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RESUMEN

El presente estudio tuvo el propésito de establecer de qué manera la calidad
del servicio se correlaciona con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. La metodologia investigativa fue de propésito aplicada,
de enfoque cuantitativo y de alcance descriptivo-correlacional, asimismo de disefio
transversal y en la que no se manipularon ninguna de las variables. El universo
poblacional fue establecido por 148 clientes que utilizaron los servicios de la
comparfia analizada, con muestra censal. Con respecto al recojo de los datos
pertinentes se utilizaron dos cuestionarios para medir ambas variables, en la cual
se hallaron como resultados que, mediante la prueba estadistica de Rho de
Spearman las dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia se correlacionan de manera directa y significativa con la
satisfaccion de los clientes, esto con los valores de 0.536, 0.171, 0.246, 0.220 y
0.398, respectivamente y con una confianza del 95% vy significancia de 0.000,
0,037, 0.003, 0.007 y 0.000. Concluyendo de esa manera que la calidad de servicio
se correlaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion de los clientes

con un valor de 0.787, a un nivel de confianza del 95% y significancia de 0,000.

Palabras clave: Calidad del servicio. Satisfaccién del cliente. Empresa de

juegos.



ABSTRACT

The purpose of this study was to establish how service quality correlates with
customer satisfaction in the company MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. The
research methodology was applied in purpose, with a quantitative approach and a
descriptive-correlational scope, also with a cross-sectional design and in which none
of the variables were manipulated. The population universe was established by 148
clients who used the services of the company analyzed, with a census sample.
Regarding the collection of pertinent data, two questionnaires were used to measure
both variables, in which the results were found that, through Spearman’'s Rho
statistical test, the dimensions: tangibility, reliability, responsiveness, security and
empathy are correlated. directly and significantly with customer satisfaction, this with
values of 0.536, 0.171, 0.246, 0.220 and 0.398, respectively and with a confidence
of 95% and significance of 0.000, 0.037, 0.003, 0.007 and 0.000. Concluding in this
way that the quality of service is directly and significantly correlated with customer
satisfaction with a value of 0.787, at a confidence level of 95% and significance of
0.000.

Keywords: Quality of service. Customer satisfaction. Games company.



I. INTRODUCCION

En estos tiempos signados por la modernizacion y la tecnologia, las
corporaciones dedicadas a las actividades de juego de azar y apuestas asumen
tareas dificiles para satisfacer las exigencias y demandas de sus clientes, factores
gue definen su permanencia en el mercado y su desarrollo como empresa. Si se
acepta que clientes satisfechos garantizan la difusion emotiva de sus experiencias,
entonces se deben reforzar tales experiencias para atraer a usuarios potenciales,
por tal motivo, Abd y Sabrinah (2023) manifiestan que resulta crucial que las
organizaciones se implementen con nuevos recursos tecnolégicos, empoderen y
capaciten al personal que interactla directamente con los clientes, que expandan
su cartera de servicios, disefien interfaces y plataformas amigables, mejoren la
presentacion de sus productos, fortalezcan sus politicas empresariales e
incrementen la seguridad de los sistemas de control, solo a través de ello se puede
garantizar mejor servicio, mejorar los resultados en fidelizacion, contar con
procedimientos sostenidos y brindar calidad en sus servicios.

Por tales razones, la satisfaccion del cliente se define como el nivel de
respuesta para las empresas en las demandas, requerimientos y exigencias de sus
clientes, que estas se encuentran ligadas al marketing psicoldgico; dado que, de
acuerdo con la experiencia del usuario incrementa la retencion de clientes que van
a recomendar a prospecto de clientes y, ademas ayuda en el posicionamiento
empresarial (Andrew et al., 2023).

A nivel Internacional, especificamente en Indonesia, una problematica
latente es que una enorme diversidad de directivos enfoca su propdsito de gestion
en conseguir un mayor beneficio para los accionistas, descuidando las necesidades
y expectativas de los consumidores, pese a que ello resulta fundamental y de
afectacion directa a la retencion de clientes y a ventajosos flujos econdémicos.
Aunado a ello, las organizaciones descuidan la efectividad de los servicios
brindados, lo cual es desfavorable y no ayuda a alcanzar los objetivos
organizacionales (Umashankar et al., 2022). Por ejemplo, en Estados Unidos las
compaiiias dedicadas a las actividades recreativas pierden cifras que ascienden a
cerca de USD 75,000 millones por deficientes servicios ofrecidos a los usuarios.

Pero en gran medida, esto se encuentra ligado a una ineficiente gestidon, ausencia



de compromiso laboral, ademas que es muy escaso el interés de estas empresas
en identificar las necesidades y esforzarse en cumplir con lo que requiere la
clientela (Yiting et al., 2023). Se indica también lo que ocurre en la India, en el pais
se evidencia que los servicios prestados por las industrias del entretenimiento no
son eficientes, tampoco se garantiza en su totalidad la calidad del servicio, la
confianza que generan estas empresas del entretenimiento en los clientes es baja,
no existe garantia de un excelente servicio, ademas que la atencion inmediata a los
problemas o respuesta a las quejas de los usuarios es tardia (Rajesh y Sanjay,
2023). Asimismo, en Chile consideran que es fundamental el diseiio e
implementacion de politicas que incentiven a desarrollar actividades eficientes,
verbigracia de ello, es la incorporacion de recompensas econdémicas para premiar
el buen desempefio de los trabajadores y la calidad en los servicios; ademas de
interponer sanciones monetarias para aquellos trabajadores que no cumplan los
estandares establecidos. Estas medidas contribuyeron a optimizar las operaciones,
reducir costes y mejorar la calidad de los servicios prestados a los clientes, ademas
de promover el cumplimiento real y oportuno de las politicas establecidas sobre
eficiencia y eficacia (Maziotis et al., 2023).

A nivel nacional, en el periodo 2019, el Servicio de Atencion al Ciudadano de
INDECOPI logré atender 30,600 reclamos que equivalen al 94%, mientras que en
el afio 2018 se presentaron 23,000 reclamos, atendiéndose solo el 78.2%. Ademas,
en el 2019 a través del aplicativo Concilia Facil se registraron 5,110 reclamos,
solucionandose solo 2,145 de estos de manera oportuna y rapida, que representa
la atencién del 41.97% de reclamos digitales (INDECOPI, 2020). Mientras que, en
el 2021, se enviaron 226,133 documentos mediante plataformas digitales y 27,359
documentos fisicos, atendiéndose solamente 2,967 expedientes por reclamos,
cifras que reflejan las deficiencias en la adecuada atencion y el poco compromiso
con satisfacer a sus clientes mediante el servicio que prestan las empresas

dedicadas a las actividades de juego de azar y apuestas (INDECOPI, 2022).

En el ambito local, especificamente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
ubicada en el distrito de Huaraz, dedicada a actividades especializadas en juegos
de azar y apuestas, se diagnosticé situaciones perjudiciales para valorar que los
servicios ofrecidos son de calidad, acciones que inciden negativamente en las

satisfaccion del cliente, entre ellas: falta de compromiso del personal,



incumplimiento de los objetivos, no existen programas de capacitaciones para
sensibilizar a los colaboradores respecto a las relaciones interpersonales, falta de
empoderamiento, baja motivacién y nulos incentivos a los mejores desempefios,
escasa empatia, débiles habilidades blandas, poca comunicacién y participacion,
escasa confianza entre los trabajadores, insuficiente control del rendimiento del
personal, pocas habilidades en liderazgo de los jefes, decisiones sin enfoque a
resultados un gran porcentaje de los equipos se deben considerar como obsoletos,
instalaciones poco agradables a la vista, escasa resolucion de conflictos con los
usuarios, baja fidelizacion de clientes, conductas nada profesionales, falta de

atencién oportuna y priorizada, ademas de escasos servicios afines a los clientes.

De continuar esta situacion, la problematica se incrementara, perjudicando
directamente la permanencia y desarrollo de la empresa en estudio, esto se refleja
en pérdida de clientes, disminucion de inversionistas, permanencia de ineficientes
servicios, excesiva desconfianza, malos flujos econémicos, falta de identificacion
con la empresa, baja motivacion laboral, ademas del incumplimiento de los

objetivos institucionales.

De lo descrito, surgi6 el interés por investigar estas variables en MESAC
SLOT S.A.C. con el propésito de establecer la correlacion entre las variables e
identificar las razones que fundamentan las acciones negativas llevadas a cabo por
los colaboradores. Cabe mencionar que la investigacion pretende brindar
recomendaciones para sensibilizar a los ejecutivos y directivos de la empresa a fin
de que se mejoren los servicios prestados y propiciar que los clientes queden

satisfechos.

Basandonos en esta realidad, se formul6 el problema principal: ¢De qué
manera se correlaciona la calidad del servicio con la satisfaccion del cliente en la
empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023?, y los especificos: (1) ¢De qué
manera se correlaciona la tangibilidad con la satisfaccion del cliente en la empresa
MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 20237?; (2) ¢De qué manera se correlaciona la
fiabilidad con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 20237?; (3) ¢ De qué manera se correlaciona la capacidad de respuesta con
la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 20237?; (4)

¢De gué manera se relaciona la seguridad con la satisfaccion del cliente en la



compafiia MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 20237?; y ¢ De qué manera se correlaciona
la empatia con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 20237

Bernal (2006) manifiesta que toda investigacion esta orientada a la
resolucion de diversas problematicas, por tal motivo, es fundamental sustentar o
justificar las razones concernientes al propdésito del estudio. Es asi como el autor
sefala 4 criterios: teorico, puesto que se empleo teorias aceptadas y comprobadas
por sus evidencias y reconocimiento cientifico, ademas que las variables de
investigacion se sustentaron en recientes articulos cientificos. Mientras que por su
aspecto metodoldgico se justifica debido a que se adaptaron 2 instrumentos, que
fueron validados por juicio de expertos, con conocimientos y experiencia sobre cada
variable de investigacion. En lo concerniente a la justificacion practica, se brinda
recomendaciones para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por MESAC
SLOT S.A.C., el cual resulta beneficioso para los miembros del directorio, gerentes,
trabajadores y clientes. En su aspecto social la investigacion se justificé dado que
si se atienden las recomendaciones para la mejorar la calidad de servicios que se
presta, se prevé un incremento de las ganancias, que en el futuro podria generar
mayor namero de clientes, y, por ende, mas oportunidades de empleo a futuros

colaboradores.

Se ha planteado el presente objetivo general: Establecer la correlacion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la compafia MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023. Asimismo, los especificos: (1) Determinar la correlacion
existente entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. (2) Determinar la correlacién entre fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. (3)
Determinar la correlacion que existe entre capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. (4) Determinar la
correlacion entre seguridad y la satisfaccién del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. (5) Determinar la correlaciébn entre empatia y la
satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Finalmente, la hipotesis general: la calidad del servicio se correlaciona de

modo directo y significativo con la satisfaccidbn de los clientes en la empresa



MESAC SLOT SAC Huaraz, 2023. Y las especificas: (1) La tangibilidad se
correlaciona de modo directo y significativo con la satisfaccién del cliente en la
empresa MESAC SLOT SAC Huaraz, 2023. (2) La fiabilidad se correlaciona de
modo directo y significativo con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT SAC Huaraz, 2023. (3) La capacidad de respuesta se correlaciona de modo
directo y significativo con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT
SAC Huaraz, 2023. (4) La seguridad se relaciona de forma directa y significativa
con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT SAC Huaraz, 2023. (5)
La empatia se correlaciona de modo directo y significativo con la satisfaccién del
cliente en la empresa MESAC SLOT SAC Huaraz, 2023.



II. MARCO TEORICO

Para el sustento del estudio, se ha buscado antecedentes que abarcan
temas similares a la investigacion realizada. A escala internacional se encontraron
los siguientes.

Marquez et al. (2023) quienes se propusieron establecer la correlacion entre
calidad del servicio con la satisfaccion del usuario en centros de venta de comida
del terminal Portoviejo de Ecuador. En el aspecto metodologico es un estudio de
paradigma cuantitativo, de alcance relacional, de disefio transeccional y sin
manipular intencionalmente las variables. El universo estuvo conformado por 213
clientes, mientras que su muestra por 114; los datos fueron recopilados por medio
de la encuesta y empleando dos cuestionarios. Los resultados reflejan la
correlacion directa entre las variables objeto de investigacion, mediante el
estadigrafo R de Pearson = 0,917, en otros términos, el valor del estadigrafo indica
una fuerte relacion directa entre las variables: calidad de los servicios y la
satisfaccion del cliente. Se ha concluido que la calidad de servicios encuentra
correlato directo con la satisfaccidon de los clientes; por lo que se recomienda
mejoras en la calidad del servicio, o que se va a reflejar en la rentabilidad de las
empresas, generando beneficios para ambas partes (empresas y clientes).

Getachew et al. (2023) quienes se propusieron comprobar la correlaciéon
entre calidad del servicio de cajeros automatizados con la satisfaccion de los
clientes del Banco Comercial de Etiopia. Por su metodologia fue cuantitativa, nivel
explicativo, sin manipular variables y que recaba las datas en un solo instante. El
universo y la muestra lo conformaron 346 clientes, a esta muestra se aplicaron dos
cuestionarios que estuvieron apropiadamente estructurados. El resultado refleja
que la fiabilidad, sencillez del uso, cumplimientos, conveniencias y seguridad
presentan correlato positivo y significativo con la satisfaccion de los usuarios.
Ademas, la fiabilidad se identificO como uno de los elementos primordiales para
establecer predicciones en la satisfaccion de los clientes. Se concluyé que la
tangibilidad y fiabilidad son los factores fundamentales para establecer y garantizar
la satisfaccion de los usuarios, demostrado mediante el estadigrafo R de Pearson
=0.932.



