y promover ellos mismos de
forma méas dinamica en el mercado. Las ganancias econdmicas son
generadas por compairiias que tienen una mejor eficiencia en el servicio y por
lo tanto tienen una base de clientes generalmente satisfecha. Para los
proveedores de servicios, sin embargo, ha sido muy importante buscar una
ventaja comparativa, la cual se consigue ofreciendo un servicio superior al
cliente. Se considera también que la satisfaccion afecta de manera directa las
intenciones del comprador y su comportamiento, lo que contribuye a la

rentabilidad potencial de una compainia.

Fitrianis et al. (2022), acotaron y dieron a conocer desde su perspectiva que,
la calidad del servicio esta para complacer las carencias y deseos del
comprador, y la precision en su entrega para conseguir el equilibrio. El servicio
es un esfuerzo que realiza la compafiia para que pueda sobrevivir en el
mercado y ganar clientes de confianza. Asi también entre las perspectivas del
usuario y las perspicacias de la gerencia, entre la brecha entre percepciones
de gestion de usuarios y descripciones, la brecha de la especificacion y la
prestacion, la brecha entre el servicio entrega y declaracion externa, y

finalmente entre la brecha entre el servicio esperado y servicio no esperado.

Segun Chen et al. (2019), definieron que con el progreso de la
socioeconomica y el grado de vida de los residentes, el publico tiene una

demanda cada vez mayor de servicios y los operadores deben brindar



servicios de operacion de mayor calidad para suplir las insuficiencias de las

personas.

Asimismo, Rodriguez et al. (2019), indican que la mision de la calidad es
fortalecer la cadena de suministro. El constante aumento de la tecnologia
como de la innovacion, ha facilitado el desarrollo de sistemas de informacion
efectivos para respaldar la gestion de calidad de la cadena de suministro.
Ademas, Bordoloi et al. (2022), desde una perspectiva de servicio dominante,
propone a la investigacion como un enfoque de servicios orientado para los
sistemas de informacion de calidad de la cadena de suministro habilitados

para blockchain.

Segun Bu et al. (2022), la gestioén de la calidad es uno de los factores mas
significativos en las cadenas de suministro que involucran a muchas
organizaciones que colaboran para proporcionar productos o0 servicios.
Ademas, Anwar et al. (2019), si la calidad de los materiales de los proveedores
no se controla adecuadamente, puede afectar la calidad del producto final y

provocar resultados graves.

En tanto, Shi et al. (2022), la lealtad del cliente en términos de intencion de
recompra se ha considerado como un determinante clave para que las
comparniias textiles mejoren su eficiencia y ventaja competitiva. Asimismo, Xue
et al. (2021), sefiala que las compafias quieren que este proceso de beneficio
mutuo continle a largo plazo a través de un servicio al cliente superior, porque
el costo de atraer a un nuevo cliente es varias veces mas alto que el requerido

para mantenerse existente en el escenario transaccional.

Las dimensiones de calidad de servicio para Matsumoto (2014), estan
determinadas acorde a Zeithaml. Bitner & Gremler, describe la fiabilidad
como la capacidad de ejecutar un servicio de modo confiable. Asimismo, Bu
et al. (2022), sefiala que la compafia cumple sus ofrecimientos, cuando
cumple con brindar servicio, resuelve dificultades y fija precios. Ademas, Shi
et al. (2022), manifiesta en este caso, estamos hablando de la evaluacion de
un cliente sobre si una compafia es competente de proporcionar un bien o

una prestacion confiable y de calidad a tiempo. Seguidamente la capacidad



derespuesta (sensibilidad), es la predisposicion de apoyo a los beneficiarios
y brindar servicios oportunos y completos. Se describe a ser atento y puntual
en el uso de consultas, responder a las interrogaciones y lamentos de los
compradores y resolver dificultades. Esta es la valoraciéon del comprador
sobre la rapidez con la que la compafia responde a sus escaseces y su
voluntad de apoyar y brindar un servicio rapido.

Seguidamente seguridad, se refiere a las percepciones de los consumidores
sobre el conocimiento e interés de los colaboradores y sus destrezas.
Ademas, Rodriguez et al. (2019), se refiere a la percepcion del consumidor
sobre los conocimientos y la atencion que muestran los empleados. En tanto,
Bordoloi et al. (2022), mencionan que junto con las destrezas que generan
confianza e inspiran credibilidad en el lugar de trabajo, también esti la
empatia que se describe como el grado de atencion individualizada que una
compainiia ofrece a sus compradores. Ademas, Chen et al. (2019), sefiala que
debe entregarse a través de bienes individualizados o adaptados a los
agrados del cliente. En tanto, Fitrianis et al. (2022), se refieren a la valoracion
que hacen los usuarios sobre la vigilancia individualizada que brinda una
compafia, similar a factores o elementos tangibles como apariencia,
infraestructuras corporales, equipos, materiales y personal. Asimismo,
Adriatico et al. (2022), se refieren al valor que le dan los compradores sobre
el aspecto de las instalaciones, empleados, equipos que maneja la compainiia,
documentos o incluso informacién relacionada perdida. También, Pan y Youl
(2021), todo aquello que es material y puede ser percibido con alguno de los

cinco sentidos.

Con respecto a la segunda variable satisfaccion en clientes, segun Mejias
& Manrique (2011) definen que es la evaluacion de la caracteristica de un bien
0 prestacion, del propio producto o servicio lo que suministra un grado
interesante de distincion asociado con el gasto. Abdul et al. (2020), acotaron
que el mercado competitivo esta influenciado por las preferencias de los
usuarios que son inevitables. Los clientes tienen su derecho y eleccién para
satisfacer su demanda y la intencion de tener una nueva experiencia de los

servicios prestados en el restaurante. En este punto, un cliente busca la alta



calidad del servicio que puede hacerlo sentir satisfecho y dispuesto a ser un
cliente leal. El mejor producto o servicio es un punto fundamental para el
funcionamiento de la compafia, los usuarios es el motivo para que la empresa
pueda crecer y ésta sea sostenible en el tiempo, fundamentalmente porque

tiene que ver con los beneficios de una forma directa e indirecta.

Segun Kester et al. (2022), al analizar las dimensiones SERVQUAL podrian
ser utilizadas para abordar mediciones sobre la satisfaccion. Las dimensiones
SERVQUAL han sido adaptadas y utilizadas en numerosos estudios en
diferentes entornos de servicio, lugares y contextos culturales. También se
sabe que la lealtad del cliente esta concerniente con el deleite del comprador

y que aumenta a medida que aumenta el agrado del usuario en un cierto nivel.

Para Serhan y Serhan (2019), dieron a conocer su punto de vista que, al
revisar la literatura existente sobre la satisfaccion de los clientes, hay un gran
namero de estudios sobre el agrado del usuario. En el contexto de mayor
educacion, se han realizado pocos estudios sobre la evolucion de hacer
seguimiento por el cual se reconoce que la satisfaccion es el estado final del
proceso psicoldgico, la primera impresion es la de las consideraciones
principales junto con la calidad y correccion de la comida servida y la
amabilidad del personal en el servicio. En los comedores universitarios, los
estudiantes son mayoria de comensales de las instituciones de alimentacion;

por lo tanto, el servicio de comida se esta volviendo popular e importante.

Sostuvo Rajput y Zohaib (2020), que la satisfaccion del usuario se desarrolla
a partir de obtener lo que el cliente espera del servicio. El agrado del usuario
se investiga ampliamente en el consumidor comportamiento y psicologia
social. El agrado del usuario se describe “como la evaluacion subjetiva del
cliente de la experiencia de consumo, fundamentada en ciertas asociaciones

entre las percepciones del cliente y caracteristicas objetivas del producto”.

Segun Wang (2022), definen que, en la era actual de la informacién digital, el

analisis de gestion tradicional y los métodos de toma de decisiones ya no



pueden cumplir con los requisitos de rapido desarrollo de las compafiias. Es
por ello que ante las oportunidades emergentes y una competencia cada vez
mas feroz, surgen nuevos métodos de toma de decisiones de gestion a
medida que los tiempos lo requieren, entre los cuales estan los métodos de

gestion basados en antecedentes han recibido cada vez mas atencion.

De acuerdo a Lai y Chen (2022), los clientes satisfechos estan obligados a ser
leales y si esta lealtad se puede mantener durante mucho tiempo, es menos
probable que las compafiias sean abandonadas por otras empresas que
ofrecen precios ligeramente mas bajos. Incluso cuando una compafiia
enfrenta dificultades en su operacion, los clientes satisfechos permaneceran
leales durante un cierto periodo de tiempo y dentro de un cierto rango, de
modo que la compafiia tenga la oportunidad de tomar medidas para enfrentar
las dificultades y ganar tiempo. Han cambiado de manera que el cliente piensa
gue esto conlleva a que cada dia las compariias estén en una mejora continua
con los clientes y sus cambios de habitos en la compra de manera continua y
en la actualidad; y asi poder elegir el producto servicio que va adquirir teniendo
en cuenta las ofertas y las caracteristicas, que ayudaran a ser sostenible en

tiempo.

En tanto, Wang et al. (2021), comentan que los clientes satisfechos tampoco
eligen nuevos productos inmediatamente, porque elegir nuevos productos
también es riesgoso para los clientes. Por lo tanto, es necesario disefiar una
estrategia de marketing de precision empresarial y un método de investigacion
movil de gestion de calidad basado en el agrado del usuario. Asimismo,
Ahmad y Barukab (2020), es fundamental que los mercados en la que los
productos se definen por atributos se pueden agrupar en diferentes categorias

segun su contribucion al agrado del usuario.

Segun Serhan y Serhan (2019), el modelo Kano es un método bien conocido
para realizar esta tarea para un cliente individual. Sin embargo, requiere
completar un formulario, que es un ejercicio dificil y lento. Muchos métodos
existentes requieren menos esfuerzo por parte del cliente para realizar la

recopilacion de datos y pueden usarse para un grupo de clientes; sin embargo,
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no son aplicables a individuos. Ademas, Atawneh et al. (2022), mantener
satisfechos a los usuarios es uno de los primordiales metas de cualquier
companiia. Cada producto puede ser definido por atributos, que contribuyen

de manera diferente al grado de agrado del usuario.

De acuerdo aWu et al. (2021), la distribucion logistica es uno de los elementos
significativos que impresionan el desarrollo del comercio electronico y es un
vinculo clave que afecta el agrado del usuario. Pues mejorar la puntualidad
de la distribucion logistica de comercio electronico para mejorar el agrado del
usuario es un problema que todas las compafiias de esta indole deben
enfrentar y resolver con urgencia. Cambia al mencionar cuando se compra un
producto o servicio, tener una relacion cercana con los consumidores genera
una conexion diferente a con el resto de la competencia, un detalle puede ser
enviarles un saludo de esta manera estas consultando tu servicio y que género

o cuales fueron las perspectivas que ellos tuvieron del mismo.