Macias et al. (2022) cuya finalidad fue establecer el correlato de la calidad
del servicio con la satisfaccion de los clientes en Ecuador. Estudio de enfoque
cuantitativo, de nivel relacional, de disefio longitudinal y sin manipulacion de
variables. El universo poblacional estuvo conformado por 25 documentos a escala
nacional e internacional, siendo su muestra 8 documentos, se aplicd por técnica el
analisis documentario y como instrumento: fichas de andlisis de documentos. El
resultado demuestra que la calidad de servicio, asimismo el nivel de empatia son
parte fundamental del procedimiento de los sistemas de servicio, son una
necesidad y estrategia por emplear. Asimismo, la calidad pretende satisfacer las
necesidades de los usuarios. Se concluye que la calidad de los servicios es una
herramienta significativa, asi como la empatia, para que las entidades del rubro
ferretero adapten los servicios a las necesidades de sus clientes para lograr asi los
fines empresariales, garantizar la satisfaccion del cliente.

Silva et al. (2021) cuyo objeto fue establecer la correlacion entre las
percepciones de los clientes con la prestacion de servicios en una MYPE que se
dedica a las actividades de comercializacién. Investigacion de metodologia
cuantitativa, de propdésito aplicada, de nivel relacional, con un disefio transeccional
y sin manipular intencionalmente ninguna variable. Su universo y muestra estuvo
constituida por los usuarios del rubro de articulos de oficina y papeleria, a quienes
se aplicé una encuesta como técnica, y los datos fueron recopilados usando dos
cuestionarios como instrumentos. El resultado demuestra que los clientes
manifestaron que estan complacidos con el servicio ofrecido por la compaifiia,
ademas que se sienten leales y comprometidos, puesto que perciben una atencién
adecuada que les genera confianza sobre los servicios. Se concluyé que la
fiabilidad se asocia positivamente con las variables de satisfaccion y lealtad del
usuario, reflejada en el estadigrafo Rho de Spearman = 0.865.

Shoaib et al. (2018) quienes se propusieron establecer el correlato de la
calidad de los servicios con la satisfaccion del usuario de Malaysia Airlines. El
trabajo corresponde a una investigacion cuantitativa, de nivel explicativo, de disefio
que recopila la data en un Uunico momento y que no manipula intencionalmente
variables. Su universo y muestra lo conformaron 50 usuarios, ademas se aplico la
encuesta como técnica y como instrumentos dos cuestionarios. EI resultado

demuestra que al disponer de aviones y recursos tangibles de calidad se propicia



el incremento de la satisfaccion de los usuarios. Se arribé a las conclusiones: que
la calidad de los servicios contribuye positivamente con el grado de complacencia
de los clientes evidenciado en el estadigrafo R de Pearson = 0.953.

Referente a los antecedentes nacionales, se hallé la investigacion de
Malpartida et al. (2022) cuyo fin fue establecer la correlacién que hay entre calidad
de servicios con la satisfaccion del cliente en empresas comerciales del distrito de
Surquillo. En lo que concierne al aspecto metodolégico fue una investigacion
cuantitativa, de alcance relacional, de disefio no experimental y de corte
transeccional. El universo y muestra estuvo constituido por 100 usuarios que
adquirieron productos en el afio precedente, asimismo, se aplicO una encuesta y
como instrumentos los cuestionarios. Los resultados sefialan que con el software
JASP v. 0.16.1 se demostrd que existe fuerte correlato significativo, por el valor
0.822 de la calidad de los servicios con la satisfaccion del cliente. Se concluye: se
ha comprobado la correlacion positiva y significativa de la calidad de los servicios
con la satisfaccidon de los usuarios en la entidad estudiada, lo que demuestra que,
de brindarse una atencion adecuada, los clientes se sentiran satisfechos y se
alcanzard altos estdndares en las relaciones con los clientes.

Silva et al. (2021) manifestaron su propdsito de establecer la correlacion
existente entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en entidades del rubro
turistico, hotelero, restaurantes y de transporte, Canchaque-Piura. En relacion con
el aspecto metodoldgico fue una investigacion cuantitativa, de nivel relacional, de
disefio no experimental y de corte transeccional. Su universo poblacional lo
conformaron 321 clientes, mientras que la muestra lo conformaron 196 clientes; se
recopilaron los datos mediante la técnica de la encuesta y se emplearon como
instrumentos dos cuestionarios. Se obtuvieron resultados que demuestran que la
calidad de los servicios esta asociada de modo directo y significativo con la
satisfaccion de los usuarios. Se arribé a las conclusiones siguientes: los servicios
brindados por el hospedaje turistico fueron de calidad, puesto que presenta factores
favorables. Mientras que el medio de transporte es deficiente.

Burgos y Morocho (2020) cuyo propésito fue establecer el correlato entre
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la entidad Alpecorp S.A., periodo
2018. Por su aspecto metodologico fue de paradigma cuantitativo, alcance

relacional, de disefio no experimental y que recopil6 la data en un solo periodo. El



universo y muestra estuvo conformado por 80 usuarios de la entidad Alpecorp, se
aplico por técnica la encuesta, mientras que por instrumentos dos cuestionarios. El
resultado que se obtuvo a través del estadigrafo Rho de Spearman = 0.821, lo que
refleja que se evidencia una fuerte correlacion directa entre las variables de
investigacion. Se concluyd que existe correlato directo y significativo entre calidad
de servicios con la satisfaccién del usuario, entonces, si el servicio brindado mejora,
la complacencia de los clientes se incrementa.

Barinotto (2019) cuyo fin fue establecer la correlacion entre calidad de
servicio con la satisfaccion de los clientes del restaurante Mar Picante, Trujillo,
2018. Por su aspecto metodolégico fue de paradigma cuantitativo, nivel relacional,
disefio no experimental y de disefio transeccional. Su universo y muestra lo
conformaron 384 usuarios y 15 colaboradores de la entidad que otorgan servicios
al publico en general; los datos fueron recopilados mediante una encuesta y la
observacion, mientras que por instrumentos se tuvieron dos cuestionarios y la ficha
de observacion. Los resultados reflejan que la percepcion del 93% de los clientes
demuestran que el nivel de calidad de los servicios del restaurante es regular. Se
arribo a la conclusion de que la calidad de los servicios evidencia que la confianza
y la empatia son factores elementales del servicio prestado por la empresa, y ello
en gran medida, garantiza la satisfaccion de los usuarios.

Moreno (2019) cuyo propoésito fue establecer la correlacion entre calidad de
los servicios de Internet con la satisfaccion del cliente en América Mévil Perd SAC.
Por su metodologia fue una investigacion cuantitativa, de alcance relacional, sin
manipulacion intencional de ninguna variable, y que recopila datos en un solo
momento. El universo poblacional y la muestra la conformaron 113 usuarios; los
datos fueron recogidos mediante la encuesta, y se emplearon con tal fin dos
cuestionarios. Los resultados reflejan que existe una alta y positiva correlacion entre
ambas variables, puesto que, existe una correlacion significativa y directa del
servicio del internet con la satisfaccion de los clientes. Se ha concluido que la
calidad del servicio de Internet es un factor crucial para incrementar la satisfaccion
de los usuarios. Por ello, existe correlato significativo y positivo entre las variables.

El constructo teorico que fundamenta la Calidad de los servicios es la Teoria
de la calidad, puesto que en general la calidad y la cultura del desarrollo constante

son propésitos de toda institucion, ya que les permite generar mayor complacencia



a los consumidores, clientes o usuarios finales de los servicios o de ciertos
productos, siempre enmarcado por las politicas organizativas.

Teoria de la calidad. La particularidad es su globalidad, lo mismo que la
educacién en la mejora continua, son fines de toda organizacion y posibilitan
proporcionar una creciente satisfaccion al usuario de los servicios. Los primeros
autores que iniciaron los estudios sobre calidad impulsaron sus propias teorias
sobre calidad con una visidn orientada a organizar y homogenizar los distintos
procedimientos, los primeros estudios fueron a nivel industrial y global, con el fin de
suministrar mejores bienes - ademas de servicios, esto, segun los autores Chacon
y Rugel (2018).

Las bases tedricas que sustentan la Calidad de los servicios (CdS) son las
siguientes: Segun Chacoén y Rugel (2018) la CdS es un conglomerado de métodos
y actividades que tienen como fin afianzar la atencién a los clientes, el secreto para
tal sustento es generar vinculos perdurables, asi como un entorno positivo,
generoso y amable, que asegure a los consumidores buenos productos y de esa
forma fortalecer la imagen de las empresas.

Segun Shanmugam y Chandran (2022) la CdS cumple un rol importantisimo
en el crecimiento de toda organizacion, proporcionar un servicio Unico, que no solo
se encargue de cumplir con los requerimientos de los usuarios, ya que ademas
fortifica su fidelidad y seguridad en la marca; para conseguirlo es fundamental
instaurar métodos efectivos que garanticen firmemente 6ptima calidad del servicio.

Segun Papa et al. (2022) para poder medir la CdS al consumidor, se dispone
de distintas maneras de medicion, entre ellas: 1. Sondeo de satisfaccion del
demandante, de utilidad para recoger el sentir de los clientes con relacién a la CdS;
2. Pruebas de monitoreo y retroinformacién; 3. Estudio de reclamos, el cual es un
indicio de ineficiencias en la CdS; 4. Valuacion de la calidad de manera interna, a
través de instrucciones para monitorear la calidad mediante los colaboradores.

Segun los autores Papa et al. (2022) se plantean metodologias para
potenciar la CdS al cliente, como son: 1. Plantear estandares directos, que
evidencien las metas de la organizacion; 2. Instruir a los colaboradores para que
estos se relacionen de la mejor forma con los clientes, 3. Estimular la educacion del
servicio al consumidor 4. Prestar atencién al cliente, con respecto a sus

requerimientos y apreciaciones; 5. Particularizar la atencién a cada consumidor; 6.
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Potenciar las comunicaciones entre las multiples areas de la organizacion; 7.
Conseguir retroinformacion para tomar cartas sobre calidad, 8. Identificar y premiar
a los colaboradores, cuando ofrecen una atencion personalizada y Unica.

Segun Landini y Bianqui (2018) los tipos de CdS al cliente, son los
siguientes: 1. Confiabilidad, el cual enmarca la seguridad que los demandantes le
tienen a la organizacion; 2. Aptitud de respuesta, trata de brindar respuesta en
tiempos cortos; 3. Empatia, ya que los clientes ante eventuales quejas desean que
sean resultas, es asi que se debe tener habilidades para poder colocarse en la
situacion del cliente ; 4. Responsabilidad, el cual trata de prestarle al cliente una
adecuada atencion a sus requerimientos; 5. Competencia, el cual se refiere al nivel
de profesionalismo, sobre el servicio que una organizacién ofrece, hacia el clientes,
una organizacion capaz es la que asegura correctos servicios; 6. Consistencia, el
cual trata de la experiencia percibida por el cliente teniendo la confianza de que la
organizaciéon cumpla con lo prometido ; 7. Seguridad, los demandantes quieren
estar protegidos por las empresas con las que se vinculan, buscan asegurar el
resguardo de su informacion.

El estudio, respecto a la primera variable calidad del servicio, esta
compuesta por las siguientes dimensiones: tangibilidad, de conformidad con
Moreira et al. (2019) se refiere a lo que se puede ver y tocar, el aspecto fisico de la
infraestructura, asi como el inmobiliario, personal pulcro y uniformado, es decir lo
que es tangible en la prestacion de un servicio. 1) empaquetado y marca, se trata
de proporcionarle un nombre de facil comprensién, relacionado al servicio, pero a
la vez que lo diferencia del resto; 2) identidad visual, es la “envoltura del servicio”,
haciendo uso de ilustraciones, ademas representa una manera de crear empatia,
amabilidad, claridad y distincion; 3) evidenciar lo tangible, en el juego de azar, con
la modelacion y engalanamiento de los espacios. Al respecto, Clemenza et al.
(2010) manifiestan que los aspectos tangibles son la parte notoria al momento de
ofrecer el servicio, se conceptualiza como en la apariencia fisica de las
infraestructuras, equipamientos, colaboradores, también los equipos de
comunicacion; todo esto transfiere “imagenes” referente al servicio ofrecido; estos
componentes sirven medir la calidad. La segunda dimension es la fiabilidad, que es
la aptitud mostrada en la prestacion de los servicios, con honestidad y rectitud,

ademas se debe ofrecer el servicio adecuado desde el inicio, es aqui donde se
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incorporan el resto de los componentes para posibilitarle al consumidor observar la
habilidad y calidad profesional de quienes prestan el servicio, de manera extendida,
es la confiabilidad de poder cumplir, por el lado de la organizacion, con sus
compromisos, lo que corresponde a la entrega, el momento de brindar el servicio,
la resolucion de inconvenientes, asi como los costos, los clientes prefieren realizar
negocios con las empresas cuando estas cumplen a cabalidad sus compromisos,
especificamente vinculados con los aspectos esenciales del servicio.

En cuanto a la tercera dimension, es la capacidad de respuesta, que para
Clemenza et al. (2010), se refiere a la disposicion que se tiene para apoyar al cliente
y atenderlo oportunamente, en esta parte del proceso se valora mas la calidad de
atencion y que la empresa pueda ocuparse de lo que solicitan, resolver
interrogantes, reclamos y contingencias que se puedan presentar relacionados al
servicio ofrecido; asimismo como la pronta comunicacién al cliente, en el menor
tiempo, radica en que el cliente no debe esperar para obtener una respuesta,
ademas es la adaptabilidad de la empresa para personalizar los servicios
prestados, cada cliente es un mundo diferente con distintas necesidades. La cuarta
dimension se refiere a la seguridad, en especial cuando el cliente esta conociendo
ala empresa, por lo que, los clientes necesitaran pruebas y evidencias para sentirse
seguros, buscando especialidades de los trabajadores, sus competencias,
acreditaciones (Clemenza et al., 2010). Y por ultimo lo referente a la empatia;
proceso en el cual se valora a los clientes como seres humanos, y se les brinda un
servicio con esmero y personalizado, con el que se les ofrece la idea de
exclusividad y excepcionalidad, ya que el cliente busca ademas del servicio,
sentirse importante y comprendido, en esta etapa se busca crear un vinculo intenso
con los clientes a través del descubrimiento de sus caracteristicas y necesidades
(Clemenza et al., 2010).

Por otro lado, en referencia a la variable 2, se tiene la satisfaccion del cliente,
la cual es respaldada por la teoria de los dos factores de Herzberg, que refiere que
algunos de los elementos del producto (servicio) se relacionan con la satisfaccion
de los usuarios, otros componentes se relacionan con la insatisfaccion de los
usuarios; a su vez, Kano refiere que se puede categorizar por el “tipo de calidad”
percibido por lo clientes o compradores: la que se espera o lo basico: Estas son las

caracteristicas minimas que esperan los clientes. Si no existe, provocara la
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insatisfaccion del consumidor. Sin embargo, la presencia de estas caracteristicas
no afecta el incremento de la satisfaccion; o calidad deseada; esta clase de
atribuciones usualmente crean una ventaja competitiva. Son caracteristicas que los
clientes reconocen con facilidad y valoran positivamente y que afiaden valor a un
producto o servicio (Carmona & Leal, 1998).

Para Trevifio y Trevifio (2021) se refiere a los sentimientos o actitudes de los
clientes frente a una marca o producto, organizacion o servicios, surge cuando las
necesidades o expectativas de los clientes han sido cubiertas y que ademas, es
importante en la fidelizacién; mientras que, Jahmani et al. (2020) refieren que es un
factor clave para medir en qué medida la organizacién, a través de su servicio, esta
logrando cubrir la necesidad y expectativas de los clientes en la totalidad de etapas
del proceso de prestacion del servicio o compra; si esta es superior entonces
significa que la organizacion ha logrado satisfacer al cliente, sin embrago, si resulta
estar por debajo de sus expectativas, entonces no se ha cubierto lo que el cliente
esperaba, lo cual es perjudicial para la reputacion de la marca.

En tanto que, para Reyes (2023) existen ciertos componentes que influyen
en que se cumpla con la satisfaccion de los usuarios, siendo estos: i) calidad con
la que se atiende, asi sea por medios digitales o de manera presencial, el personal
debe de estar capacitado para poder vincular al cliente con la empresa y entender
lo que necesita; 2) solucionar inconvenientes eficazmente, debido a que
actualmente los clientes exigen mayor rapidez y efectividad de los trabajadores, por
lo que el personal debe estar capacitado para ello y estar atento a los plazos
ofrecidos a los clientes, que se refleja en la confianza con la empresa; 3) la relaciéon
coste-beneficio, se debe de tener en cuenta que no debe de reducirse el costo de
venta para atraer y retener al cliente, incluso cuando el precio es fundamental, se
debe de brindar una atencion en base a lo que el cliente pago, es decir, la no
satisfaccion sucede cuando el cliente siente que ha pagado demasiado por algo
gue no ha cubierto sus expectativas o de mala calidad, la empresa debe de
enfocarse en brindar un buen producto (bien o servicio) para satisfacer al cliente.

De acuerdo con Florian et al. (2022) la satisfaccion se compone por los
siguientes aspectos: 1) La marca, 2) el servicio o producto, 3) la calidad, 4) el
rendimiento, 5) oferta, 6) las percepciones, 7) expectativa, 8) experiencias, 9)

comparaciones, 10) niveles de satisfaccion. Aunado a ello, Bahia et al (2023)
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indican que es importante porque mediante esta la empresa 0 marca se beneficia
0 perjudica su reputacion, y puede ser directa e indirectamente; idealmente se
prevé que los clientes ademas de estar satisfechos con el producto o servicio
también recomienden a la organizacion en cuanto alguien necesite los mismos
servicios o productos.

La satisfaccibn de los clientes estd constituida por los siguientes
componentes: el primero, rendimientos percibidos, segun Miranda y Monte (2019)
hace referencia al desempefio (en términos de entrega de valor) que los clientes
consideran obtener luego de la adquisicion de un bien o servicio, es decir, son los
resultados que los clientes perciben, que obtienen de la empresa de la cual
compraron algun servicio o producto; ademas, se caracteriza por: i) Se determina
con las perspectivas de los clientes mas que desde la Optica de la compafiia; ii)
Esta basado en resultados que los clientes logran a través de los productos o
servicios; iii) Estd basado en las percepciones de los clientes, y no tan solo en
hechos; iv) recibe las influencias de lo que opinan otras personas que terminan
influyendo en la clientela, v) Tiene dependencia de los sentimientos y
razonamientos del cliente, y debido a lo complejo que resulta, los desempefios
percibidos pueden establecerse luego de un examen exhaustivo del cliente al
principio y al final.

La segunda dimensién es la expectativa, que segun Tontini y Zanchett
(2023) es un componente fundamental para satisfacer a los clientes, y se refiere a
lo que el cliente espera del servicio, bien o marca que estd comprando, segiin como
se percibe y se comunica esta puede ser baja, media y alta. Adicionalmente,
Modrofio (2019) indica que las expectativas se refieren a las situaciones y
resultados que los clientes esperan de las interacciones con la organizacion, las
cuales pueden ser estratégicas (el resultado de un proceso de evaluacion y detalle)
y otras mas de caracter emocional y reactiva.

Por ultimo, la dimension grado de satisfaccion, definida por Tontini y
Zanchett (2023) como los resultados de procesos complejos y multifactoriales
cuando los clientes han comprado productos o servicios, se trata del grado en el
que le gusta un servicio, marca o bien; es por ello que si resulta alta, entonces el
cliente se sentira pleno; media: los clientes se siente cobmodos con los servicios o

el producto, sin embargo no con la atencién; y baja, no le gusté el servicio y ademas
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encuentra inconvenientes durante el servicio. Aunado a ello, Chan et al. (2021)
refieren que trata del punto especifico de satisfaccion del consumidor respecto a
una marca, producto o servicio; para el autor hay 5 grados de satisfaccion: grado
(1) entre 00% a 20% que significa mucha insatisfaccion, grado (2) entre 21% a
40% insatisfaccion, grado (3) entre 41% a 60% neutro, grado (4) entre 61% a 80%
satisfaccion, grado (5) entre 81& a 100% mucha satisfaccion; por lo tanto, para que
el cliente se encuentre satisfecho debe de tener un rango mayor a 60%, y si el
cliente se encuentra en el rango menor entonces no existe ningun tipo de valor

entregado por la empresa.
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lIl. METODOLOGIA
3.1Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

El estudio realizado se enmarcé en el enfoque cuantitativo, del cual
Dzwigol y Barosz (2018) mencionan que la investigacion cuantitativa implica
gue se investiga de forma empirica, en la cual se miden ciertas variables de
manera numérica, utilizando instrumentos de medicion cuantitativos.

Este estudio se clasificd6 como un estudio de propdsito aplicado, que
segun la definicion de Herndndez y Mendoza (2018), dado que su objetivo
principal fue abordar una problematica especifica haciendo uso de los
conocimientos derivados de investigaciones basicas.

En lo relacionado al nivel, se enmarco en la categoria correlacional,
esto quiere decir que busca establecer relaciones entre las variables
estudiadas y que no sigue una estructura demasiado rigida (Gerrit, 2023).
Disefio de investigacion

Al respecto, la investigacion realizada se enmarc6 en un disefio no
experimental, ya que no se contempld manipular ninguna variable
investigada en el proceso de investigacion. Los datos fueron analizados en
su estado natural, sin ninguna forma de intervencién o modificacion por parte
de los investigadores (Novosel L. , 2023).

En cuanto al aspecto temporal, el estudio corresponde al enfoque
transversal, dado que se recolectaron los datos en un solo periodo de

tiempo, que corresponde al afio 2023.

3.2Variables y operacionalizacion.

Variable 1: Calidad del servicio

Definicion conceptual: se determina a través de un proceso de evaluacion
en el cual el consumidor compara lo que espera recibir con lo que realmente
recibe. En otras palabras, para medir la calidad se tiene que establecer las
diferencias entre las expectativas del cliente sobre los servicios y la
experiencia que efectivamente obtiene de la organizacién luego de haber
recibido el servicio, (Medrano y Quifofiez, 2021).

Definicion operacional: la medicion se llevd a cabo utlizando un

cuestionario que fue estructurado en base a las cinco dimensiones y sus
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respectivos indicadores. El cuestionario fue administrado a cada cliente de
la empresa considerado en la muestra.

Indicadores: disposicion de equipos modernos, instalaciones, indumentaria
del personal, razonabilidad de atencion, cumplimiento de promesas,
resolucion de conflictos, confiabilidad, prestacion eficaz del servicio, control
del servicio, comunicacion, servicio idoneo, soporte a los usuarios, seguridad
del cliente, conducta, apoyo, atencion personalizada, reconocimiento de
necesidades, mejora corporativa, horario de atencién (Anexo 2).

Escala: ordinal.

Variable 2: Satisfaccién del cliente

Definicion del concepto: se considera un indicador de desempefio, que
refleja hasta qué punto una empresa puede satisfacer las expectativas del
consumidor en todas las etapas, desde antes de la compra, durante la misma
y después de la adquisicion del producto o servicio (Vigo y Gonzélez, 2020).
Definicion operacional: la medicion se llevd a cabo utilizando un
cuestionario que fue estructurado en base a las tres dimensiones e
indicadores correspondientes. Este cuestionario fue administrado a cada
cliente considerado en la muestra, en la empresa estudiada.

Indicadores: accesibilidad economica, conformidad, fidelizacion,
cumplimiento de promesas, atencién oportuna y ordenada, solucién a
probleméticas, informacion oportuna, atencion de calidad, conductas del
personal, complacencia y diversificacion de servicios (Anexo 2).

Escala: ordinal.

3.3Poblacion, muestra, muestreo

Poblacion

Conocida también como universo, es el conjunto de elementos que tienen
particularidades iguales y ocupan un lugar especifico (Novosel L., 2022) En
este estudio, el universo poblacional lo conformaron 148 usuarios que hacen
uso frecuente de los servicios ofrecidos: juegos de azar y apuestas en la
empresa MESAC SLOT S.A.C.

Criterios de inclusién: fueron parte del estudio todos los clientes que

acuden constantemente a la entidad, al menos dos veces a la semana.
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Criterio de exclusion: no fueron parte del estudio los clientes que no suelen
ir frecuentemente a la empresa.
Muestra

Segun la definicion de Raifman et al. (2022), una muestra se refiere a
una seleccion de datos que provienen de una poblacion de datos mas
amplia. En el contexto de esta investigacion, la muestra fue censal, es decir
estuvo constituida por los mismos elementos de la poblacion, siendo estos
los mismos 148 clientes que hacen uso de los servicios que ofrece la
compafiia MESAC SLOT S.A.C.
Muestreo

En lo que respecta al proceso de muestreo, se opté por un muestreo
no probabilistico, lo que significa que no se empleé ninguna férmula
especifica para la seleccion de la muestra. En su lugar, la muestra fue
elegida por conveniencia (Novosel L., 2022).
Unidad de analisis

Segun Hernandez y Mendoza (2018), se define como cualquier
entidad fundamental que es el objeto de la investigacion o del estudio. En
este contexto, la unidad de analisis estuvo constituida por cada cliente que

hace uso de los servicios que ofrece la compafiia MESAC SLOT SAC.

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnicas

Siguiendo la perspectiva de Dzwigol y Barosz (2018), las técnicas se
esfuerzan por cuantificar y categorizar los fenbmenos junto con su magnitud.
Esto se logra al generalizar resultados de la muestra tomada de toda una
poblacion, dentro de niveles de confianza previamente establecidos y
margenes de error definidos. En consecuencia, la técnica utilizada en esta
investigacién fue la encuesta, esto para cada variable analizada.
Instrumento

Se empled un instrumento en forma de escala de valoracion o
cuestionario, que reune una serie de enunciados o preguntas relacionadas
con el tema especifico del cual los investigadores tenian que recopilar
informacion (Raifman et al., 2022). Respecto a las alternativas de respuesta,
se empleo la escala ordinal con un formato tipo Likert para este proposito.
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Aunado a ello, para la Calidad de los servicios se adapto la escala de los
autores Medrano y Quifionez (2021) quienes lo usaron en su investigacion
“Calidad de servicio del soporte técnico usando el SERVPERF y el marco
ITSQM” y para la variable satisfaccion de los clientes se adapto el
cuestionario de los autores Vigo y Gonzales (2020) quienes lo usaron en su
estudio “Relationship between quality of service and customer satisfaction in
a clinical analysis laboratory of Pacasmayo”
Validez del instrumento

La validez se relaciona con la capacidad de los instrumentos para que
midan de manera precisa y significativa las caracteristicas que se buscan
evaluar (Naupas et al., 2019). En consecuencia, durante la investigacion se
ha contado con la participaciéon de 03 expertos en las variables, quienes
brindaron sus opiniones y evaluaron si los instrumentos seleccionados son

los apropiados para medir de manera precisa las variables de interés.