Segun Dong (2021), en el desarrollo social y econémico actual, las compafias
de servicios rescatan un papel cada vez mas importante y la posicion en las
ganancias se genera por la compra continla provocada por agrado del
usuario, de modo que los usuarios obtengan cada vez mas opciones de
mercado y poder dominante. Asimismo, Wang et al. (2020), como resultado
indica, si los consumidores pueden aceptar los productos y servicios
proporcionados por las compafias de servicios esta directamente relacionado
con si los usuarios estan complacidos con los productos y prestaciones
proporcionados por las entidades. Hace mencién que la satisfaccion del
usuario se mide con la respuesta que estos tienen respecto al producto o la
prestacion que se ha brindado, teniendo en cuenta que las calificaciones
hacen referencia para poder mejorar y buscar alternativas de solucién y asi

generar mayor calidad para los clientes.
De acuerdo a Xi (2022), en un procedimiento de venta de servicios y bienes,

gue se origina en la demanda del cliente y termina en la el agrado del usuario.

Un alto nivel de satisfaccion del cliente es un factor clave para que los clientes
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compren o0 incluso compren repetidamente productos Yy servicios
empresariales. Ademas, Wang (2022), en los ultimos afios sefiala que, con la
transformaciéon y mejora de las tiendas minoristas fuera de linea, los
terminales de punto de venta inteligentes, se han vuelto populares; lo que
permite que las tiendas minoristas fuera de linea recopilen los registros
histéricos de compras de los consumidores. Asimismo, Wei (2021), al analizar
estos datos de los consumidores, los minoristas fuera de linea pueden
optimizar su asignacion de recursos y aumentar la fidelidad de los

consumidores, lo que es Util para atraer consumidores y mejorar sus ventas.

Segun Huahong et al. (2022), para proporcionar productos personalizados, la
necesidad urgente de la compafia es obtener informacion simple y precisa
del cliente, que pueda usarse para predecir la configuracion del producto y asi
obtener soluciones satisfactorias. Asimismo, Yang et al. (2019), el nuevo
comportamiento y habitos dieron origen a una nueva posicién - servicio al
cliente. En las compras en linea, los clientes a menudo preguntan sobre
productos, realizan pedidos, logistica, posventa, reembolsos y otra
informacion, que requiere que el servicio de atender al usuario responda y
trate. El trabajo de atencién al cliente es arduo, aburrido y altamente
repetitivo. Ademas, Lee y Kim (2021), dan a conocer que la planificacion de
tareas determina el orden légico de las acciones. Con el conocimiento
simbdlico como tipo de accion, pardmetros, condiciones previas y efectos. Sin
embargo, en la planificacion de tareas, se desconoce la pose (o configuracion)

de la meta, el camino (o trayectoria), etc., para ejecutar cada accion.

Dentro de las dimensiones de satisfaccion en clientes, menciona lo siguiente
Mejias & Manrique (2011), calidad técnica percibida, se hace mencion en la
manera que reciben las peculiaridades técnicas de la prestacion, que se
ofrece a los clientes. Ademas, Xi (2022), es la calidad que posee un bien o
servicio segun el discernimiento del usuario. Asimismo, Dong (2021), es un
juicio subjetivo y no necesariamente coincide con la eficacia real u objetiva,
basada en fichas tangibles como materiales, procesos de elaboracion,

garantias o servicio postventa, etc. Por consiguiente, el valor percibido son
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las posibles correlaciones entre calidad y precio y la tarifa a pagar por el
usuario que ha realizado la prestacion de los servicios. Asimismo, Wei (2021),
el valor recibido es el importe que los usuarios estan dispuestos a costear por
un bien o servicio acorde con la evaluacion que posee. En tanto, Huahong et
al, (2022), se debe considerar que el precio necesita ser establecido de
acuerdo a la predisposicion proyectada del publico para pagar por la
prestacion. Finalmente, las expectativas, por el cual los clientes son
informados sobre el tipo de servicio o producto solicitado, antes de comprar o
solicitar. Asimismo, Wang (2022), indica que generalmente se espera que los
procedimientos de manejo y cuidado sean apropiados cuando se demuestren
las caracteristicas de los productos ofrecidos. En tanto, Wang et al. (2020),
siempre que sea solo un servicio, se espera que la transaccion se instaure en
un marco de empatia con plena capacidad de respuesta, ademas, de un alto
grado de confianza, instalandose la subestructura y se utilizan los equipos.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion: La siguiente investigacion fue de tipo
basica, ya que su propésito fue adquirir y ampliar los conocimientos
respectivos sobre el tema. (Concytec, 2018). Se procedio con la busqueda
de datos resaltantes para determinar la calidad de servicio y satisfaccion

en clientes.

Disefio de investigacion: Fue descriptivo correlacional, debido a que
presenta datos que describen al tema en cuanto a sus comportamientos
y caracteristicas mas resaltantes. Fue no experimental de corte
transversal, refiriendose a que no se aplicaron procedimientos de
manipulacion, puesto que, se trabajo dentro de su contexto, en un tiempo
fijo en este caso en el afio 2022 (Cabezas et al, 2018). También, fue de
enfoque cuantitativo, puesto que se realizdé el andlisis mediante la
técnica y el instrumento y esto fue planteado mediante tablas estadisticas

(Huaire, 2019). Representandose de la siguiente manera:

Esquema:

/Vl

M \ r
V2
Donde:
M = Muestra
V1 = Calidad de servicio
V2 = Satisfacciéon en clientes
r = Relacién entre las variables
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3.2.Variables y Operacionalizacién
A continuacion, presentamos las variables de la presente investigacion.
Asimismo, como Anexo 01, se da a conocer la matriz de
operacionalizacion de las variables.
Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Satisfaccién en clientes

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo y unidad de
analisis
3.3.1 Poblacion:
La poblacion estuvo conformada por 188 clientes asistentes a la empresa
La Vifia 13, Tarapoto -2023.

Criterios de seleccién

Criterios de inclusion:

e Se incluyeron a clientes desde los 18 a 65 afios.
¢ Clientes que asistieron al local mas de tres veces.

e Clientes de ambos sexos.

Criterios de exclusion:
e Se excluyo a al personal y al duefio del negocio.
¢ Clientes que conocen solo las redes sociales.

¢ Clientes que sean familiares del duefio del local.

3.3.2 Muestra: La muestra estuvo conformada por 126 clientes asistentes

a la empresa La Vifa 13, Tarapoto -2023.

Para contemplar la determinacion exacta, se procedié al calculo.
Tomando en cuenta un margen de error del 0.05% y una confianza del
95%. Considerando en primer lugar la formula que se presenta para el

calculo del tamafo de muestra “n”.
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n= N+Z2 (p*q)
e+ (N-1) Z2 p*q

Donde:

n= tamano de muestra

N= Total de la poblacién

Z= Nivel de confianza al 1.96 (95%)
p= probabilidad de éxito (0.5)

g= probabilidad de fracaso (0.5)

e= Margen de error (5%)

38416  * 0,25 * 188
0,0025  * 187 +  0,9604
o 180,5552 126
1,43

3.3.3 Muestreo

Se utilizé el muestreo aleatorio simple ya que todos los participantes
pudieron haber sido seleccionados gracias a la probabilidad. Segun,
Otzen y Mantero (2017) hace posible que se determinen los elementos de
forma estadistica y aleatoria.

3.3.4 Unidad de andlisis: Un cliente de la empresa La Vifia 13.

3.4.Técnica e instrumento de recolecciéon de datos, validez y

confiabilidad:

Técnica: Encuesta
Para la recopilacion de datos se utilizd la encuesta, ya que segun Arias

(2012) es una destreza que tiene como objetivo obtener data sobre un
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grupo o grupo de individuos relacionados con sus puntos de vista sobre

un contenido en particular.

Instrumento:
Se disenaron dos (2) cuestionarios, los mismos que fueron elaborados y
estructurados con la finalidad de que guarden la debida relacion con las

variables que protagonizan el estudio.

Para la primera variable calidad de servicio constdé de 22 items,
fraccionado en 5 dimensiones, trabajado con la escala de: Totalmente en
desacuerdo = 1, en desacuerdo = 2, indiferente = 3, de acuerdo = 4,
totalmente de acuerdo = 5, la variable se midi6 en base a rangos de: Bajo
(22 - 51), Medio (52 - 81) y Alto (82 -110).

Para la segunda variable satisfaccion en clientes comprendio 15 items,
fraccionado en 3 dimensiones. Se trabajo con la escala de medicidon
ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi siempre y 5=
Siempre, la variable se midié en base a rangos de: Bajo (15-35), Medio
(36-55) y Alto (56-75).

Validez

La validez de los instrumentos de recopilacién de datos se determiné a
través de la técnica de juicio de expertos y el coeficiente de V de Aiken.
Se contd con la revision y opinidn de 5 expertos, la misma que se resume

a continuacion:
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Tabla 1

Validez
Variable N° Especialidad Promedio Opinion
Es adecuado, se
1  Metoddlogo 3.64 recomienda su
aplicacion.
Calidad de Es valido, puede ser
servicio 2 Metoddlogo 3.85

aplicado.

Apto para su
3  Especialista 3.7 aplicacion.
Apto para su
4  Especialista 3.65 aplicacion
Apto para su
5 Especialista 3.76 aplicacion
Es adecuado, se

1 Metoddlogo 3.67 recomienda su
aplicacion.

Satisfaccion Es valido, puede ser

del cliente 2  metodblogo 3.69 aplicado.
Apto para su
3  Especialista 3.8 aplicacion.
Apto para su
4  Especialista 3.71

aplicacién

Apto para su

5 Especialista 3.67 aplicacion

Fuente: Elaboracién propia.
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3.5.

El criterio establecido para la V de Aiken es V > 0.80, al procesar los datos
brindados por los expertos para el instrumento sobre la calidad de servicio
se obtuvo un valor de 0.91. Con respecto al instrumento de la satisfaccion
en clientes, se obtuvo un resultado de 0.90. Por tanto, los instrumentos se

consideraron validos para la investigacion.

Confiabilidad

Para trabajar la confiabilidad de los instrumentos de recopilacién de datos
que fueron dos (2), se determiné con valores entre 0.7 hasta 1 de acuerdo
al Alpha de Cronbach (Hernandez et al, 2014). Mostrandose los

resultados en la siguiente tabla.