Tabla 1

Resultados de la validacion - Juicio de expertos

Experto Grados académicos Resultados

Dr.1 Jorge Edwin Doctorado en
Broncano Gala administracién Aplicable

Dr.2 Zaragoso Doni Doctorada en
Colchado Huiza administracién Aplicable

Dr. 3 César Jauregui Flores Doctorado en
administracion Aplicable

Confiabilidad

Tal como lo destacaron Lago et al. (2018) asegurar la confiabilidad de un
instrumento es una manera de garantizar que este proporcione resultados
consistentes en cada ocasion en que se utilice para medir variables

experimentales.
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Para establecer la confiabilidad de los instrumentos, se empled la
metodologia del Alpha de Cronbach. Para llevar a cabo este proceso, se cred
inicialmente una muestra piloto que representa a mas del 10 por ciento de la

muestra total. El procedimiento se realiz6 utilizando el software SPSS v. 27.

Tabla 2
Resultado de la confianza para la Calidad de servicio

Estadistica de Fiabilidad

Alpha de Cronbach N° de elementos
0,837 19

Tabla 3

Resultado de la confianza para la Satisfaccion del cliente

Estadistica de Fiabilidad

Alpha de Cronbach N° de elementos
0,819 15

3.5Procedimiento

El procedimiento involucro la aplicacion de las dos escalas adaptadas a los
clientes que hicieron uso de los servicios ofrecidos en la entidad. Los clientes
encuestados fueron debidamente comunicados respecto a la finalidad de la
investigacion y se les proporciond instrucciones claras sobre cémo completar
cada pregunta. Ademas, se les asegurdé que sus nombres se mantendrian
en confidencialidad. Cada encuesta se administré de forma individual y los
responsables del estudio estuvieron presente para resolver cualquier
pregunta o inquietud. No se encontraron dificultades significativas durante el
proceso de responder a las escalas.

Luego de recopilar los datos, se procedi6 a realizar un andlisis estadistico,
tanto descriptivo como inferencial. Utilizando herramientas como Microsoft
Excel 2022 y SPSS version 26, se procesaron los datos y se crearon tablas

y figuras para facilitar su comprension. Posteriormente, se ha construido una
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base de datos y la tabla que contenia los niveles y puntuaciones

establecidas.

3.6Método de anélisis de datos
Para que se logre cada objetivo planteado, en un principio se generd una
matriz que contenia los niveles y puntuaciones de los datos recopilados,
utilizando el software SPSS. A partir de esta matriz, se dio inicio al analisis
cuantitativo de los datos. Para verificar cada hipotesis que fue planteada, se
siguié un procedimiento especifico: primeramente, se realizé una prueba de
asociacion mediante la creacion de un gréafico de dispersion. Luego, se aplico
el test Kolmogorov-Smirnov (K-S), el mismo que se recomienda para
muestras con mas de 50 elementos, con el fin de evaluar si los datos se
distribuyen con arreglo a la curva normal. Si los datos se distribuyen
paramétricamente, se utiliza el estadigrafo r de Pearson. Pero si los datos
no se distribuyen paramétricamente, se opta por el coeficiente Rho de

Spearman o la Chi cuadrada para contrastar las hipétesis planteadas.

3.7Aspectos éticos

En relacion con este tema, los principios observados durante la ejecucion

del trabajo tuvieron soporte en la Resolucién de Vicerrectorado de

Investigacion N° 062-2023-VI-UCV Fuente especificada no vélida. y son

los siguientes:

e Participacion voluntaria (autonomia): los encuestado pudieron realizar
cualquier tipo de pregunta y se esclarecieron sus dudas previo a que
determinen si participaran o no de la investigacion. En el transcurso de su
participacion, se les comunic6 que podian desistir sin ninguna
consecuencia o controversia.

e Riesgos (no maleficencia): se indicé a los colaboradores que no existe
perjuicios o riesgos si deciden participar, pero de evidenciarse preguntas
gue generen incomodidades, tienen la libertad de no responderlas.

e Beneficio (beneficencia): se comunic6 que culminada la investigacion se
le entregara el resultado a la entidad MESAC SLOT S.A.C, la empresa lo
tendra a disposicion de quienes decidan revisar el estudio por seis meses.
Por otra parte, los participantes no recibieron beneficios monetarios o de

otro tipo.
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e Confidencialidad (justicia): la data recopilada es de caracter anénimo, por
tanto, no hubo manera de identificar a los colaboradores. Se garantizo que
la data recopilada presente caracter confidencial y no se utilizd para
objetivo distinto al estudio. Ademas, la data se encuentra en custodia de
los investigadores y luego de un tiempo prudente sera eliminada, en un

afio aproximadamente.
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IV. RESULTADOS
Resultados descriptivos

En el caso de calidad del servicio.
Se tuvo que:
Tabla 4

Nivel de calidad del servicio

Porcentajes Porcentajes

Frecuencias Porcentajes validos acumulados
Vélido Deficiente 74 50,0 50,0 50,0
Regular 59 39,9 39,9 89,9
Eficiente 15 10,1 10,1 100,0

Total 148 100,00 100,00

Figura 1

Nivel de calidad del servicio de la muestra
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Interpretacion: Se visualiza en la Tabla 4 y en la figura 1 que la frecuencia

mayor se obtuvo en el nivel deficiente con el 50%, el 39.9% en el nivel que es

regular y el 10.1% que resta en el nivel eficiente; respecto al nivel de calidad del
servicio.
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Asi mismo, en el caso de satisfaccion del cliente.
Se tuvo que:
Tabla 5

Niveles de satisfaccion de los clientes

Porcentajes
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulados
Valido Baja 62 41,9 41,9 41,9
Media 66 44,6 44,6 86,5
Alta 20 13,5 13,5 100,0
Total 148 100,0 100,0
Figura 2

Niveles de satisfaccion de los clientes de la muestra
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Interpretacion: se puede observar en la Tabla 5 y en la Figura 2, la
frecuencia mayor se obtuvo en el nivel medio con el 44.6%, el 41.9% en el nivel

bajo y el 13.5% que resta en el nivel alto; en cuanto a los niveles de satisfaccion de

los clientes.
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Segun el objetivo general: Establecer la correlacion que existe entre
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la compafia MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023.

Tras la recoleccion y procesamiento de datos mediante herramientas apropiadas,
se procede a la exposicion y analisis de los hallazgos. A través de una adecuada
metodologia estadistica, se llevo a cabo una evaluacion de los datos para discernir

su distribucion. La estructura planteada es la siguiente:

Hipotesis nula (HO): Los datos se distribuyen normalmente.
Hipétesis alternativa (Hi): Los datos no se distribuyen normalmente.
Nivel de significancia: a = 0.05.

Criterio de decision: Si el valor p es inferior a a, la HO es rechazada y la Hi es

aceptada.

Estadistico de prueba: Se opta por el test de Kolmogorov-Smirnov, ya que
se trata de una muestra con mas de 60 elementos, sumando un total de 148 en la

muestra en estudio.

Tabla 6
Normalidad
Kolmogorov Smirnov
Estadistico Gl Sig.
V1: Calidad de servicios ,151 148 ,000
V2: Satisfaccion del cliente ,101 148 ,001

Nota: Significancia en la normalidad de datos.
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Interpretacion: como se consignan los datos en la Tabla 6, se puede ver que los
valores de significancia para las variables son de 0,000 y 0,001, los cuales se sitian
por debajo del limite establecido de 0,05. Por ende, la hipotesis de la investigacion
tuvo que ser rechazada, sugiriendo asi que la distribucion de los datos
correspondientes a cada variable en estudio no se adhiere a una distribucion

normal.

En virtud de lo anterior:

Se valida la Hipétesis Alternativa (Hi).

De esta manera, se optd por emplear el estadistico: Rho de Spearman

Tabla 7

Correlacién entre la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente

Correlacion
Calidad de Satisfaccion del
servicios cliente
_ Rho de Spearman 1 , (87**
Calidad de )
o Sig. ,000
servicio
Muestra 148 148
_ _ Rho de Spearman , (87 1
Satisfaccion _
_ Sig. ,000
del cliente
Muestra 148 148

** |a relacion es significativa en nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: con base en la informacién reflejada en la Tabla 7, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,787, sefialando una correlacion de
magnitud elevada. Al aplicar una confianza del 0,95 %, se alcanza un grado de
significatividad del 0,000. En virtud de esto, se desestima la hipdtesis nula,

brindando apoyo a la hipétesis planteada por los investigadores. En suma, se infiere
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qgue hay relacién favorable entre calidad de servicios y la satisfaccion del cliente en
la muestra examinada.

Segun el objetivo especifico 1: establecer la correlacién que existe entre la
tangibilidad y la satisfaccion de los clientes en la compafila MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023.

Tabla 8

Relacion entre tangibilidad y satisfaccion de los clientes

Correlacion
o Satisfaccion de
Tangibilidad .
los clientes

Rho de Spearman 1 536%*
Tangibilidad  Sig. 000

Muestra 148 148

, L Rho de Spearman 536** 1
Satisfaccion .
. Sig. ,000

del cliente

Muestra 148 148

** |_a relacion es significativa en nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: con base en la informacién reflejada en la Tabla 8, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,536, sefialando una correlacion de
magnitud media. Al aplicar una confianza de 95%, se alcanza un grado de
significatividad 0,000. En virtud de esto, se desestima la hipétesis nula, brindando
apoyo a la hipétesis planteada por el investigador. En suma, es posible inferir que
hay relacion favorable entre tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la muestra

examinada.
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Respecto al objetivo especifico 2: establecer la correlacion que existe entre
fiabilidad con la satisfaccion de los clientes en la compafia MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023.

Tabla 9

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes

Correlacion
. Satisfaccion de
Fiabilidad .
los clientes

Rho de Spearman 1 ,171%*
Fiabilidad Sig. ,037

Muestra 148 148

_ _ Rho de Spearman 171 1
Satisfaccion _
) Sig. ,037

del cliente

Muestra 148 148

** |a relacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: Con base en la informacion reflejada en la Tabla 9, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,171, sefialando una correlacion de
magnitud baja. Al aplicar una confianza de 95%, se alcanza un grado de
significatividad del 0,037. En virtud de esto, se desestima la hipotesis nula,
brindando apoyo a la hipétesis planteada por el investigador. En suma, se infiere
que existe una relacion favorable entre fiabilidad y satisfaccion de los clientes en la

muestra examinada.
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De acuerdo con el objetivo especifico 3: determinar la correlacion existente entre
capacidad de respuesta y la satisfaccién de los clientes en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Tabla 10

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes

Correlacion
Capacidad de Satisfaccion de
respuesta los clientes
Capacidad Rho de Spearman 1 ,246**
de Sig. ,003
respuesta Muestra 148 148
_ _ Rho de Spearman ,246** 1
Satisfaccion _
) Sig. ,003
del cliente
Muestra 148 148

** |a relacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: Con base en la informacion reflejada en la Tabla 10, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,246, sefialando una correlacion de
magnitud baja. Al aplicar una confianza de 95%, se alcanza un grado de
significatividad = 0,000. En virtud de esto, se desestima la hipotesis nula, brindando
apoyo a la hipotesis planteada por el investigador. En suma, se infiere que existe
una relacion favorable entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los clientes

en la muestra examinada.
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En relacion con el objetivo especifico 4: establecer la correlacion que existe
entre seguridad y la satisfaccion de los clientes en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023.