Tabla 2

Confiabilidad
Variable N° de items Alpha de Cronbach
Calidad de servicio 22 0.986
Satisfaccién en clientes 15 0.972

Fuente: Elaboracién propia

Se consigna un resultado de 0,986 para la calidad de servicio, mientras
que la satisfaccion en clientes fue de 0,972 cada uno supera el 0.7 estos

resultan significativos; demostrando fuerte fiabilidad.

Procedimientos

Con sustento en los documentos de preparacion tomados durante la etapa
del proyecto de investigaciébn y ejecutandose las diversas etapas;
comenzando con la recopilacion de informacion a través de los
cuestionarios elaborados aplicados en la empresa La Vifia 13. A medida
gue avanzé el proyecto de investigacion y con la autorizacion respectiva,
los datos fueron acopiados a través de encuestas y/o cuestionarios que
se aplicaron a los sujetos de estudio, previamente se obtuvo el
consentimiento informado para valorar y analizar los resultados mediante

analisis estadistico y de Excel.
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3.6.Métodos de anélisis de datos
Fueron procesados por el SPSS v.25 y Excel en toda la parte estadistica.
La forma de procesamiento consideré el coeficiente de Stanones para
determinar los rangos para la reagrupacion de los datos en la escala
establecida en las hipétesis especificas. Con el sistema SPSS V. 25 se
logré demostrar la confidencialidad. Los resultados fueron presentados e

interpretados en tablas o figuras para los analisis correspondientes.

3.7.Aspectos éticos
Se discutio el acato de los principios éticos internacionales: El principio de
beneficencia, buscdé siempre el bienestar en todos los aspectos
relacionados con la empresa. El de no maleficencia, se refirié a no causar
dafo y prevenirlo. El principio de justicia, por el cual cada participante fue
tratado de manera justa. El principio de autonomia, debido a la libertad
del investigador en la elaboracion del informe. Juntamente con el
Consentimiento informado, porque los colaboradores conocian el

propasito del estudio y sus implicaciones para la organizacion.
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4.1.

RESULTADOS

A continuacioén, luego de haber realizado el procesamiento se muestran los
resultados de la informacion la cual se recopilé en la aplicacion en el trabajo
de campo, respecto de la calidad de servicio y la satisfaccion en clientes de la

empresa La Vifia 13.
Nivel de calidad de servicio de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023.

Tabla 3
Nivel de calidad de servicio

Nivel Rango f %
Bajo 22 -51 39 31%
medio 52 -81 63 50%
alto 82-110 24 19%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracién propia. Cuestionario aplicado a clientes de la empresa La Vifia 13,
Tarapoto - 2023.

Interpretacion

En la tabla 3 se muestran los resultados obtenidos, luego del procesamiento
de informacién acopiada mediante las encuestas a los clientes de la empresa
La Vifia 13, Tarapoto, reflejan la percepcion que tienen con respecto al nivel
de calidad de servicio. Al respecto el 31% de encuestados manifestd que fue
bajo, el 50 % indico que es medio y el 19 % que es alto. Asimismo, se consigné

como hipotesis especifica:

Hi: El nivel de calidad de servicio de la empresa La Viia 13,

Tarapoto -2023, es alto.

Dado los resultados, la variable calidad de servicio por los clientes fue
determinada como nivel medio, por lo que se rechaza la hipétesis descriptiva

planteada.
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4.2. Nivel de satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -

2023

Tabla 4

Nivel de satisfaccion de los clientes

Nivel Rango f %
Bajo 15-35 40 32%
medio 36-55 65 52%
alto 56-75 21 16%
Total 126 100%

Fuente: Elaboracién propia. Cuestionario aplicado a clientes de la empresa La Vifia 13,
Tarapoto - 2023.

Interpretacion

En la tabla 4 se muestran los resultados obtenidos luego del procesamiento
de informacién acopiada mediante las encuestas realizadas a los clientes de
la empresa La Vifla 13, Tarapoto y reflejan la percepcién que tienen con
respecto al nivel de satisfaccién de los clientes. El cual fue bajo en 32 %,

medio en 52 % y alto en 16 %. Consignando como hipoétesis especifica:

H2: El nivel de satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13,

Tarapoto -2023, es alto

Dado los resultados, la satisfaccion en clientes es calificada mayormente
como medio, conllevando a rechazar la hipotesis descriptiva antes

mencionada.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion en

clientes de la empresa La Viia 13, Tarapoto -2023

Para determinar el coeficiente de correlacion que se va a utilizar, se realizé la
prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov, dado de que la muestra es
mayor a 50 clientes. El criterio de decision es de que si la significacion (Sig.)
es mayor a 0.05 entonces la distribucion de ISO datos es normal y por tanto
se utilizaria el coeficiente de correlacion de Pearson de lo contrario se utilizaria
el coeficiente Rho de Spearman. Los resultados se muestran en la siguiente

tabla:

Tabla 5
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.  Estadistico al Sig.
Calidad de ,168 126 ,000 ,931 126 ,000
servicio
Satisfaccion 117 126 ,000 ,955 126 ,000
de los
clientes

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

El Kolmogorov-Smirnov? que fue empleada por ser una muestra de 126,
demostré que p = 0.000 es inferior a 0.05, conllevando a estipular como una
distribucion no normal, determinado asi el uso del Rho de Spearman para

calcular las correlaciones.
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Tabla 6

Relacion entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccion en clientes

Capacidad de

Elementos Satisfaccion de

Fiabilidad Seguridad Empatia
respuesta tangibles los clientes
Rho de Spearman Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 911" ,969™ ,961" ,960™ 879"
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Capacidad Coeficiente de correlacion 911" 1,000 ,933" ,935" ,944" ,885"
de respuesta Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Seguridad  Coeficiente de correlacion ,969" ,933" 1,000 ,980" ,964" ,910"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Empatia  Coeficiente de correlacién ,961™ ,935™ ,980™ 1,000 ,992™ 917
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Elementos Coeficiente de correlacion ,960™ ,.944™ ,964™ ,992™ 1,000 ,907™
tangibles  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Satisfaccion Coeficiente de correlacion ,879" ,885™ ,910" 917" ,907" 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
clientes N 126 126 126 126 126 126

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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4.4.

Interpretacion

Existe relacion positiva alta, muy alta y significativa entre las dimensiones
de la calidad de servicio y satisfaccion en clientes, porque el Rho Spearman
fue 0.879, 0.885 (positiva alta), 0.910, 0.917, y 0.907 (positiva muy alta) y

un p-valor igual a 0,000; aceptando la hipotesis de investigacion.

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la

empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023

Tabla 7
Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion en clientes

Calidad de Satisfaccion

servicio en clientes

Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 917"
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 126 126
Satisfaccion  Coeficiente de 917" 1,000
en clientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 126 126

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio
y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023, porque
el Rho Spearman fue 0.917 (positiva muy alta) y un p-valor igual a 0,000;

aceptando la hipotesis de investigacion.

Asimismo, se calculé el coeficiente de determinacion (R?) cuyo valor es de
0.8688, esto indica que el 86.88% de variabilidad de la calidad de servicio
en la corporacién es explicada por la satisfaccion en clientes. Este

coeficiente se representa en la siguiente figura:
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Figura 1. Gréfica de dispersion (R?)

80

70

60

50

40

30

20

Satisfaccion de los clientes

10

20

.®

y=0.6134x +4.3461 P
R?=0.8688
. ....,,,.o
o .
e .
o .. " o
o _.-o8° o
o °
r
o® o
°
40 60 80 100

Calidad de servicio

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

120

26



DISCUSION

Luego de haber realizado el procesamiento de informacion recopilada
mediante los cuestionarios realizados a los clientes de la Empresa La Viia
13 con respecto a la calidad de servicio que ejecuta esta empresa, se
evidencia que en un 50% los clientes lo consideran de nivel medio. Dichos
resultados se deben a la demora en la atencion cuando existe mucha
demanda de pedidos y la entrega de los mismos a los comensales, asi
como déficit de personal para el nUmero de mesas a atender, con personal
no idéneo, sin capacitaciones y poco empatico ante las dudas o preguntas
gue hace el cliente. Ademas de no manejarse un procedimiento o protocolo
durante la atencion y no contando con un uniforme que les identifique con
la empresa. Concordando asi con Malpartida et al. (2022), Espinoza (2021)
y Garcia (2021) y Wang et al. (2022) indican que, la calidad del servicio de
las empresas estudiadas y la satisfaccion se complementan. Lo que
representa que mientras se ofrezca un buen servicio habra clientes mas
orgullosos, los mismos que conservan relaciones de cooperacion.
Asimismo, los indicadores generales utilizados para medir el nivel de
servicio del sistema, a menudo representan resultados medios o
ponderados en un tiempo y espacio determinados. Sin embargo, a menudo
se ignoran las caracteristicas de variacion de los indicadores con el tiempo
y el espacio, lo que puede afectar asi el nivel de satisfaccion.

En tanto, Zibarzani et al. (2022), mencionan que, durante la época que se
desarroll6 la pandemia de la COVID-19, se plante6 desafios sin
precedentes para las compariias de todo el mundo y la industria hotelera -
gastronémica no fue la excepcion. Las compafiias dependen en gran
medida de la demanda de los clientes para seguir siendo viable. Esto ha
creado una necesidad de esfuerzos intensivos de investigacion para ayudar
a la industria a ajustar sus operaciones en tiempos de pandemia. Los
negocios por su confianza en la interaccién fisica de humano a humano,
tuvieron que implementar cambios drasticos en sus operaciones para
recuperar clientes y para atestiguar la seguridad de los colaboradores y los

clientes. Asimismo, Pan y Youl (2021), sostuvieron que la gramatica de
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marketing ha destacado la jerarquia de la calidad del servicio como céntrica
para influir en la satisfaccion del consumidor y el trabajo posterior. Las
evaluaciones muestran que las nociones de la calidad varian entre los
diferentes tipos de servicios y las industrias de servicios. Ademas, es
probable que los clientes evallen dos dimensiones especificas. Estos dos
tipos comprenden la totalidad del cliente, la experiencia e incluyen, tanto la
funcionalidad del servicio como los componentes emocionales del servicio.
Sin embargo, Adriatico et al. (2022), hacen mencion que la valoracion de la
prestacion de servicio por parte de los consumidores es un conocimiento
vital para los proveedores de servicios dirigidos a aumentar la rentabilidad,
fortalecer las capacidades organizacionales y promover ellos mismos de
forma mas dindmica en el mercado. Las ganancias econOmicas son
generadas por compafiias que tienen una mejor eficiencia en el servicio;
por lo tanto, tienen una base de clientes generalmente satisfecha. Para los
proveedores de servicios, sin embargo, ha sido muy importante buscar una
ventaja comparativa, la cual se consigue ofreciendo un servicio superior al
cliente. Se considera también que la satisfaccién afecta de manera directa
las intenciones del comprador y su comportamiento, lo que a su contribuye

a la rentabilidad potencial de una compaiiia.

Con respecto al nivel de satisfaccion en clientes, tiene un nivel medio en
52%, dichos resultados son debido a los malestares, quejas de los clientes,
no tengan una buena percepcion acerca del negocio y no vuelvan
posteriormente. Los colaboradores no estan capacitados adecuadamente
para atender al cliente por falta de mayor conocimiento de su preparacion
de algunos platillos. Dichos resultados concuerdan con Cérdova et al.
(2022), Leclerrcp et al. (2022) y Ramirez et al. (2020) mencionan que, solo
cierta parte de los compradores estdn muy satisfechos con los servicios
prestados. Entonces, los resultados permiten comprender las necesidades
de los clientes, asi como la satisfaccion y confianza, los mismos que

pueden generar preferencia y lealtad por sus compafias.

Kester et al. (2022), encontraron que factores como el precio, la calidad de
los alimentos, la cultura influencia, y las dimensiones SERVQUAL podrian

ser utilizadas. Las dimensiones SERVQUAL han sido adaptadas y
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utilizadas en numerosos estudios en diferentes entornos de servicio,
lugares y contextos culturales. También se sabe que la lealtad del cliente
esta concerniente con el deleite del comprador y que aumenta a medida
gue aumenta el agrado del usuario en un cierto nivel. Para Serhan y Serhan
(2019), dieron a conocer su punto de vista que, al revisar la literatura
existente sobre la satisfaccion de los clientes, hay un gran numero de
estudios sobre el agrado del usuario. En el contexto de mayor educacion,
se han realizado pocos estudios sobre la evolucién de hacer seguimiento
por el cual se reconoce que la satisfaccion es el estado final del proceso
psicolégico, la primera impresion tiene que ver con las consideraciones
principales junto con la calidad, correcciéon de la comida servida y la

amabilidad del personal en el servicio.

Aunado a ello, Rajput y Zohaib (2020), mencionan que la satisfaccion del
usuario se desarrolla a partir de obtener lo que el cliente espera del servicio.
El agrado del usuario se investiga ampliamente en el consumidor
comportamiento y psicologia social. El agrado del usuario se describe
“como la evaluacion subjetiva del cliente de la experiencia de consumo,
fundamentada en ciertas asociaciones entre las percepciones del cliente y
caracteristicas objetivas del producto”. Segun Wang (2022), definen que,
en la era actual de la informacion digital, el andlisis de gestion tradicional y
los métodos de toma de decisiones ya no pueden cumplir con los requisitos
de rapido desarrollo de las compafias. Es por ello que ante las
oportunidades emergentes y una competencia cada vez mas feroz, surgen
nuevos métodos de toma de decisiones de gestion a medida que los
tiempos lo requieren, entre los cuales estan los métodos de gestion

basados en antecedentes han recibido cada vez méas atencion.

Ademas, existe una relacion positiva significativa entre las dimensiones de
la calidad de servicio y satisfaccion en clientes, porque el Rho Spearman
se fue 0.879, 0.885 (positiva alta), 0.910, 0.917, y 0.907 (positiva muy alta)
y un p-valor igual a 0,000. Indicando que, a mayor desarrollo de los
componentes de la calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion.
Resultados similares a Silva et al. (2021), Fitrianis et al. (2022) y a Wang et

al. (2022) los cuales mencionan que, los resultados admitieron observar
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correlaciones altamente significativas, positivas y fuertes. Cabe mencionar
qgue en el mundo globalizado conlleva establecer precio, calidad y otras
particularidades del servicio o el bien que se oferta. De esta manera la
compafia busca que el usuario se diferencie con las demas, y asi poder
dar un salto para que éste se pueda fidelizar. Ademas, Fitrianis et al. (2022),
acotan y dan a conocer desde su perspectiva que, la calidad del servicio
esta para complacer las carencias y deseos del comprador, y la precision
en su entrega para conseguir el equilibrio. El servicio en cuanto a la calidad
es un esfuerzo para que la compafia pueda sobrevivir en el mercado y
ganar clientes de confianza. Asi también entre las perspectivas del usuario
y las perspicacias de la gerencia, la brecha entre percepciones de gestion
de usuarios y descripciones, la brecha entre el servicio entrega y
declaracion externa, la brecha entre el servicio esperado y servicio no

esperado.

Asimismo, Bu et al. (2022), la gestién de la calidad es uno de los factores
mas significativos en las cadenas de suministro que involucran a muchas
organizaciones que colaboran para proporcionar productos o0 servicios.
Ademas, Anwar et al. (2019), indican que, si la calidad de los materiales de
los proveedores no se controla adecuadamente, puede afectar la calidad
del producto final y provocar resultados graves. Shi et al. (2022), mencionan
que, la lealtad del cliente en términos de intencién de recompra se ha
considerado como un determinante clave para que las compafias textiles
mejoren su eficiencia y ventaja competitiva. Asimismo, Xue et al. (2021),
sefiala que las compafiias quieren que este proceso de beneficio mutuo
continte a largo plazo a través de un servicio al cliente superior, porque el
costo de atraer a un nuevo cliente es varias veces mas alto que el requerido

para mantener uno existente en el escenario transaccional.

Existe relacion positiva muy alta y significativa entre la calidad de servicio
y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023, porque
el Rho Spearman fue 0.917 (positiva muy alta) y un p-valor de 0,000,
aceptando la hipotesis de investigacion, ademas, el coeficiente
determinacion (R?= 0.8688); indica que la satisfaccion en clientes depende

en 86.88% de la calidad de servicio, concordante con Dong (2021) y Wang
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et al. (2020), quienes hacen referencia que la satisfaccion del usuario y/o
cliente se mide con la respuesta que estos tienen respecto al producto o la
prestacion que se ha brindado; teniendo en cuenta que las calificaciones
hacen referencia para poder mejorar y buscar alternativas de solucion y asi
generar mayor calidad para los clientes. En ese sentido, en el desarrollo
social y econdmico actual, las compafias de servicios rescatan un papel
cada vez mas importante y la posicion en las ganancias de las compafiias
de servicios. Las cuales genera compra continlia provocada por agrado del
usuario, de modo que los mismos obtengan cada vez mas opciones de
mercado y poder dominante. Como resultado, si los consumidores pueden
aceptar los productos y servicios proporcionados por las compafias de
servicios estd directamente relacionado con si los usuarios estan
complacidos con los productos y prestaciones proporcionados por las
entidades.

En tanto, Lai y Chen (2022), los clientes satisfechos estan obligados a ser
leales, y si esta lealtad se puede mantener durante mucho tiempo, es
menos probable que las compafiias sean abandonadas por otras empresas
gue ofrecen precios ligeramente mas bajos. Incluso cuando una compainiia
enfrenta dificultades en su operacion, los clientes satisfechos
permaneceran leales durante un cierto periodo de tiempo y dentro de un
cierto rango, de modo que la compafia tenga la oportunidad de tomar
medidas para enfrentar las dificultades y ganar tiempo. Han cambiado de
manera que el cliente piensa que esto conlleva a que cada dia las
comparfiias estén en una mejora continua con los clientes y sus cambios de
habitos en la compra de manera continua y en la actualidad; en
consecuencia, poder elegir el producto servicio que va adquirir teniendo en
cuenta las ofertas y las caracteristicas, que ayudaran a ser sostenible en
tiempo. Asimismo, Wu et al. (2021), indica que, la distribucion logistica es
uno de los elementos significativos que impresionan el desarrollo del
comercio electrénico y es un vinculo clave que afecta el agrado del usuario.
Mejorar la puntualidad de la distribucion logistica de comercio electrénico
para mejorar el agrado del usuario es un problema que todas las compafiias

de esta indole deben enfrentar y resolver con urgencia. Cambia al
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mencionar cuando se compra un producto o servicio, tener una relacion
cercana con los consumidores genera una conexion diferente a con el resto
de la competencia. Un detalle puede ser enviarles un saludo, de esta
manera estas consultando tu servicio y que género o cuales fueron las
perspectivas que ellos tuvieron del mismo. Ademas, Wang et al. (2020),
menciona que, si los consumidores pueden aceptar los servicios y
productos brindados por las comparfias de servicios esta directamente
relacionado con si los usuarios estan complacidos con los productos y

prestaciones proporcionados por las entidades.

32



VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

La relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la
empresa La Vifia 13, Tarapoto - 2023, se determiné como positiva muy
alta y significativa, porque el Rho Spearman fue 0.917 (positiva muy
alta) y un p-valor de 0,000, ademas, el coeficiente determinacion (R?=
0.8688), en consecuencia, indica que la satisfaccion en clientes

depende en 86.88% de la calidad de servicio.

El nivel de calidad de servicio de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -
2023, fue medido por los clientes encuestados, en un nivel medio en
50 %. Dichos resultados se deben a la demora en la atencion cuando
existe mucha demanda de pedidos y la entrega de los mismos a los
comensales. Por el déficit de personal para el nUmero de mesas a
atender, con personal no idéneo y capacitado y poco empatico ante
las dudas o preguntas que el cliente les hace, ademas no se maneja
procedimiento o protocolos durante la atencién y no cuentan con un

uniforme que les identifique con la empresa.

El nivel de satisfaccidn en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto
-2023, fue medido por los clientes encuestados en un nivel medio en
52%. Dichos resultados son debido a los malestares y quejas de los
clientes en algunas oportunidades, provocando que no tengan una
buena percepcion acerca del negocio y no vuelvan posteriormente.
Por otro lado, los colaboradores no estan capacitados adecuadamente
para atender al cliente por falta de un mayor conocimiento de la

preparacion de algunos platillos.

Existe relacion positiva significativa entre las variables de la calidad de
servicio y satisfaccion en clientes, porque el Rho Spearman fue 0.879,
0.885 (positiva alta), 0.910, 0.917, y 0.907 (positiva muy alta) y un p-
valor igual a 0,000. Reflejando que, a mayor desarrollo de los
componentes de la calidad de servicio, mayor serd la satisfaccion de

los clientes atendidos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al gerente general de la empresa La Viia 13, identificar durante el
proceso de elaboracion, los cuellos de botella al momento de la
produccion de los platillos para poder establecer nuevas estrategias;
evitando la demora en la atencion cuando existe mucha demanda de

pedidos y la entrega de los mismos a los comensales.