Tabla 11

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente

Correlacion
. Satisfaccion del
Seguridad .
cliente

Rho de Spearman 1 ,220%*
Seguridad Sig. ,007

Muestra 148 148

_ _ Rho de Spearman ,220** 1
Satisfaccion _
) Sig. ,007

del cliente

Muestra 148 148

** |a relacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: Con base en la informacion reflejada en la Tabla 11, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,220, sefialando una correlacion de
magnitud baja. Al aplicar una confianza del 95%, se alcanza un grado de
significatividad = 0,007. En virtud de esto, se desestima la hipotesis nula, brindando
apoyo a la hipétesis planteada por el investigador. En suma, se infiere que existe
una correlacién favorable entre seguridad y la satisfaccion de los clientes en la

muestra examinada.
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Y con respecto al objetivo especifico 5: comprobar la correlacion entre empatia
y la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.
Tabla 12

Relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Correlacion
, Satisfaccion del
Empatia _
cliente

Rho de Spearman 1 ,398**
Empatia Sig. 000

Muestra 148 148

, . Rho de Spearman ,398** 1
Satisfaccion _
. Slg ,OOO

del cliente

Muestra 148 148

** |a relacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral)
Nota. Salidas del SPSS.

Interpretacion: Con base en la informacién reflejada en la Tabla 12, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,398, sefialando una correlacion de
magnitud moderada. Al aplicar una confianza del 95%, se alcanza un grado de
significatividad = 0,000. En virtud de esto, se desestima la hipétesis nula, brindando
apoyo a la hipétesis planteada por el investigador. En suma, se infiere la correlacion

directa entre empatia y la satisfaccion de los clientes en la muestra examinada.
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V. DISCUSION

Contando con los resultados, se procedi6 a realizar la discusion mediante la
interpretacion de los resultados, contrastandolos con los antecedentes encontrados
tanto a nivel internacional y local, ademas de ser fundamentado a través de las
teorias y sustento tedrico aportado por diversos autores:

Respecto al objetivo general, establecer de qué modo se correlaciona la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023, se demuestra que hay relacion directa entre calidad de servicios y la
satisfaccion de los clientes en la muestra examinada, esto est4 fundamentado en
el valor arrojado por el estadigrafo Rho de Spearman =0,787, sefialando que se
correlacionan en una magnitud elevada, ademas de los datos descriptivos
obtenidos que evidencian que en cuanto a los niveles de calidad de los servicios,
la mayor frecuencia se obtuvo en el nivel deficiente con el 50%, el 39.9% como
regular y el 10.1% que resta se percibe como eficiente; mientras que para la
satisfaccion de los clientes, la mayor frecuencia se obtuvo en el nivel medio con el
44.6%, el 41.9% en el nivel bajo y el 13.5% que resta en un nivel alto. Los resultados
se relacionan con lo encontrado por Marquez et al. (2023) que tuvieron como
finalidad establecer la asociatividad de calidad de los servicios con la satisfaccion
del usuario en cada establecimiento de comida del terminal Portoviejo de Ecuador,
reflejando que existe asociatividad positiva y directa de las variables objeto la
investigacion reflejada en el estadigrafo R de Pearson igual que 0,9173, que
demuestra correlacion alta, en otros términos, el valor o indicador referente a la
calidad del servicio y el valor relativo a la satisfaccion del usuario fue elevada.
Asimismo, se asimilan con lo encontrado por Malpartida et al. (2022) cuyo fin fue
establecer la asociatividad de calidad de los servicios con la satisfaccion del cliente
en la entidad del rubro comercial del distrito de Surquillo, cuyos resultados
demostraron que existe correlato significativo y fuerte del 0.822 calidad del servicio
con satisfacciéon del usuario, lo que demuestra que de brindarse una atencién
adecuada los clientes se sentiran satisfechos y se alcanzara estandares de
interrelaciones permanentes. Y son muy semejantes a los resultados encontrado
por Burgos y Morocho (2020) cuyo propésito fue establecer el correlato de calidad
del servicio y satisfacciéon del cliente de la entidad Alpecorp S.A., periodo 2018, que

através del estadigrafo Rho de Spearman = 0.821, concluyeron que existe correlato
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directo y significativo de calidad de los servicios con la satisfaccion del usuario,
puesto que, si el servicio brindado mejora, la complacencia de los usuarios se
incrementara.

Por otro lado, los resultados hallados tienen el sustento con lo que refieren
Shanmugam y Chandran (2022) quienes indican que calidad del servicio juega un
papel muy esencial sobre el crecimiento de toda organizacion, proporciona un
servicio unico, ya que no solo se encarga de cumplir con los requerimientos de los
demandantes, ya que ademas fortifica su fidelidad y seguridad en la marca, es
fundamental para conseguirlo instaurar meétodos efectivos que optimicen
constantemente la calidad de los servicios. En referencia a la satisfaccion del
cliente, Jahmani et al. (2020) refiere que es clave para medir en qué medida la
organizacién, a través de su servicio, estd logrando cubrir la necesidad y
expectativa de los clientes en la totalidad de etapas del proceso del servicio o
compra; s esta es superior entonces significa que la organizacién ha logrado
satisfacer al cliente, sin embrago, si resulta por debajo entonces no se ha cubierto
las expectativas del cliente, lo cual es perjudicial para la reputacion de la marca.
Asimismo, Papa et al. (2022) plantean métodos para potenciar la CdS al cliente,
como son: 1. Plantear estandares directos, que evidencien las metas de la
organizacién; 2. Instruir a los colaboradores para que estos se relacionen de la
mejor forma con los clientes, 3. Estimular la educacion del servicio al consumidor
4. Prestar atencion al cliente, con respecto a sus requerimientos y apreciaciones;
5. Particularizar la atencion de cada consumidor; 6. Potenciar las comunicaciones
entre las multiples areas de la entidad; 7. Conseguir retroinformacién para tomar
cartas sobre esta, 8. Identificar y premiar a los colaboradores, cuando ofrecen una
atencion personalizada y Unica.

Respecto al objetivo especifico: establecer la correlacion entre tangibilidad y
la satisfaccion de los clientes en la empresa MESAC SLOT SAC. Huaraz, 2023.
Luego de procesar los datos se evidencia que el Rho de Spearman asciende a
0,536, sefalando una correlacion de magnitud media, a niveles de confianza del
95% y con una significatividad del 0,000; se afirma la correlacion directa entre
tangibilidad y satisfaccion del cliente en la muestra examinada. Lo hallado es similar
a los resultados hallados por Getachew et al. (2023), quienes se propusieron

comprobar la correlacion entre la calidad de servicio de cajeros automatizados con
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la satisfaccion del cliente. Se llego a la conclusion que la satisfaccion de los clientes
del Banco Comercial de Etiopia, sus resultados reflejaron que la tangibilidad,
fiabilidad, sencillez del uso, cumplimientos, conveniencias y seguridad presentan
asociatividad significativa y positiva con la satisfaccion de los usuarios. Ademas, la
tangibilidad y fiabilidad se identificaron como los elementos primordiales para
establecer predicciones en las satisfacciones de los clientes. Se ha concluido que
la tangibilidad y fiabilidad son los factores fundamentales para establecer y
garantizar la complacencia de los usuarios, demostrada en el estadigrafo R de
Pearson = 0.932.

Asimismo, con lo hallado por Burgos y Morocho (2020), quien se plante6
establecer el correlato de calidad del servicio y las satisfacciones de los clientes de
la entidad Alpecorp S.A., periodo 2018, sus resultados mostraron a través del
estadigrafo Rho de Spearman un valor igual a 0.821 lo que evidencia una
correlacion fuerte y directa entre ambas variables de investigacién y sus
dimensiones respectivas, siendo la mas importante la tangibilidad. Se concluy6 que
existe correlato directo y significativo de la calidad del servicio con la satisfaccion
de los usuarios, puesto que, si el servicio brindado mejora, la complacencia de los
usuarios se incrementara.

Los resultados hallados se sustentan en lo que mencionan Clemenza et al.
(2010) que la tangibilidad es la parte notoria al momento de ofrecer el servicio, se
conceptualiza como los aspectos fisicos de las infraestructuras, equipamientos,
colaboradores asi como los Utiles de comunicacion, estos transfieren imagenes
referente al servicio que los demandantes, en especifico los recientes, usaran para
medir la calidad; ademas, se encuentra sustento en lo que sefalan Trevifio y
Trevifio (2021), para quienes la satisfaccion al cliente se refiere a los sentimientos
o actitudes de los clientes frente a una marca, bien, organizacion o servicio, surge
cuando la necesidad o expectativas de los clientes han sido cumplidas y que
ademas, es importante para poder fidelizarlo.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico: establecer la correlacion
entre fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de la empresa MESAC SLOT SAC.
Huaraz, 2023, en la Tabla 6, se identifica que el Rho de Spearman asciende a
0,171, sefialando una correlacion de magnitud baja. Al aplicar un nivel de confianza

del 95%, se alcanza un grado de significatividad 0,037. En virtud de esto, se
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desestima la hipotesis nula, brindando apoyo a la hipétesis planteada por el
investigador. En suma, se infiere que existe correlacion directa entre la satisfaccion
y fiabilidad de los clientes en la muestra examinada.

Los hallazgos demuestran sustento en lo sefialado por Silva et al. (2021)
cuyo objeto fue determinar la asociatividad de las percepciones de los clientes con
la prestacién de servicios en la empresa MYPE que se encuentra clasificada como
potencial en su campo, donde su resultado demuestra que los clientes manifestaron
que estar complacidos con el servicio ofrecido por la entidad, ademas que se
sienten leales y comprometidos, puesto que perciben una atencién adecuada que
les genera fiabilidad de los servicios. Se concluyé que la fiabilidad se asocia
positivamente con las variables de satisfaccion y lealtad del usuario, reflejada en el
estadigrafo Rho de Spearman igual que 0.865. Ademas, se asocia con lo expresado
por Marquez et al. (2023) quienes manifestaron por fin establecer la asociatividad
de calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en los locales de comida del
terminal Portoviejo de Ecuador, donde los resultados reflejan la asociatividad
positiva y directa de las variables objeto de investigacion reflejada en el estadigrafo
R de Pearson igual que 0,9173, en otros términos, el valor o indicador referente a
la fiabilidad de los servicios y el valor relativo a la satisfaccion de los clientes fue
elevada. Se ha concluido que la fiabilidad de los servicios encuentra correlato
significativo y directo con la satisfaccién de los comensales, debido a que es de
contribucion para la competitividad y la rentabilidad de la entidad, generando valor
para ambas partes (empresas y clientes).

Los hallazgos encuentran soporte tedrico en lo sefialado por Clemenza et al.
(2010), dado que es la aptitud al momento de desarrollar el servicio mencionado
bajo el juicio y rectitud, ademas se trata de ofrecer el servicio de manera adecuada
desde un inicio, es aqui donde se incorporan el completo de los componentes para
posibilitarle al consumidor observar la habilidad y saber profesional de la empresa,
de manera mas extendida, es la confiabilidad el cumplir, por el lado de la
organizacién con sus compromisos, lo que corresponde sobre la entrega, el brindar
el servicio, la resolucion de inconvenientes, asi como de los costos, los
demandantes prefieren realizar negocios con las empresas cuando estas cumplen
a cabalidad sus compromisos, especificamente vinculadas con los aspectos del

servicio basico. Aunado a ello, el soporte teérico para la satisfaccion, de acuerdo
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con Carmona & Leal (1998) son las caracteristicas minimas que esperan los
clientes. Si no existe, provocara la insatisfaccion del consumidor. Sin embargo, la
presencia de estas caracteristicas no afecta el incremento de la satisfaccion; o
calidad deseada: Esta clase de atribuciones usualmente crean una ventaja
competitiva. Son caracteristicas que los clientes reconocen facilmente y valoran
positivamente y que afladen valor a un producto o servicio.

Respecto con el objetivo especifico 3, establecer la correlacién que existe
entre capacidad de respuestas y la satisfaccion del cliente de la empresa MESAC
SLOT SAC. Huaraz, 2023, en la Tabla 7, se identifica que el Rho de Spearman
asciende a 0,246, sefialando una correlacion de magnitud baja. Al aplicar un nivel
de confianza del 95%, se alcanza un grado de significatividad 0,000. En virtud de
esto, se desestima la hipotesis nula, brindando apoyo a la hipétesis planteada por
el investigador. En suma, se infiere que si hay correlacion positiva entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la muestra examinada.

El resultado encuentra similitud con lo descrito por Barinotto (2019) cuyo fin
fue determinar la asociatividad de calidad de servicio con la satisfaccion de los
comensales en el restaurante Mar Picante, Trujillo, 2018, en el cual, sus resultados
reflejan que la percepcion del 93% de los comensales demuestran que el grado de
la calidad de servicio del restaurante es alta, en razén a la capacidad de respuesta
efectiva. Se ha concluido que las capacidades de respuestas evidencian que la
confianza y la empatia son factores elementales del servicio prestado por la
entidad, y ello en gran medida garantiza la satisfaccién de los usuarios. También,
encuentra soporte en lo sefalado por Silva et al. (2021) quienes se propusieron
establecer la correlacion existente entre la calidad de los servicios y la satisfaccion
de los usuarios en una entidad del rubro turistico, restaurantes, hotelero y de
transporte, en Canchaque-Piura, los resultados hallados demuestran que la
capacidad de respuesta a los clientes se asocia de modo directo y significativo con
la satisfaccién de los clientes. Se arrib6é a la conclusiéon de que la fiabilidad y la
capacidad de respuesta por los servicios brindados por el hospedaje turistico fue
de calidad, puesto que, presenta factores favorables. Mientras que el medio de
transporte es deficiente.

Estos hallazgos encuentran sustento teérico en lo expresado por Clemenza

et al. (2010), quienes indican que se refiere a la disposicion que se tiene para
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apoyar al cliente y atenderlo oportunamente; en esta parte del proceso se valora
mas la calidad de atencion y que la empresa pueda ocuparse de lo que solicitan,
resuelvan sus interrogantes, atiendan sus reclamos y contingencias que se puedan
presentar con el servicio ofrecido; asimismo como la comunicacion al cliente, en un
breve tiempo, el cliente no debe esperar obtener una respuesta, ademas de la
adaptabilidad de la empresa para personalizar los servicios prestados y lo que los
clientes necesitan. Mientras que el fundamento tedrico de la satisfaccion, de
acuerdo a Trevifio y Trevifio (2021) se refiere a los sentimientos o actitudes de los
clientes frente a una marca, bien, organizacibn o servicio, surge cuando la
necesidad o expectativas de los clientes han sido cumplidas y que, ademas, es
importante para poder fidelizarlo.