Al gerente general de la empresa La Vifia 13, gestionar mayor
contratacion y mejor captacion de personal de acuerdo a las
temporadas, contando asi con personal idoneo y capacitado para que
brinden una adecuada atencién, los cuales deben ser conocedores de

todos los procesos de produccion interno.

Al gerente general de la empresa La Vifia 13, elaborar dos manuales
de procedimientos y/o protocolos, una para el area de produccion y
otro para el area de atencion. Los cuales durante la atencion brindaran
adecuadas inducciones al personal; ademas que este debe contar con
las indumentarias o implementos necesarios de acuerdo al puesto que

ocupa.

Al gerente general de la empresa La Vifia 13, contar con una carta
variada de platillos donde el cliente pueda tener varias opciones de
compra, pero con una alternativa del cual elegir. Ademas, que el
personal debe contar con una adecuada capacidad de respuesta
adecuada al cliente en cuanto al conocimiento de su preparacion de
algunos platillos y otras dudas que se le presente, esto mediante

constante capacitaciones.
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FUENTE: ELABORACION PROPIA

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

. . ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEISI(E:ION
Nivel de cumplimiento de las promesas
Fiabilidad Interés en la resolucién de problemas
Cantidad de Errores cometidos
Colaboradores comunicativos
Matsumoto (2014), Capamdac: de Rapidez en la atencién
menciona que la respuesia : —
calidad es producir un Disposicion de ayuda
bien o servicio bueno. Transmisién de confianza
Hacer las cosas de "
manera correcta. Es . - ) did Seguridad Amabilidad del colaborador
producir lo que el avaria F Seg% mle Ida con Conocimientos del personal de
Calidad de consumidor desea, la una escala ordinal a traves atencién
y ) . de un cuestionario de . ) ORDINAL
servicio calidad asemeja a la acuerdo con sus Atencion individualizada
perfeccioén, si las : . - - —
empresas conocen lo dimensiones e indicadores. Horario de atencion
que necesitan y desean Atencion personalizada de los
los clientes, se lograra Empatia colaboradores
generar valor y se Preocupacion por los intereses de los
crearan productos y clientes
servicios de calidad. Comprension por las necesidades de
los clientes
Equipamiento de aspecto moderno
Elementos Instalaciones fisicas visualmente
tangibles atractivas

Apariencia pulcra de los colaboradores




Elementos tangibles atractivos

Satisfaccion
de los clientes

Mejias & Manrique
(2011) definen que la
satisfaccion es la
respuesta de saciedad
del cliente. Es un juicio
acerca de un rasgo del
producto o servicio, 0
un producto y servicio
en si mismo, que
proporciona un nivel
placentero de
recompensa que se
relaciona con el
consumo.

La variable sera medida con
una escala ordinal a través
de un cuestionario de
acuerdo con sus
dimensiones e indicadores.

Calidad técnica

Caracteristicas técnicas del servicio

percibida
Calidad
Valor percibido Precio
Tasas
Confianza

Expectativas

Capacidad de respuesta

Procesos de atencién




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023

L . R Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipétesis general
¢Cudl es la relacién entre la calidad de servicio y | Determinar la relacion entre calidad de servicio y | Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, | satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13, satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia 13,
Tarapoto -2023? Tarapoto -2023. Tarapoto -2023.
Problemas especificos: Objetivos especificos Hipétesis especificas
¢Cudl es el nivel de calidad de servicio en la empresa | ldentificar el nivel de calidad de servicio de la empresa La | . H1: El nivel de calidad de servicio de la empresa La Vifia
La Vifia 13, Tarapoto -2023? Vifia 13, Tarapoto -2023. 13, Tarapoto -2023, es alto.
¢;Cudl es el nivel de satisfaccion en clientes de la | Calcular el nivel de satisfaccion en clientes de la empresa | H2: El nivel de satisfaccién en clientes de la empresa La
empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023? La Vifia 13, Tarapoto -2023. Vifia 13, Tarapoto -2023, es alto. Técnica
¢ Cudl es larelacion entre las dimensiones de calidad de | Estimar la relacion entre las dimensiones de calidad de | H3: Existe relacién entre las dimensiones la calidad de
servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia | servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia | servicio y satisfaccion en clientes de la empresa La Vifia
13, Tarapoto -2023? 13, Tarapoto -2023. 13, Tarapoto -2023. Encuesta
Disefio de investigacion Poblaci6on y muestra Variables y dimensiones
Disefio de investigacion. Tipo no experimental de corte
transversal Variables Dimensiones
Poblacién: La poblacion estuvo conformada por 188
Vi clientes asistentes a la empresa La Vifia 13, Tarapoto - Fiabilidad
2023. Instrumentos
. Capacidad de respuesta
Muestra: La muestra estuvo conformada por 126 clientes
M r asistentes a la empresa La Vifia 13, Tarapoto - 2023. Calidad de servicio Seguridad
Cuestionario
Empatia
A Elementos tangibles
Donde: Calidad técnica percibida
M = Muestra Satisfaccion de los

V1= Calidad de servicio
V2= Satisfaccion de los clientes
r= Relacioén entre variables

- Valor percibido
clientes

Expectativas




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de calidad de servicio adaptado a MATSUMOTO Nishizawa,
Reina (2014) — Modelo SE SERVQUAL

Datos generales:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ...

Buen dia estimado cliente:

A continuacion, se le presenta un conjunto de enunciados que debe
responder de acuerdo a su vivencia 0 experiencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca de la calidad de servicio.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que usted considere, para cada
uno de los siguientes enunciados. Recuerde que no existen respuestas
verdaderas o falsas. Por lo que sus respuestas son resultado de su
apreciacion personal; ademas, la respuesta que vierta es totalmente
reservada y se guardard con confidencialidad. Para lo cual, debera

considerar la siguiente escala de medicion:

Escala de medicién

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

o A W N P

Totalmente de acuerdo

] ESCALA
Ne [TEMS - CALIDAD DE SERVICIO

112]3|4]|5

Fiabilidad

La empresa cumple con los tiempos

01 ) -
establecidos para su servicio.




Cuando el cliente tiene un problema, la

02 | empresa muestra un sincero interés en
resolverlo.

03 La empresa debe desempefiar bien el servicio
por primera vez.

04 Proporciona sus servicios en el momento en
gue promete hacerlo.

05 Cuenta con el libro de reclamaciones para
cualquier registro.

Capacidad de respuesta

Mantiene informados a los clientes con

06 |respecto al tiempo para la ejecucion de los
servicios.

07 Los empleados de la empresa brindan un
servicio rapido.

08 Los trabajadores estan dispuestos siempre a
ayudarle.

09 Siempre cuentan con tiempo disponible para
satisfacer sus dudas.

Seguridad

10 El comportamiento de los empleados inspira
confianza en usted.
El cliente siente seguridad al momento de

11 |realizar la cancelacion de su cuenta en
cualquier modalidad de pago.

12 En la atencion, son cordiales de manera
constante con usted
Los responsables del manejo de las redes

13 sociales deben tener conocimiento de lo
ofrecido para responder las preguntas de los
clientes.

Empatia

14 La empresa debe dar atencion individualizada
a los clientes.

15 Contiene publicidad que brinde atencion

personalizada, a cada uno de los clientes.




16 Debe preocuparse por el interés del servicio
gue recibira cada cliente.
Los empleados deben entender las

17 . -
necesidades especificas de Uds.

18 El area de publicidad debe tener horarios de
atencion convenientes para todos sus clientes.

Elementos tangibles

19 | Cuenta con equipos de aspecto moderno.

20 Las instalaciones fisicas de la empresa son
atractivas.

21 Cuenta con personal que esta siempre
presentable.
Los materiales asociados con el servicio, deben

22 |ser visualmente  atractivos inspirando
confianza.

Fuente: Elaboracion Propia




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario de satisfaccion de los clientes adaptado a Mejias & Manrique

(2011)

Datos generales:

Fecha de recoleccion: ...... [...... [ ...

Buen dia estimado cliente:

A continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas que debe
responder de acuerdo a su vivencia 0 experiencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad recoger

informacion acerca de la satisfaccion de los clientes.
Instrucciones:

Marque con una X la opcién acorde a lo que usted considere, para cada
uno de los siguientes enunciados. Recuerde que no existen respuestas
verdaderas o falsas. Por lo que sus respuestas son resultado de su
apreciacion personal; ademas, la respuesta que vierta es totalmente
reservada y se guardard con confidencialidad. Para lo cual, debera

considerar la siguiente escala de medicion:

Escala de medicion
Nunca
Casi nunca
A veces

Casi siempre

g A W N P

Siempre

NO

ITEMS - SATISFACCION DE LOS ESCALA
CLIENTES T3 T3 727%

Calidad técnica percibida

01

Se siente satisfecho con las caracteristicas
recibidas del servicio.




Le resulta agradable la atencion y el

02 servicio recibido.

03 Le complace la calidad de la comida
solicitada.
Estad contento con los precios de cada

04 : :
pedido realizado.

05 Siente que es justificable el tiempo de
espera para ser atendido.

Valor percibido

Cree usted que la presentaciéon de los

06 | platillos esta dentro de las expectativas
esperadas.

07 | Tiene una buena impresion del restaurante

08 Estima adecuado el precio en relacion al
plato solicitado.
Se siente conforme con los montos

09 g -
cobrados de los servicios afiadidos.

10 Se encuentra satisfecho por las
promociones que le brindaron.

Expectativas

11 El personal que le atendi6 le brindo
confianza respectiva.

12 Tuvo una adecuada respuesta ante sus
dudas por parte del personal.

13 Las respuestas dadas por el personal
complacieron sus expectativas.

14 El protocolo de atencion de la empresa es
el adecuado.

15 Es oportuno el tiempo de demora en el

proceso de atencion.

Fuente: Elaboracion Propia




Consentimiento y/o asentimiento informado
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W
i informado (*

Titulo de la investigacion: "Caldad de servico y sstsfaccidn en ckntes de 1a
empeesa La Vina 13, Tarspoto — 2023°,

Investigadara: Claudia Angélica Lazo Ardvako

Propdsito del estudio

Le invitamos a paticipar en la rvestigacion thuada “Calidad de servicio y
satisfaccion en clientes de la empresa La Vina 13, Tarapoto - 2023", ¢1 yo cbjetive
s Determinar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion en clientes de
la empresa La Vifia 13, Tarapoto -2023.

Esta investigaciin 65 desarciiada por estudiante de Posgrado dsl Programa
Académico de la Maestria en Adminstracidn de Negocios - MBA de la | niversidad
César Vallejo de campus Tarapoto, aprobado por fa autoridad carrespondlients de la
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Describir ¢l impacto del problema do Ja investigacion,
LCudl @5 la relacdn entre la cabdad de serdcia y satisdacdon en ol res da Ia
empresa La Vila 13, Tarapoto -20237

Procedimiento
Si usted decde paricipar en |a vesSgacicn =& realzard (o siguient= (e umerar jos
procedimientos del estudio)

1. Se reslzard una encuesia o entravsia donde se recogeran datos porsonales y
Alguras praguntas sobee 1A Investigacian Stulada: "Caldad de servicio y atisfacoxan
an cliantes 9@ la empresa La Vifia 13, Tarapoto — 2023°

2 Ests encuesia ¢ entrevista lendrd un iempo sproxmado de 15 miruRos y se
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preguntas para adarar sus dudds antes de decidr si desea participar o no, y su
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Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participanie la existencia gue NO
exisie nesgo o dano al participar en la investigacidn. Sin embargo, an el caso que
exisian preguntas que lo puedan generar incomodicad. Usied tiene la lbertad de
responderias o no

Beneficios (principlo de beneficencia): Se Je informard que los resultados de la
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saud Individual de la parsona, sin embargo, ks resukados del estudio podran
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Confidencislidad (principio de justicia): Los datos recolectados daben ser
AN0NIMea y no tener ninguna forma de idantificsr al partidpante. Garantzamos que (s
informacidn gue usted nos brinde s totalmene Confidencial y na serd usads pera
ningain otro propdsito fuera de la rvestigacitn Los datos permanecerdn bejo custodia
del irvestigador prnopal y pasado un liempo determinado serdn eliminades
convenienternente

Problemas o preguntas;

S tiene preguntas sobee I investigacian puede contactar con la investigadora Clawdia
Angdlica Lazo Arévalo, email claudiatarspoto2ag@gmalicom y docente asesar
Encomenderos Bancallan Ivo Martin, emai lencomenderncsfucyvirtusl edu pa.
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VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

MATRIZ DE EVALUACION PCR JUICIO DE EXPERTOS: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones/ |

DIMENSIONES / items

Claridad’ l Coherencia® Relevancia®

1

2

H

3 |

Recomendaciones

T

2 3 1

3

Fiabilidad

N

Laem a cu con los tiempos establecidos para su servicio.

o
g

4
¥
¥
2

Cuando el cliente tiene un preblema. la empresa muesira un sincero interés en resolveric.

La empresa debe d far bien el serviclo por primera vez.

N

Proporciona sus servicios en el momento an que promete hacerlo.

Cuenta con el libro de reclamaciones para cualquier registro.

DIMENSIONES [ items

¥
¥

Capacidad de Respuesta

ix*\(ﬂ

Mantiens informados a los clientes con respecio al tiempo para la ejecucion de los servicios.

K

Los empleados de la empresa brindan un sevicio rapido.

Lk

®3/s[e] [7elefele

Los trabajadores estan dispuestos siempre 2 ayudarle.
| Siempre cuentan con tiempo disponible para satisfacer sus Gudas,
DIMENSIONES / items

ard

K] A | P i

Seguridad

El comportamiento de los empleados inspira confianza en usted.
El chente siente seguridad al momento de realizar ia cancelacion de su cuenta en cualquier

ke

AL

medalidad de pago.

En Ia atencién, son cordiales de manera constanie con usled
Los responsables del manejo de las redes scciales deben tener conoamiento Ge fo ofrecico

ara res; der las untas de los clientes.

DIMENSIONES | items

Empatia
La empresa debe dar atencién individualizada a los clientes.
Contiene publicidad que brinde atencion personalizada, & cada uno de los clientes.

 EEECECE

Debe preocuparse por el interés del servicio que recibira cada diente.

KX

v

Los empleados deben entender ias necesidades es ifi de uds
El area de publicidad debe tener horanios de atencian convenientes para todos sus clientes
DIMENSIONES / items

Elementos tangibles

Cuenta con equipos de aspacto modermno.

Las instalaciones fisicas de la empresa son atractivas.

~

K| W ] (K| (x|

Cuenta con personal que esta siempre presentable.
Los materiales ascciados con el servicio, deben ser visualmente atractivos Inspirando

giglele ng

7(%%7(7(1(%74

YRR || i [

|

conflanza.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brin

[ 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

de sus observaciones gue considere pertinente:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

: 19
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7] Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [

1



1 iﬁl 'e‘s“cue_u DE POSGRADO

KelLen

Apellidos y nombres del juez validador. S””QLL'\:-!‘XQQW ........................................... o

Especialidad del validador (a):..... M\ EADRALD oo R R S

'Claridad: £ item se comprende facilimente, es decir, su sintActica ¥ semanlica son adecuadas.
*Coherencia: El itam tiene relacidn légica con la dimension o indicador que esta midiendo
3Relevancia: El tem es esencial o impertante, es decir debe ser inclido

Nota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientas para medir la
dimensidn

b ERSTAND
/
copcoo

Firma del experto informante




" m“"’jle_sque__m DE POSGRADO
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: SATISFACCION EN CLIENTES

" N° | DIMENSIONES | items Claridad’ Coherenciz® Relevancia® Chgarvaciones’
Recomendaciones
Calidad téenica percibida 112|341 [2J3T4[1]273]a
D1 | Se siente satisfecho con las camcteristicas recibidas del servicio * i &
| 02 | Le resulta agradable |a alencion y 2 senicio recibido r b ]
03 | Le complace la calidad de la comida saolicitada ol b 2
04 | Esia conlento con los precios de cada pedido realizado *® ¥ ¥
| 05| Sienie qua es justificable &l iempe de espera para ser atendido o P L
N® | DIMENSIONES | items
Valor percibido * i b
01 | Cree usted que |a presantacién de los plafillos esté dentro de las expectativas esperadas, = = W
02 | Tierwe una buena impresion del restaurante 4 of
03 | Eslirna adecuado el precio en relacian al plato solicitade +* iy L
04 | Se siente conforme con los maontos cobrados de los senvicios anadidos + L "
05 | Se encuentra salisfecho par las promociones que e brindaron E A EA
N° | DIMENSIONES | tems
Expectativas 5 rd P
01 | El personal que le alendio le bringe confianza respective 4 ¥ | i
02 | Tuvo una adecuada respussia ante sus dudas por parte del persanal f] &= -
03 | Las respuestas dadas per el parsonal complacieron sus expectativas i E B ~
04 | El protocolo de atencién de la empresa es el adecuado 4 e E
| 05 | Es oponune el iempe de demaora en el proceso de atencian > -_E'I iy

Leer con detenimiznto los tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solictamos brinde sus ohservacionas gue considers pertinante:
|| 1. Mo cumple con al criteria | 2. Bajo Nivel | 3. Moderado mivel J 4. Alta nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia);__ M {61 D

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [-lig Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. ...2A8 (HEL, BQuIA0  Kerleh o ONE w2 D10
Especialidad del validador {a):.... MLETRRAIDED. oo iooiisieetssesiestmms st oo eeeee oo oo e
"Claridad: El itam s comprende Mcimenta, as dedr, su sinléclica y seméntica son adecuscas, - Diviia 2. de. Lt de 2023
- UNTVERSTAMS

ICoherencia: El ifem liene retacian logice con la dmansion o indizason que est midiandg
"Relevancia; El item e ezancizl o impotante, g5 dacir debe ser Incluice

Hota: Suficiencia, =a dica sulidensa cuando |os items Ieados son suficlentes para medir la
dimensidn " P . Firma del experto informante



N7 ESCUEA O PosaRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

E

Claridad’ Coherencia?

Relevancia®

Observaciones/
Recomendaciones

Fiabilidad

1]2 (3 1/213

2

La empresa cumple con los tiempos establecidos para su servicio,

Cuando el clente tiens un problema, la empresa muesira un sincero interés en resolveno.

?

La empresa debe desempenar bien el SENVICIO por primera vez.

Proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerio.
Cuenta con el libro de reclamaciones

a con el libro de reclamaciones para cualquier registro,
DIMENSIONES / items

Capacidad de Respuesta

Mantiene informados a los clientes con respecto al tiempo para la ejecucion de los servicios.

Los empleados de la empresa brindan un servicio répido.

KX | K| R

88je] [Zfsl=lalg(2

DIMENSIONES / items

Los lrabajadores estan USS{08 siempre a ayudarfe,

Siempre cuentan con tiempo disponible para satisfacer sus dudas. i N

KRXAX bl

Seguridad

El comportamiento de los empleadas inspira confianza en usted.
El cliente siente seguridad al momento de realizar ia cancelacion de su cuenta en cualguier

modalidad de pagoe.

En la atencion, son cordiales de manera constante con usted
Los responsables del manejo de las redes sociates deben tener conocimiento de o ofrecido

DIMENSIONES | items

_para responder las preguntas de los clientes.

Empatia

La empresa debe dar atencién individualizaca a les clientes,

ol

Contiene publicidad que brinde atencion

nalizada, a cada unc de los clientes.

Los empleados deben entender las necesidades es, cificas de ud

El drea de publicidad debe tener horanos de atencidn convenientes para todos sus chentes

SHYES] (%€ | B [t

x| ™ r [ X (%] ¥

K| | X (x|

DIMENSIONES / items

Eiementos tangibies

Cuenta con & de aspecto modemo.

Las Instalaciones fisicas de la empresa son atraciivas.
Cuenta con personal que esta siempre presentable,

X
X

Qs

Nl

01

02

03

04

N*

01

0z

03 | Debe preocuparse por el interés del searvicio que recibira cada cliente.
04

05

No

o1

02

03

04 eben ser visualmente stractivos inspirandc

Los matesiales asociacos con el servicio, d

e
KN K

X

confianza.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 2 4 su valoracion, asl como solicitam

L

1. No cumple con el criterio | 2 Bajonivel | 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si ha

y suficiencia); NTRNGUNA

0s brinde sus observaciones que considere pertinente:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable 0 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]




E‘"‘ ESCUELA DE POSGRADO

Apellidos y nombres del juez validador. ..... Aﬂf/!)tlﬂo ..................................................................

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

Especialidad del validador (a):......... Hﬂ[}?d&@e%& .................................................................................................................