Con relacién al objetivo especifico 4: establecer de qué manera se
correlaciona la seguridad con la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023. Con base en la informacion reflejada en la Tabla 8, se
identifica que el Rho de Spearman asciende a 0,220, sefialando una correlacion de
magnitud baja. Al aplicar un nivel de confianza del 95%, se alcanza un grado de
significancia de 0,007. En virtud de esto, se desestima la hipotesis nula, brindando
apoyo a la hipotesis planteada por los investigadores. En suma, se infiere que si
hay una correlacién favorable entre seguridad y la satisfaccidon de los clientes en la
muestra examinada. Los resultados hallados guardan similitud con los resultados
hallados por Macias et al. (2022) cuya finalidad fue establecer el correlato de
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en Ecuador. En su parte metddica fue
una investigacion cuantitativa, nivel relacional, de disefio que no hace experimentos
y de corte que compila las datas de varios periodos. Su universo se conformé por
25 documentos a escala nacional e internacional, siendo su muestra de 8
documentos, ademas se aplico por técnica el andlisis documentario y con su
instrumento la ficha de analisis de documentos. El resultado demuestra que la
calidad de servicio, asi como el nivel de empatia son parte fundamental del
procedimiento de los sistemas, son una necesidad y estrategia para emplear.
Asimismo, la calidad pretende otorgar la satisfaccion de la necesidad de los
usuarios. Se concluye que la calidad de los servicios es una herramienta
importante, asi como la empatia, para que las entidades del rubro ferretero adapten

los servicios a las necesidades para lograr asi los fines empresariales, garantizar
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la satisfaccion de los usuarios. Los resultados hallados asimismo, se respaldan en
lo que sefiala Clemenza y otros quienes sostienen que es el proceso en el que se
valoran a los clientes como seres humanos, y se les brinda un servicio de cuidado
y personalizado, con los que se les ofrece la idea de exclusivos y excepcionales;
ya que el cliente busca ademéas del servicio, sentirse importante y comprendido, en
esta etapa se busca crear un fuerte vinculo con los clientes a través del
descubrimiento de sus particularidades y necesidades (Clemenza et al., 2010).

De acuerdo con el objetivo especifico 5: establecer la correlacion que existe
entre empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023. De acuerdo con los resultados se evidencia un Rho de Spearman
gue asciende a 0,398, sefialando una correlacion de magnitud moderada, con un
nivel de confianza del 95% y una significancia de 0,000. En suma, se infiere que si
hay una correlacion directa entre empatia y satisfaccion del usuario en la muestra
examinada.

Los resultados encontrados se contrastan con los resultados hallados por
Barinotto (2019), quien tuvo por objetivo determinar la asociatividad de calidad de
servicio con satisfaccion de los clientes en el restaurante Mar Picante, Trujillo, 2018,
sus resultados reflejan que la percepcion del 93% de los clientes demuestran que
el grado de la calidad del servicio es alta. Se arrib6 a la conclusién de que la calidad
de los servicios evidencia que la confianza y la empatia son factores elementales
del servicio prestado por la empresa, y ello en gran medida garantiza la satisfaccion
de los usuarios.

Asimismo, con los resultados hallados por Macias et al. (2022), quienes se
propusieron establecer el correlato de calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes en Ecuador, sus resultados demuestran que la calidad de servicio, asi
como el nivel de empatia son parte fundamental del procedimiento de los sistemas,
son una necesidad y estrategia para emplear. Asimismo, la calidad pretende otorgar
la satisfaccion de la necesidad de los usuarios. Se concluye que la calidad del
servicio es una herramienta importante, asi como la empatia, para que las
entidades del rubro comercializacion adapten los servicios a las necesidades para
lograr asi los fines empresariales, y garantizar la satisfaccion de los usuarios.

Los resultados hallados se sustentan en lo que mencionan Clemenza et al.

(2010) para quienes la empatia es el proceso en el cual se valora a los clientes
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como seres humanos, y se les brinda un servicio de cuidado y personalizado con
los que se les ofrece la idea de exclusivos y excepcionales; ya que el cliente busca,
ademas del servicio sentirse importante y comprendido, en esta etapa se busca
crear un fuerte vinculo con los clientes a través del descubrimiento de sus
particularidades y necesidades; ademas, Jahmani et al. (2020) refieren que la
satisfaccion al cliente es clave para medir en qué medida la organizacion, a través
de su servicio, esta logrando cubrir la necesidad y expectativas del usuario en la
totalidad de etapas del proceso, servicio o compra; si esta es superior entonces
significa que la organizacion ha logrado satisfacer al cliente, sin embrago, si resulta
estar por debajo, entonces no se han cubierto las expectativas del cliente, lo cual

es perjudicial para la reputacion de la marca.
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VI. CONCLUSIONES

Primera, en el objetivo general se concluye que la calidad de servicio
se correlaciona directa y significativamente con la satisfaccion de los clientes,
esto con Rho de Spearman igual a 0.787, con nivel de confianza del 95% y
significatividad = 0,000, deduciendo una fuerte correlacion directa entre ambas
variables.

Segunda, en el primer objetivo especifico se obtuvo que la dimensién
tangibilidad se relaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion de
los clientes, esto con Rho de Spearman igual a 0.536, nivel de confianza del
95% vy significancia de 0,000, deduciendo una moderada correlacion directa
entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion de los clientes.

Tercera, en el segundo objetivo especifico se obtuvo que la dimensién
fiabilidad se correlaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion
de los clientes, esto con un Rho de Spearman igual a 0.171, con nivel de
confianza del 95% vy significancia de 0,037, deduciendo una baja correlaciéon
directa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente, en la empresa
investigada.

Cuarta, en el tercer objetivo especifico se obtuvo que la dimension
capacidad de respuesta se correlaciona de manera directa y significativa con la
satisfaccion de los clientes, esto con Rho de Spearman = 0.246, nivel de
confianza del 95% y significancia de 0,003, deduciendo una baja correlacion
directa entre capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la
mencionada compaiiia.

Quinta, en el cuarto objetivo especifico se obtuvo que la dimensién
seguridad se correlaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion
de los clientes, esto con Rho de Spearman igual a 0.220, nivel de confianza del
95% y significancia de 0,007, deduciendo una baja correlacion directa entre la
dimensién seguridad y la satisfaccién del cliente.

Sexta, en el quinto objetivo especifico se obtuvo que la dimensién
empatia se relaciona de manera directa y significativa con la satisfaccion de los
clientes, esto con Rho de Spearman = 0.398, nivel de confianza del 95% y
significancia de 0,000, deduciendo una baja correlacién directa entre la

dimensién empatia y la satisfaccion de los clientes en la empresa investigada.

40



VIl. RECOMENDACIONES

Primera, se sugiere al gerente de la compafiia estudiada que
proporcione una formacion adecuada a su personal, para que interioricen la
importancia de brindar excelente servicio a los clientes, esto mediante
capacitaciones; aparte asegurarse de que estén bien informados sobre los
productos o servicios que se ofrecen.

Segunda, se recomienda al gerente general, junto a los trabajadores
del servicio al cliente se aseguren de que los servicios que se presenten de
manera atractiva y profesional, debido a que la primera impresion es
fundamental; y una mala presentacién, asi como una atencién inapropiada
disminuye la satisfaccion del cliente.

Tercera, se recomienda a la parte administrativa que informe a los
trabajadores que atienden directamente a los clientes sobre los cambios que
existan en la empresa, para asi lograr informar bien a los clientes sobre algunos
cambios o0 sobre los nuevos servicios que se han incorporado.

Cuarta, se recomienda al area administrativa informar a todo su grupo
de trabajo que deben de ofrecer respuestas oportunas a los clientes, en el
sentido de responder cualquier consulta, preguntas y solicitudes que los
clientes tengan, con esa manera se sabra sobre lo que desean y poder mejorar
mas el servicio ofrecido.

Quinta, se recomienda al gerente general que programe capacitaciones
en seguridad a sus empleados, para garantizar que estén al tanto de las
mejores practicas en la protecciéon de datos y de la informacion del cliente.
Asimismo, verificar si el empleado a ser contratado reune el perfil, antes de
otorgarles acceso a informacién confidencial del cliente.

Sexta, se sugiere al gerente de la compafia que anime a su personal
a ponerse en el lugar del cliente ya considerar las situaciones desde la
perspectiva del cliente, esto puede ayudar a comprender mejor sus

necesidades y expectativas.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023

Autores:

. Overto Gamarra Jorge Luis

. Tarazona Coila Estefany

Gabriela

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 1: Calidad del servicio

¢De que manera sg relacmna Estal?lecer de 'que manera. ;e La Falldad del servpo se Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
la calidad del servicio con la relaciona la calidad del servicio | relaciona de manera directa y valores rangos
satisfaccion del cliente en la | con la satisfaccion del cliente en 5|gn|f|c§1t|va con la satisfaccion e Disposicion de equipos modernos
empresa MESAC SLOT | la empresa MESAC SLOT | del cliente en la empresa ]
S.A.C. Huaraz, 2023? S.A.C. Huaraz, 2023 MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, _— ® Instalaciones
Tangibilidad 1-4
2023 o Indumentaria del personal
e Razonabilidad de atencién
e Cumplimiento de promesas
e Resolucion de conflictos )
Ordinal /Adecuada
Fiabilidad e Confiabilidad 5-9
1= Nunca (19-44)
® Prestacion eficaz del servicio . .
2= Casi nunca |[En riego
e Control del servicio
3= A veces (45-70)
e Comunicacién 1=Casi si inad d
. =Casi siempre|lnadecuada
Capacidad de o Servicio idéneo 10- 12 _
respuesta 5= Siempre  |(71-95)
e Soporte a los usuarios
Problemas Especificos: Objetivos especificos: Hipoétesis especificas: e Seguridad del cliente
¢De qué manera se relaciona | Determinar de qué manera se | La tangibilidad se relaciona de | Seguridad e Conducta 13-15
la tangibilidad con la | relaciona la tangibilidad con la | manera directa y significativa o Apoyo
satisfacciéon del cliente en la satisfaccion del cliente en la con la satisfaccion del cliente en
empresa MESAC SLOT | empresa MESAC SLOT S.A.C. la empresa MESAC SLOT Empatia o Atencién personalizada 16 - 19

S.A.C. Huaraz, 2023?

Huaraz, 2023

S.A.C. Huaraz, 2023




¢De qué manera se relaciona
la fiabilidad con la satisfaccion
del cliente en la empresa
MESAC SLOT S.A.C. Huaraz,
20237

Determinar de qué manera se
relaciona la fiabilidad con la
satisfaccion del cliente en la
empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023

La fiabilidad se relaciona de
manera directa y significativa
con la satisfaccion del cliente en
la empresa MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023

o Reconocimiento de necesidades
e Mejora corporativa

e Horario de atencion

Variable 2: Satisfaccion del cliente

¢De qué manera se relaciona
la capacidad de respuesta

Determinar de qué manera se
relaciona la capacidad de

La capacidad de respuesta se
relaciona de manera directa y

con la satisfaccion del cliente respuesta con la satisfaccién significativa con la satisfaccion . . R ; Escala de Niveles o
. . Dimensiones Indicadores items
en la empresa MESAC SLOT | del cliente en la empresa | del cliente en la empresa valores rangos
S.A.C. Huaraz, 20237 MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, MESAC SLOT S.A.C. Huaraz,
2023 2023
¢De qué manera se relaciona | Determinar de qué manera se | La seguridad se relaciona de e Accesibilidad econémica
la  seguridad con la | relaciona la seguridad con la | manera directa y significativa | Rendimiento .
. S . . L, . . L, . o e Conformidad 1-5
satisfaccion del cliente en la | satisfaccién del cliente en la | con lasatisfaccion del cliente en | percibido
empresa MESAC SLOT | empresa MESAC SLOT S.AC. | la empresa MESAC SLOT e Fidelizacion
S.A.C. Huaraz, 20237 Huaraz, 2023 S.A.C. Huaraz, 2023 Ordinal Alta
e Cumplimiento de promesas
. . . . ; . . - 1= Nunca (15-35)
¢De qué manera se relaciona | Determinar de qué manera se | La empatia se relaciona de e Atencion oportuna y ordenada
la empatia con la satisfaccién | relaciona la empatia con la | manera directa y significativa . i - 2= Casi nunca |[Media
. ) L, . . -, . Expectativa e Solucion a problematicas 6-12
del cliente en la empresa | satisfaccion del cliente en la | con lasatisfaccion del cliente en 3= A veces (36-56)
MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, | empresa MESAC SLOT S.A.C. | la empresa MESAC SLOT e Informacion oportuna
? L . =Casi si j
20237 Huaraz, 2023 S.A.C. Huaraz, 2023 o Atencion de calidad 4=Casi siempre|Baja
5= Siempre (57-75)
e Conductas del personal
Grado de e Complacencia 13-15

satisfaccion

e Diversificacion de servicios

Disefio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Correlacional

Método: Hipotético deductivo

Disefio: No experimental - transeccional

Poblacién: 148 clientes
Muestra: 148 clientes

Muestreo: No probabilistico, por
conveniencia

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: MS Excel, en tablas y

figuras

Inferencial: SPSS v. 27, en tablas.