'Claridad: E| item se comprende f&cilmente, es decir, su sintciica ¥y seméntica son adecuadas.
*Coherencia: E! item liene relacian |6gica con la dimensién o indicador que esta midiendo
IRelevancia: El flem as esencial o importante, es decir debe ser induido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando Ios items planteados son suficientes pare medir la
dimensidn

Firma del oxp{r; informante



t"ﬂ ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: SATISFACCION EN CLIENTES

N® | DIMENSIONES / items Claridad’ ' Coherencia? “Relevancia® Observecones’
Recomendaciones
Calidad técnica percibida TEEES e A 2 I3 &l 21313
01 Se sienta satisfecho con las caracieristicas recipidas del servico ~ e N/
02 | Le resultz agradable la atencién y al servicio recibido ¥ ) ~1
03 | Le complace la calidad de la comida soliciada > X A
04 | Esta contento con los precics de cada pedido realizado * Y b4
05 | Siente que es justificable el tiempo de espera para ser atendido ¥ ~~ ¢
N° DIMENSIONES / items
Valor percibido S 0
01 Cree usted gue 'a presentacion de los platilios esta dentro de las expectativas esperadas. N e SN
| 02 | Tiene una buena impresion del restaurante ¥ b b A
03 Estima adecuado el precio en relacion al plato solicitado > ~ A
04 | Se siente conforme con los montos cobrados de Ios servicios ahadidos ¥ % ~|
05 | Se encuentra salisfecho por las promeciones que le brindaron [ ¥
N° DIMENSIONES ! items
il Expectativas ¥ .2 hV4
01 | El persenal que le atendio le brindo confianza respectiva s NG G
02 Tuvo una adecuada respuesia ante sus dudas por parne del parscnal ~¢ g S N/
03 | Las respuestas dadas por el personal complacieron sus expactativas ¥ b d b4
04 El protocolo de atencidn de la empresa es el adecuado ~ L
05 | Es oporiuno el tiempo de demora en el proceso de atencion P NE C e

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 2 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinente:

I 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Nive!

l 3. Moderado nivel J

4. Alto nivel l

Observaciones (precisar si hay suficiencia): M IN 6 UNA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (5] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. WFMWWA%{Q ....................................
Especialidad del validador (a):...... f@t&d@@q@ ............... R e e S ara s

'Ciaridad: £l item sa comprenca fadimants, es decr, su sintastica ¥ semantica son adecuadas.

“Coherencia: £ item Sene relzdtn Kgca cen la dmensin o indicador que esta midando
*Relevancia: £ ftem es esencial ¢ Importante, 25 decir debs sar incluido

Nota: Suficancis, se dice suficiencis cuando los Items planteadas son suiicentas pars medr |3
dimension

Firma del experto informante

one... 2106138 O




‘f] ESCUELA DE POSGRADO
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: CALIDAD DE SERVICIO

Obsarvaciones/

DIMENSIONES / items Claridad' Coherencia® Retevancia® Recomendaciones

Z

Fiabilidad 1|23 L

X b

La empresa cumple con los liempos establecidos para su servicio.

x|

Cuando &l cliente tiene un problema, la empresa muesira un SINCSro INterds en resalverio,

HKiXKIX

La empresa debe desempediar bien el servicio por primera vez. X X

Proporciona sus servicios en € momento en que prometle haceno, X

x

Cuenta con el libro de reclamaciones para cualquier registro. X

Z|&8|gl8|8|2

DIMENSIONES / items

Capacidad de Respuesta

Mantiene informados a los dienles con respecto al tiempo para la gjecucion de los
SErvicios.

Los empleados de la empresa brindan un sarvicio répido.

Los trabajadores estan dispuestos siempre a ayudarie.

XIX|X| x
x
X

Siemgre cuentan con tiempo disponible para satisfacer sus dudas,

ZRgBR 2

DIMENSIONES / items

Seguridad

El comportamiento de los empleados inspira confianza en usted. X X

El cliente siente seguridad al momento de realizar la cancelacidn de su cuenta en cualquier X X
modalidad de pago.

En |a atencidn, son cordiales de manera constante con usted X X

X (x| X |X

Los responsables del manejo de las redes sociales deben tener conocimiento de lo X
ofrecido para responder [as preguntas de los clientos,

3 2|8 R |2

DIMENSIONES | items

Empatia

La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes,

x| x

Contiene publicidad que brinde atencién personalizada, @ cada uno de los clientes.

RKIX|X

Dabe praccuparse por & interés del serviclo que reclbira cada cliente,

Los empleados deben entender las necesidades especificas do uds X X

XX\ x

El drea de publiddad debe tener horarios de atencién convenientes para todos sus clientes X X

Z|(®|8(8|2

DIMENSIONES [ items

Elementos tangibles

=]

P

Cuenta con equipos de aspecto moderno. X X X




~'| ESCUELA DE POSGRADO

02 | Las instalaciones fisicas de la GMPresa son alractivas, X X X
03 | Cuenta con personal que ésta siempre presentable, X X X
o4 Los materiales asoclados con el servido, deben ser visuaimente atractivos inspirando X X

confianza.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1.Nocumpleconelcriterio | 2 Bajonivel |

3. Moderado nivel

]

4, Alto nivel

|

Observaclones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir| )
Apellidos y nombres del juez validador: Milagros Torres Gonzéles  DNI: 44003015
Especlalidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios - MBA

‘Claridad: El lem se comprends facilments, as decir, su sintictica y semantica son adecuadas,
Coherancia: El item lieno refacion gica con la dimensidn o indicador que esta midendo
IRelevancia: E| fem es esencid o importants, es decir deba ser incluido

Nota: Suficiencia, sa dice suficenda cuando los items plantsados son suficientes para medir la
dimensidn

No aplicable [ ]

25 de mayo de 2023
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Ij ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: SATISFACCION EN CLIENTES

Oibsarvaci oness
N* | DIMENSIONES / items _ - - Claridad" Coherencia? Relevancia’ Recomendacknes
Calidad técnica parcibida 1 2 3 i 1 2 3 1 2 3
01 Se slente salistecho con las caracleristioas recibidas del sendcio X
0z La resulta agradable la atencidn y el serviclo recibido X
03 La complace la calidad de la comdda salicitadsa X
04 | Esté contenlo con los preclos de cada pedido realizado x
05 | Siente que &5 justificable el iempo de espera para ser alendido x X x
H* DIMENSIONES [ items
Valor percibido
01 ‘Cree ustad que la presentacidn de los platilos estd dentro de laa expactativas x
| esperadas,
02 | Tiene una buena iImpresion del restaurants X
o3 Estima adecusdo &l pracio en relacidn al plato solictado X
(W% Sa slante conforme con los mantos cobrados de bs esrviclos afisdidog X X X
05 | Ba encusnira salisfecho por les promdociones gue le brindaron | X
Mo DIMENSIONES | items
Exzpectativas |
1] | El personal que e slendid le brindo confianza respeckiva X X




iﬁ ESCLELA DF POSGRADO

02 | Tuvo una adecuada respuesta ante sus dudas por parte del personal X T ;C_ |
03 | Las respuestas dadas por &l parsonal complaciaron sus expectativas : X X X
0d | El profocolo de atencidén de la empresa es al adecuado i X X X
05 | Es oportuno e iempo de demora en el proceso de atencidn i X X X

Gharidad: El bam e compranda fciments, as dedr, su sintielica y semdnlica son adecusdas,

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asl como soliciiamos brinde sus observaciones que considere pertinenta:

[ 1. Mo cumple con el criterlo

2. Bajo Nivel

3 Moderado nivel

4, Albo nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [X]

Apellidos v nombras del juez validador: Miagros Torres Gonzales

DNI: 44003015

Especlalidad del validador (a): Maestria en Administracion de Nagocios - MBA

!Cakerancia; El itam tene misdin Kgica con la dmanskn o indicador que et midisndo
'Relevantia: El ilem es esencial o imporlante, s dacir debe sef incluido

Mota: Sullcendia, sa dice sufitendn cuanda las Tlans planteados son sulicienbes para madif la

dimsrsicn

Aplicable después de corregir[ ]

Mo aplicable [ ]

26 de mayo de 2023



ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: CALIDAD DE SERVICIO

N.

DIMENSIONES / items

Claridad’ Coherencia®

Relevancia®

Observacionas/!
Recomendaciones

1T 12 1S F&] 1213

2 | 3

L2 empresa cumple con los tiempes establecicos para su senvicio.

4
X

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero inlerés en resolverlo. ¥ b

X

La empresa debe desempefiar blen el servicio por primera vez.

7.3

Proporcicna sus servicios en el momento en que promete hacerlo, b4

X[ b L=

38R

Cuenta con el libro de reclamaciones para cualquier regisiro. ¥ b4
DIMENSIONES / items X

Capacidad de Respuesta

Mantiene informados a los clientes con respecto al tiern a lan de los servicios.

XK
LK

Los empleados de la empresa brindan un senvicio rapido.
Los trabajadores estan dispuestos siempre a ayudarie,

X

Siempre cuantan con tiempe disponible para safisfacer sus dudas.

DIMENSIONES ! items

XK
I

Ll K

El comportamiento de los empleados inspira confianza en usted.

El clente siente seguridad al momento de realizar la cancelacion de su cuenta en cualquier
modalidad de pago.

™

K K

En la atencidn, son cordiales de manera constante con usted

Los responsables del manejo de las redes sociales deben tener conocimiento de lo ofracido
para responder |as preguntas de los clientes,

KX ¥
KK

z

DIMENSIONES / items

o1

La empresa debe dar atencién individualizada a los clientes.

02

Cantiene publicidad que brinde atencion personalizada, a cada uno de los clientas.

Debe preccuparse por el interés del servicio que recibira cada diente

A

Los empleados deben entender las necasidades especificas de uds

A

o TR Pt
X

£l area de publicidad debe tenar horarios de atencion convenientes para todos sus chentes
DIMENSIONES / items

Elementos tangibles

Cuenta con equipos de aspecto mederno.

Las instalaciones fisicas de fa empresa son atractivas.

Cuenta con personal que esta siempre presentable.

X

slais(e| [=zlee

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atraclivos inspirando L

K P

X

™K K| PR R

Leer con detenimiento los Items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue consicere pertinente:
I 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel I 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): M I, t\l (Q VN A :

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7:,] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]




-- ﬁ’[ ESCUELA DE FOSGRADO

Apeliidos y nombres del juez validador. @mﬂﬁﬂm%mm‘rﬁw&ff Neshe.. oN24992398

el do ,Lu.él.!ﬁ. 2023

'Claridad: EJ item se camprende facimenti, es dect, su sintdclica y semantica son adecuadas
Coherencia: E item tiene ralacion Iogica von la dimansitn o indicader que estd midiends
"Relevancia: El item es asencial o importante, es decir debe ser incluida

Nota: Suficiencia, sa dice suficiencia cuando kos items planteados son suficlantas para medir la
gdimansian

Firma del upnr);: informante



] EscueLa o€ PosGRaDo
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: SATISFACCION EN CLIENTES

e 2 3 Vach
N DIMENSIONES / items Claridad"® Coherencia Relevancia Rgg::n :::g:nﬂ“
Calidad técnica percibida 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
| 01 | Se siente satisfecho con las caracteristicas recibidas cel servicio * * K
02 _| Leresulta agradable Ia atencion y el servicio recibido ~ ~L *
03 | Le comglace la calidad de la comida solicitada b 5 Y b e
04 | Esia contento con los precios de cada pedido realizado < N Py
05 | Siente que es justificable el tiempo de espera para ser atendido > ¥ b4
N° DIMENSIONES ! items
Valor percibido
C1 | Cree usted que |2 presentacian de los platillos esta dentro de las expeclativas esperadas, N o N
02 | Tiene una buena impresion del restaurante b ~ ¥
03 | Estima adecuado el precio en relacion 2l plato solicitado ~ ¥ %
04 | Se siente conforme con los montos cobrados de los servicios afadidos ~ b4 e
05 __| Se encuentra satisfecho por las promociones gue |e brindaron = E. 4 X
N° | DIMENSIONES | items )
Expectativas
01__| €1 personal qua le atendi® le brindo confianza respectiva ¥ P ol
02 | Tuve una adecuada respuesla ante sus dudas por parie del personal ¥ L X
03 | Las respuestas dadas por e personal compiacieron sus expectativas >~ Al ~NC
|04 | El protocolo de atencién de la empresa es el adecuado < | X I
05 | Es opertuno el tiempo de ¢emora en el procesc de atencion ~ ~ '?(

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio T 2. Bajo Nive! I 3. Moderado nivel l 4. Alto nivel J
Observaciones (precisar si hay suficiencia): I\II N G UN A
Opinién de aplicabilidad: Aplicable W Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. MM‘fa—LUﬁe‘M LEANDE 5‘ Iz DNI..Z“IQﬂg’\ = 8
Especialidad del validador (a):..f.(.O.a—‘.".{{.\.-LQ\ ....... Mﬂ&dd&w?b\a / ' 5
“Ciaridad: £ ilem se comprende facilmente, es dedir, su sintactica ¥ semanica son adecuadas, ‘

*Coherencia: E|ilem liene relacidn ¥gica con la dimensicn o indicador que esta midenda
*Relevancia; £/ item es 2sencial o impartante, es dacir deba ser incluide

Neta: Suficencia, se dee sufidencia cuando los items teados son suficientas para mecir 12
dimensicnm " i b 2 Firma del experto informante



ESCUELA DE POSGRADO

e O Ve -

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

Claridad® Coherencia?

Relevancia®

Observaciones!
Reccmendaciones

Fiabilidad

213 1123

La empresa cumple con los tiempos astablecidos para su servicio.

Cuando el cliente tiene un problema, la empresa muestra un sincero interés en resolverio.

X

La empresa debe desempediar bien el servicio por primera vez

Proporciona sus servicios en & momento en que promete hacerio.

XXX >|p
b4
x|X| ||| a

XX x| [x

Cuenta con el libro de reclamaciones para cualquier registro.

DIMENSIONES / items

Capacidad de Respuesta

Mantiene informados a los clientes con res al tie ra la ejecucién de los servicios.

x
x

x

Los empleados de la empresa brindan un senviclo rapido.

Los trabajadores esién dispuastos siempre a ayudarle.

x|x
x| >

x>

Siempre cuentan con tiempo disponible para satisfacer sus dudas,
DIMENSIONES ! items

Seguridad

El co rtamiento de los empleados inspira confianza en usted,

El cliente siente seguridad al momento de realizar la cancelacién de su cuenta en cualguier
modalidad de pago.

En 2 atencién, son cordiales de manera constante con usted

Los responsables del manejo de las redes sociales deben tener conociméento ce 1o ofrecido
para responder las preguntas de los clientes.

x|

D
IMENSIONES | items

Empatia

La empresa debe dar atencion individualizada a lcs clientes.

Conllena publicidad que brinde atencidn personalizada, a cada uno de |os clientes.

Debe preocuparse por el interés del sarvicio _que recibira cada diente.

>ix

Los empleados deben entender las necesidades especificas de uds

x| [XIx

XXl (>

El area de publicidad debe tener horarios de atencidn convenientes para fodos sus chiantes

DIMENSIONES / items

Clemenlus tanglibles

Cuenta con aquipes de aspecto modamo,

Las instalaciones fisicas de Ia £Mpresa son atractivas.

x>

Cuenta con personal gue esta siempre presentable.

X
2 15¢ | e

X

Los materiales asociados con el servicio, deben ser visuaimente atractivos inspirando
confianza,

l

X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 2 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinente:

| 1.No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel | 4. Alto nivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNA




iﬁl ESCUELA DE POSGRADO

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lizeth Erly Mescua Ampuero DNI: 42694079

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracién de Negocios - MBA
Dra. En Gestién Piblica y Gobernabilidad

'Claridad: EI item se comprende facilmente, es decir, su sintéctica ¥ semantica son adecuadas.
“Coherencia: E| item tiene relacion ibgica con k2 dimensién o dicador que asta midiendo
*Relevancia: E| item es esencial o importante, es decir debe sar incluido

Nota: Suficencia, se dice suficiencla cuando los ltems planteados son suficientes para medir a
dimension

-Dra, En Gestion Piblica
y Goberaabilidad

Firma del experto informante

26 de mayo de 2023



Nj) EscueLa o poseraz

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS: SATISFACCION EN CLIENTES

N° | DIMENSIONES |/ items Claridad’ Coherencia® Relevancia® Observaciones!

Calidad técnica percibida 1 2 3 4 1 2 3 4 2 3 4
01 __| Se siente satisfeche con las caracieristicas recibidas del servicio X X X
02 | Le resulta agradable la atencidn y =l senicio recibido X X X
03 Le complace ia cafidad de la comida solicitaca X X X
04 | Esta contanto con los precios de cada pedido realizado X X X
05 | Siente que es justificable el tiempo de espera para ser atendido X X X
N° DIMENSIONES / items

Valor percibido
01 | Cree usted que |a presentacién de los platilios esia dentro de las expectativas esperadas. X X X
02 | Tiene una buena impresion del restaurante X X X
03 | Estima adecuado el precio en relacién al plato solicitado X X X
04 | Se siente conforme con los montos cobrados de los servicios ahadidos X X X
D5 |Se encuentra salisfeche por las promociones que le brindaron X X X
N°__| DIMENSIONES | items

B=5 Expectativas

01__ | El persenal gue le atendié le brindo confianza respectiva X X X
02 | Tuvo una adecuada respuesta ante sus dudas por parte del personal X X X
03 | Las respuestas dadas por el personal complacieron sus expectativas X X X
04 El protocolo de atencién de la empresa es €| adecuado X X X
D5 | Es oportuno el iempo de demora en &l proceso de atencion X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 2 4 su valoracion, asi come solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

[ 1. No cumple con el criterio l 2, Bajo Nivel

[ 3. Moderado nivel | 4. Alto nivel 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lizeth Erly Mescua Ampuero

Especialidad del validador (a): Maestria en Administracion de Negocios - MBA

Dra. En Gestion Pablica y Gobernabilidad

'Claridad: EI itemn se comprende facimante, es decr, su sintacica ¥ samantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiane refacitin Kgica con la dimensién o indicador que esté midiendo
*Relevancia: £l ftem es esencial 0 Importants, es decir deba sar induido

DNI: 42694079

Dra. En Gestios Piblica

No aplicable [ ]

Sy Coberoabilsdad

26 de mayo de 2023

Nota: Suficienciz, se dice suficiancia cuanda los items planteados scn suficientes para madir la
el s
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V2: Satisfaccion de los clientes
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Analisis de confiabilidad de Calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,986 22

Analisis de confiabilidad de Satisfaccion de los clientes

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 972 15




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacio

POSGRADO

o i D A R

“Ano de la Unidad, la Paz y el Desamollc™

Tarapoto, 20 de mayo de 2023

SENQRITA: i
MARIA CAROLINA CORONADO AREVALO .
REPRESENTANTE LEGAL DE LA EMPRESA LA VINA 13

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion y publicacion del nombre de
sU organizacion en los resuliados del estudio.

REFEREMCIA: Solicibud del interesado de fecha: 24 de mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludara cordialments y al mismo tiempo
augurarie exitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conccimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudianies se especializan para obtener el Grado Academico
de Maesiro o de Doctor segan el caso.

Para obtener &l Grado Academico comespondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar wun Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis)
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resuliados de las investigaciones.

Por tal motive alcanzo la siguiente informacion: claudiatarapoto29@gmail.com

1) Apellidos y nombres : Lazo Arévalo, Claudia Angélica

2) Programa de estudios - Maestria

3} Mencion : Maestria en Administracion de Megocios - MBA

4) Ciclo de estudios 2 1l ciclo

§) Trulo de la investigacion : Calidad de servicio y satisfaccion en clientes de la
empresa La Vina 13, Tarapoto — 2023

8) Asesor : Mgtr. Encomendercs Bancallan, heo Martin

Por tal motivo, soliclo a usted se sirva awforizar la realizacion de la
investigacion en la institucion gque usted dirige; asi como también, awforice la publicacion
de [z identidad de la organizacion a su cargo en los resultados de la investigacion, tal
como lo establece el codigo de etica de investigacion de la UCV.

Debo senalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Atentamente, 9
e

{.' T I : | ! :a

Dre. Noss Mobal Cantrevos kaVdn
By g do ilsmvaded e Posgrioe
LV - TARARORD




Base de datos estadisticos

V1: Calidad de servicio
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V2: Satisfaccion de los clientes
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los
resultados de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacién: "[ RUC: 10715041346
“La Vina 137
Nomtre del Titular 0 Representante legal:
Maria Carolina Coronado Arévalo
“Nombres y Apelhdos . DNI 71504134
Maria Carolina Coronado Arévalo f

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articuo 7°, eral “I" del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo 7, autorizo [X]. no autorzo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, on Ia cual s= lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion
culmamiaoymmucm.namahomuuwun.ﬁm_- '
2023

Nombre del Programa Académico.

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA
Autor- Nombres y Apelidos o DI

Claudia Angélica Lazo Arévalo 48103351
En caso de autorizarse, soy consciente que la iInvestigacion serd alojada on ol Repostono
Institucional de la UCV, 1a misma que sera de accaso abierto para loe LBuancs y podra ser
referencada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
ntelectual coresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 26 de mayo 2023
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