Anexo 2. Operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023

Autores:

. Overto Gamarra Jorge Luis

e  Tarazona Coila Estefany Gabriela

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores ﬁfg;lggr?
Disposicion de equipos modernos
- Instalaciones :
Tangibilidad Indumentaria del personal Ordinal
Razonabilidad de atencién
Cumplimiento de promesas
La calidad del servicio se determina a Resolucién de conflictos
través de un proceso de evaluacion en | La medicion se llevd a cabo Fiabilidad Confiabilidad Ordinal
el cual el consumidor compara lo que | utilizando un cuestionario que se Prestacion eficaz del servicio
espera recibir con lo que realmente | fundamenta en las  cinco Control del servicio
Calidad del | percibe. En otras palabras, la mediciéon | dimensiones e indicadores Comunicacion
servicio de la calidad se basa en la diferencia | correspondientes. Este | Capacidad de Servicio idéneo Ordinal
entre las expectativas del cliente con | cuestionario fue administrado a respuesta So .
- S . porte a los usuarios
respecto al servicio y la experiencia que | cada cliente dentro de la muestra - -
efectivamente obtiene de la entidad | en la entidad estudiada. . Seguridad del cliente .
(Medrano y Quifiofiez, 2021). Seguridad Conducta Ordinal
Apoyo
Atencion personalizada
Empatia Regonocimiento_ de necesidades Ordinal
Mejora corporativa
Horario de atencion
_ - _ _ o ) Rendimiento Accesibil_idad econdémica _
La satisfaccion del cliente se considera | La medicion se llevd a cabo L Conformidad Ordinal
un indicador de desempefio que refleja | utilizando un cuestionario que se percibido Fidelizacién
hasta qué punto una empresa puede | fundamenta en las tres
Satisfaccion | satisfacer las  expectativas  del | dimensiones e indicadores Cumplimiento de promesas
del cliente | consumidor en todas las etapas, desde | correspondientes. Este Atencién oportuna y ordenada
antes de la compra, durante lamismay | cuestionario fue administrado a | Expectativa Solucién a problematicas Ordinal

después de la adquisicion del producto
o servicio (Vigo y Gonzalez, 2020).

cada cliente dentro de la muestra
en la empresa estudiada

Informacion oportuna
Atencién de calidad




Grado de
satisfaccion

- Conductas del personal
- Complacencia
- Diversificacion de servicios

Ordinal
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario
CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado colaborador reciba un afectuoso saludo, el presente instrumento constituye parte
fundamental de una investigacion denominada “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023".

Es fundamental sefialar que las respuestas disponen de caracter anénimo, asimismo la informacion
proporcionada sera empleada y/o publicada con fines cientificos y académicos. De estar conforme
con participar en el presente estudio sirvase a contestar las siguientes preguntas.

Indicaciones: Marque con un aspa (X) sobre el recuadro de la alternativa de respuesta que

considere pertinente para cada uno de los enunciados propuestos.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° PREGUNTAS 1 (2 |3|4]|5
TANGIBILIDAD

Disposicion de equipos modernos

01 | ¢El centro recreativo cuenta con equipos modernos? 112 |3 |41|5

Instalaciones

02 | ¢Las instalaciones fisicas de la entidad son visualmente atractivas? | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Indumentaria del personal

¢El personal de la entidad se encuentra con la indumentaria pulcra

03 y adecuada?

Razonabilidad de atencién

¢El aspecto de la instalacion esta en concordancia con el tipo de

04 servicio prestado?

FIABILIDAD

Cumplimiento de promesas

Cuando la empresa promete hacer algo en un cierto momento, ¢lo

05 cumple?

Resolucion de conflictos

Cuando Ud. tiene ciertos inconvenientes, ¢los trabajadores son

06 . - 112 |3 |41|5
comprensivos y tranquilizadores?

Confiabilidad

07 | ¢El centro de entretenimiento es confiable? 112 |13|4]|5

Prestacion eficaz del servicio




08

¢;Los colaboradores prestan su servicio en el momento que
prometen hacerlo?

Control del servicio

09

¢Los miembros de gerencia controlan y monitorean la calidad de los
servicios prestados?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Comunicacion

10

¢ El personal siempre esta dispuesto a ayudar a los clientes?

Servicio idéneo

11

¢El personal ofrece un servicio efectivo a los clientes?

Sop

orte alos usuarios

¢ Los colaboradores no estadn demasiado ocupados para responder

12 las peticiones de los clientes con prontitud?
SEGURIDAD
Seguridad del cliente
13 | ¢Puedes confiar en los trabajadores de la entidad?
Conducta
14 | ¢El personal es amable con los clientes?
Apoyo
15 | ¢Se siente seguro de que se solucionardn sus requerimientos?

EMPATIA

Atencidn personalizada

16

¢Los colaboradores otorgan a los clientes una atencién
personalizada?

Rec

onocimiento de necesidades

17

¢El personal sabe cuéles son sus necesidades y brinda respuestas
efectivas?

Mejora corporativa

18

¢ Los colaboradores se preocupan por mejorar la calidad del servicio
acorde con las necesidades de los usuarios?

Horario de atenciéon

19

¢ Se dispone de un horario de trabajo para todos los clientes?
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Estimado colaborador reciba un afectuoso saludo, el presente instrumento constituye parte

fundamental de una investigacion denominada “Calidad del servicio y satisfaccién del cliente en la

Cuestionario
SATISFACCION DEL CLIENTE

empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023".

Es fundamental sefialar que las respuestas disponen de caracter anénimo, asimismo la informacién
proporcionada sera empleada y/o publicada con fines cientificos y académicos. De estar conforme
con participar en el presente estudio sirvase a contestar las siguientes preguntas.

Indicaciones: Marque con un aspa (X) sobre el recuadro de la alternativa de respuesta que

considere pertinente para cada uno de los enunciados propuestos.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N° PREGUNTAS 3| 4
RENDIMIENTO PERCIBIDO
Accesibilidad econ6mica
01 | ¢Los precios son accesibles y adecuados? 3| 4
Conformidad
02 | ¢ Se encuentra conforme con el servicio que le otorgaron? 3|4
Fidelizacion
03 | ¢Acepta a la empresa como su primer centro de entretenimiento? 3|4
04 | ¢El servicio otorgado le genera seguridad y confianza? 3| 4
05 ¢Los equipos y materiales utilizados para su entretenimiento se 3|24
encuentran en buena condicion?
EXPECTATIVA
Cumplimiento de promesas
¢La entidad cumple sus promesas y entrega los premios en su
06 | . . 3| 4
integridad?
07 | ¢La empresa cumple con entregar las ofertas y las promociones? 3|4
Atencion oportunay ordenada
¢La atencion es inmediata, respetando el turno y orden de llegada
08 - 3| 4
de los clientes?
Solucién a probleméticas
09 | ¢Los colaboradores fueron capaces de resolver sus reclamos? 3|4
Informacién oportuna
10 ¢ El colaborador le brinda informacién oportuna sobre los servicios 3|4
de la empresa?




Atencién de calidad

11

¢El trato ofrecido por los colaboradores es mejor en comparacion
con la competencia?

12

¢El servicio que ofrece la entidad cubre sus expectativas?

GRADO DE SATISFACCION

Conductas del personal

13

.Se ha sentido incomodo por el comportamiento de algin
colaborador de la entidad?

Complacencia

14

¢ Se siente satisfecho por la calidad del servicio recibido?

Diversificacion de servicios

15

¢La entidad ofrece una variedad de servicios de su agrado?




Anexo 4. Validacion del instrumento por juicio de expertos

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023”. La evaluacién del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Jorge Edwin Broncano Gala
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: . . .
P P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios ( )
area: Mdsde5afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

IAutores: Overto Gamarra Jorge Luis
Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia: Elaborado por los investigadores a partir de las variables, dimensiones
e indicadores.

IAdministracion: Presencialmente a la muestra seleccionada que son los clientes de la
empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera directa con los investigadores.

Tiempo de aplicacion: 10 min

Ambito de aplicacién: Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”

Significacion: El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones de las
variables, en funcidn a los indicadores que buscan alcanzar los objetivos
de la investigacion.




4, Soporte tedrico

Escala/Area Subescala (dimensiones) Definicion
- Tangibilidad La calidad del servicio se determina a través de un
- proceso de evaluacién en el cual el consumidor compara
. - Fiabilidad . .

Calidad del lo que espera recibir con lo que realmente percibe. En
servicio - Capacidad de respuesta | otras palabras, la medicion de la calidad se basa en la
- seguridad diferencia entre las expectativas del cliente con respecto
al servicio y la experiencia que efectivamente obtiene de

- Empatia la entidad (Medrano y Quifiofiez, 2021).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del
servicio y Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por
Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se L modificacion muy grande en el uso de las palabras de
2. Bajo Nivel A -
comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de estas.
facilmente, es
decir, su ] L o
P Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
sintactica Y | 3. Moderado nivel Armi ‘
semantica son de los términos del item.
adecuadas. | ] o i ]
El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en| El item no tiene relacién légica con la dimensidn.
desacuerdo (no cumple
con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene|2 Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
relacién  légica nivel  de dimension.
con lal _acuerdo)
dimension o El item tiene una relacion moderada con la dimensidon

indicador  que| 3. Acuerdo (moderado nivel)|  gue se esta midiendo.
esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo| El item se encuentra esta relacionado con la dimension
(alto nivel) que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio L . L
medicion de la dimension.

El item es
esencial o
importante, es| 2. Bajo Nivel
decir debe ser

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.




4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacion entre Calidad del servicio y Satisfaccién
del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

. Primera dimension: Tangibilidad
. Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la tangibilidad
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclones/

Recomendaciones

Disposicionde | 1. ;EI centro recreativo

equipos cuenta con equipos 4 4 3
modernos modernos?
) 2. jlLas instalaciones
Instalaciones fisicas de la entidad son 4 3 3

visualmente atractivas?

3. ¢El personal de Ila

Indumentaria entidad se encuentra con 4 3 4
del personal la indumentaria pulcra y
adecuada?
Razonabilidad | 4. ;EI aspecto de la
de atencion instalacion estd  en 3 4 4

concordancia con el tipo
de servicio prestado?

. Segunda dimensién: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la fiabilidad
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

Cumplimiento (5. Cuando la empresa

de promesas promete hacer algo en un 3 3 4
cierto momento, ¢lo
cumple?
6. Cuando Ud. tiene ciertos 4 4 3
Resolucion de inconvenientes, ilos
conflictos trabajadores son
comprensivos y

tranquilizadores?




Confiabilidad | 7. ;El centro de

entretenimiento es 4 3 3
confiable?
Prestacion | 8. ;Los colaboradores
eficaz del prestan su servicio en el 3 4 4
servicio momento que prometen
hacerlo?
9. ;Los  miembros de
Control del gerencia controlan 'y 4 4 4
servicio monitorean la calidad de

los servicios prestados?

. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Obijetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la capacidad de respuesta
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

~ |10..El personal siempre
Comunicacion esta dispuesto a ayudar 4 3 3
a los clientes?

Servicio idoneo | 11.;El personal ofrece un

servicio efectivo a los 3 4 4
clientes?
12.;Los colaboradores no
Soporte a los estan demasiado 4 3 3
usuarios ocupados para

responder las peticiones
de los clientes con

prontitud?
. Cuarta dimensién: Seguridad
. Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la seguridad
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

Seguridad del |13.; Puedes confiar en los

cliente trabajadores de la 3 3 3
entidad?
Conducta 14.4 El personal es amable
con los clientes? 4 3 4
Apoyo 15.,Se siente seguro de
que se solucionaran sus 4 4 4

requerimientos?

. Quinta dimensién: Empatia
. Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la empatia
. p . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia . /
Recomendaciones
Atencién 16.¢Los colaboradores
personalizada otorgan a los clientes una 3 3 3
atencion personalizada?




17.¢ El personal sabe cuales

Reconocimiento son sus necesidades y 4 3
de necesidades brinda respuestas
efectivas?
18.;Los colaboradores se
Mejora preocupan por mejorar la 4 4
corporativa calidad del servicio
acorde con las
necesidades de los
usuarios?

Horario de 19.,Se dispone de un
atencion horario de trabajo para 4 4
todos los clientes?

'/ DNI 31655489




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Jorge Edwin Broncano Gala

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administraciéon

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

area:

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a 4 afios ( )

Masde5anos ( x )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de |a escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz,
2023.

IAutores:

Overto Gamarra Jorge Luis
Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia:

Elaborado por los investigadores a partir de las variables,
dimensiones e indicadores.

IAdministracion:

Presencialmente a la muestra seleccionada que son los clientes de
la empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera directa con los
investigadores.

Tiempo de aplicacion:

10 min

Ambito de aplicacién:

Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”

Significacion: El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones de las
variables, en funcién a los indicadores que buscan alcanzar los
objetivos de la investigacion.

4. Soporte teédrico

Escala/Area

Subescala (dimensiones)

Definicidn

Satisfaccion del
cliente

- Expectativa

- Grado de satisfaccion

- Rendimiento percibido La satisfaccion del cliente se considera un indicador de

desempefio que refleja hasta qué punto una empresa
puede satisfacer las expectativas del consumidor en todas
las etapas, desde antes de la compra, durante la misma y
después de la adquisicién del producto o servicio (Vigo y
Gonzalez, 2020).




5. Presentacidn de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del

servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por
Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se L modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprende 2. Bajo Nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de
facilmente, es estas.

decir, su

Se requiere una modificacion muy especifica de

sintdctica y .
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. ) ] . ] ]
El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en| El item no tiene relacién légica con la dimensidn.
desacuerdo (no cumple
con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene|?2-Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial /lejana con la
relacién  légica nivel  de dimensién.
con lal _acuerdo)
dimensién o El item tiene una relacion moderada con la dimensidn

indicador  que| 3. Acuerdo (moderado nivel)| gye se esta midiendo.
esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo| Elitem se encuentra estd relacionado con la dimensién
(alto nivel) que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

1. No cumple con el criterio . . L
medicion de la dimensidn.

RELEVANCIA
El  item es , ) ) )

C NG El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
esencial o| 2. Bajo Nivel g p p

) estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es

decir debe ser| 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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

brinde sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel




4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacion entre Calidad del servicio y Satisfaccion
del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Primera dimensién: Rendimiento percibido
Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en el rendimiento percibido

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Accesibilidad |1. ;Los precios son accesibles y
economica adecuados? 3 3 4
Conformidad (2. ;Se encuentra conforme con el
servicio que le otorgaron? 4 3 3
3. ¢Acepta a la empresa como su
primer centro de entretenimiento? 3 4 3
Fidelizacion [4. ;El servicio otorgado le genera
seguridad y confianza? 4 4 4
5. ;Los equipos y materiales
utilizados para su entretenimiento 4 4 4
se encuentran en buena
condicién?
. Segunda dimension: Expectativa
. Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen a la expectativa
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclopes/
Recomendaciones
o 6. jLa entidad cumple sus
Cumplimiento promesas Yy entrega los premios 4 3 3
de en su integridad?
promesas
7. ¢La empresa cumple con 4 4 4
entregar las ofertas y |las
promociones?
Atencién |8, ;La atencion es inmediata,
oportuna y respetando el turno y orden de 3 4 3
ordenada llegada de los clientes?
Soluciéna 9. ;Los  colaboradores  fueron
problematicas capaces de resolver sus 3 4 3
reclamos?
Informacién (10.,El  colaborador le  brinda
oportuna informacion oportuna sobre los 4 4 4
servicios de la empresa?
B 11..,El trato ofrecido por los
Atenci6n de colaboradores es mejor en 4 4 4
calidad comparacion con la
competencia?
12.4 El servicio que ofrece la entidad
cubre sus expectativas? 3 4 3




Tercera dimensién: Grado de sati

sfaccion

Objetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen el grado de satisfaccion

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia RObservaC|0|_1es/
ecomendaciones
Conductas |13.;Se ha sentido incomodo por el
del personal comportamiento  de  algun 3 4 3
colaborador de la entidad?
Complacencia |14.;Se siente satisfecho por la
calidad del servicio recibido? 3 3 3
Diversific_ta_cién 15.¢La entidad ofrece una variedad
de servicios de servicios de su agrado? 4 3 3
A
P {/ / ."/ //, ) /I
’ wazz 4

1

<y A
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Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023”. La evaluaciéon del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: ) .
Zaragoso Doni Colchado Huiza

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()

) Clinica () Social ( )
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios (x )
en el area: Més de 5 afios  ( )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para determinar la relacién entre Calidad del
servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Autores: Overto Gamarra Jorge Luis

Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia: Elaborado por los investigadores a partir de las variables,

dimensiones e indicadores.

Administracion: Presencialmente a la muestra seleccionada que son los
clientes de la empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera

directa con los investigadores.

Tiempo de aplicacion: 10 min




Ambito de aplicacion:

Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”

Significacion:

El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones
de las variables, en funcion a los indicadores que buscan

alcanzar los objetivos de la investigacion.

4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala Definicion
(dimensiones)

- Tangibilidad La calidad del servicio se determina a través de un
- Fiabilidad proceso de evaluacion en el cual el consumidor
Calidad del - Capacidad de compara lo que espera recibir con lo que
servicio respuesta realmente percibe. En otras palabras, la medicion
- Seguridad de la calidad se basa en la diferencia entre las
- Empatia expectativas del cliente con respecto al servicio y
la experiencia que efectivamente obtiene de la

entidad (Medrano y Quifiofiez, 2021).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para determinar la relaciéon entre Calidad del
servicio y Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por
Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El ltem El item requiere bastantes modificaciones o una
s€ o modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende 2. Bajo Nivel _ .,
de acuerdo con su significado o por la ordenacion

facilmente, es de estas
decir, su

S ) Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel

_— algunos de los términos del item.
semantica son

adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
COHERENCIA | 1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene desacuerdo (no cumple

relacion légica | con el criterio)




con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel  de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la

dimension.

3. Acuerdo (moderado

nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Primera dimensién: Tangibilidad

Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la tangibilidad

. . ) i ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones

Disposicion |1. ¢El centro recreativo
' cuenta con equipos

de equipos g 7 quip 4 4 4

modernos modernos?

2. ¢Las instalaciones
Instalaciones fisicas de la entidad son

; . 4 4 4

visualmente atractivas?

Indumentaria | 3. ¢EI personal de la
del personal entidad se encuentra con




la indumentaria pulcra y 4 4 4
adecuada?
Razonabilidad | 4. (EI aspecto de Ila
de atencién instalaciobn esta  en
. . 4 4 4
concordancia con el tipo
de servicio prestado?
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la fiabilidad
) . ] ] _ | Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia ]
Recomendaciones
Cumplimiento | 5. Cuando la empresa
de promesas promete hacer algo en un 4 4 4
cierto momento, ¢lo
cumple?
6. Cuando Ud. tiene ciertos
Resolucidon de inconvenientes, Jlos
. 4 4 4
conflictos trabajadores son
comprensivos y
tranquilizadores?
Confiabilidad | 7. ¢El centro de
entretenimiento es
confiable? 4 4 4
Prestacion | 8. ¢Los colaboradores
eficaz del prestan su servicio en el 4 4 4
servicio momento que prometen
hacerlo?
9. ¢Los miembros  de
Control del gerencia controlan 'y 4 4 4
servicio momtor(_aan la calidad de
los servicios prestados?
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la capacidad de
respuesta
) 3 ) ) ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
10. ¢El personal siempre
Comunicacién esta d|s_puesto a ayudar 4 4 4
a los clientes?
Servicio 11. ¢El personal ofrece un
idéneo servicio efectivo a los 4 4 4
clientes?
12. ¢Los colaboradores no
Soporte a los estan demasiado 4 4 4
ocupados para
usuarios responder las
peticiones de los

clientes con prontitud?




Cuarta dimension: Seguridad

Obijetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la seguridad

) . ] ] ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia ]
Recomendaciones
Seguridad del | 13. ¢Puedes confiar en los
cliente trapa]adores de la 4 4 4
entidad?
Conducta | 14. ¢El personal es amable
con los clientes? 4 4 4
Apoyo 15. ¢Se siente seguro de
gue se solucionaran 4 4 4
sus requerimientos?
. Quinta dimensién: Empatia
. Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la seguridad
_ . ) ) | Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Atencion 16. ¢Los colaboradores
personalizada otorgan a los clientes 4 4 4
una atencion
personalizada?
17. ¢El  personal sabe
Reconocimiento cudles ~ son  sus 4 4 4
d idad necesidades y brinda
€ necesidades respuestas efectivas?
18. ¢Los colaboradores se
Mejora preocupan por mejorar 4 4 4
. la calidad del servicio
corporativa acorde con las
necesidades de los
usuarios?
Horario de 19. ¢(Se dispone de un
atencién horario de trabajo para 4 4 4
todos los clientes?




1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Zaragoso Doni Colchado Huiza

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
’ Clinica () Social ()
Area de formacion académica:

Educativa () Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ( x)

en el area:

Mas de 5 afios  ( )

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del
servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023.

Autores:

Overto Gamarra Jorge Luis

Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia:

Elaborado por los investigadores a partir de las variables,

dimensiones e indicadores.

Administracion:

Presencialmente a la muestra seleccionada que son los
clientes de la empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera

directa con los investigadores.

Tiempo de aplicacion:

10 min

Ambito de aplicacion:

Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”

Significacion:

El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones
de las variables, en funcidon a los indicadores que buscan

alcanzar los objetivos de la investigacion.

4. Soporte tedrico




Escala/Area Subescala Definicion

(dimensiones)

- Rendimiento La satisfaccion del cliente se considera un

Satisfaccion percibido indicador de desempefio que refleja hasta qué

del cliente - Expectativa punto una empresa puede satisfacer las
- Grado de

satisfaccion

expectativas del consumidor en todas las etapas,
desde antes de la compra, durante la misma y
después de la adquisicion del producto o servicio
(Vigo y Gonzélez, 2020).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del
servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por

Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El ltem El item requiere bastantes modificaciones o una
se e
o modificacidon muy grande en el uso de las palabras

facilmente, es
decir, su
sintactica y

semantica son

de acuerdo con su significado o por la ordenacion

de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
desacuerdo (no cumple
COHERENCIA | con el criterio)
El item tiene

relacién légica
con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la

dimension.

3. Acuerdo (moderado

nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.




RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es

. o El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial o 2. Bajo Nivel

importante, es
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

incluido.

1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea

puede estar incluyendo lo que mide éste.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Primera dimensién: Rendimiento percibido

Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en el rendimiento percibido

) . ) ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Accesibilidad | 1. ¢Los precios son accesibles y
) 2
econémica adecuados 4 4 4
Conformidad | 2. ¢Se encuentra conforme con el
L -
servicio que le otorgaron 4 4 4
3. ¢(Acepta a la empresa como su
primer centro de 4 4 4
entretenimiento?
4. ¢El servicio otorgado le genera
Fidelizacién seguridad y confianza? 4 4 4
5. ¢Los equipos Yy materiales
utilizados para su
s 4 4 4
entretenimiento se encuentran
en buena condicién?

Segunda dimension: Expectativa

Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen a la expectativa




Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
6. ¢La entidad cumple sus
Cumplimiento promesas y entrega los 4 4 4
de premios en su integridad?
promesas |7 ;la empresa cumple con 4 4 4
entregar las ofertas y las
promociones?
Atencion 8. ¢lLa atencién es inmediata,
oportunay respetando el turno y orden de 4 4 4
ordenada llegada de los clientes?
Soluciéna |[9. ¢Los colaboradores fueron
probleméaticas capaces de resolver sus 4 4 4
reclamos?
Informacién | 10. ¢(El colaborador le brinda
oportuna informacion oportuna sobre los 4 4 4
servicios de la empresa?
11. ¢El trato ofrecido por los
colaboradores es mejor en 4 4 4
Atencion de comparacion con la
calidad competencia?
12. ¢El servicio que ofrece la
entidad cubre sus 4 4 4

expectativas?

Tercera dimensién: Grado de satisfaccion

Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen el grado de satisfacciéon

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Conductas | 13. ¢Se ha sentido incomodo por
del personal el comportamiento de algun 4 4 4
colaborador de la entidad?
Complacencia | 14. ¢Se siente satisfecho por la
calidad del servicio recibido?
4 4 4
Diversificacion| 15. ¢La entidad ofrece una
de servicios variedad de servicios de su 4 4 4

agrado?




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023”. La evaluaciéon del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

de éste sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

César Jauregui Flores

Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
) Clinica () Social ( )
Area de formacion académica:

Educativa () Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

en el area:

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ( x

)
)

Més de 5 afios  (

Experiencia en Investigacion

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del
servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023.

Autores:

Overto Gamarra Jorge Luis

Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia:

Elaborado por los investigadores a partir de las variables,

dimensiones e indicadores.

Administracion:

Presencialmente a la muestra seleccionada que son los
clientes de la empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera

directa con los investigadores.

Tiempo de aplicacion:

10 min




Ambito de aplicacion:

Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”

Significacion:

El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones
de las variables, en funcion a los indicadores que buscan

alcanzar los objetivos de la investigacion.

4. Soporte tedrico

Escala/Area Subescala Definicion
(dimensiones)

- Tangibilidad La calidad del servicio se determina a través de un
- Fiabilidad proceso de evaluacion en el cual el consumidor
Calidad del - Capacidad de compara lo que espera recibir con lo que
servicio respuesta realmente percibe. En otras palabras, la medicion
- Seguridad de la calidad se basa en la diferencia entre las
- Empatia expectativas del cliente con respecto al servicio y
la experiencia que efectivamente obtiene de la

entidad (Medrano y Quifiofiez, 2021).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para determinar la relaciéon entre Calidad del
servicio y Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por
Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El ltem El item requiere bastantes modificaciones o una
s€ o modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende 2. Bajo Nivel _ .,
de acuerdo con su significado o por la ordenacion

facilmente, es de estas
decir, su

S ) Se requiere una modificacion muy especifica de
sintactica 'y 3. Moderado nivel

_— algunos de los términos del item.
semantica son

adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
COHERENCIA | 1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimension.
El item tiene desacuerdo (no cumple

relacion légica | con el criterio)




con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel  de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la

dimension.

3. Acuerdo (moderado

nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser

incluido.

1. No cumple con el

criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Primera dimensién: Tangibilidad

Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la tangibilidad

. . ) i ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones

Disposicion |1. ¢El centro recreativo
' cuenta con equipos

de equipos g 7 quip 4 4 4

modernos modernos?

2. ¢Las instalaciones
Instalaciones fisicas de la entidad son

; . 4 4 4

visualmente atractivas?

Indumentaria | 3. ¢EI personal de la
del personal entidad se encuentra con




la indumentaria pulcra y 4 4 4
adecuada?
Razonabilidad | 4. (EI aspecto de Ila
de atencién instalaciobn esta  en
. . 3 4 4
concordancia con el tipo
de servicio prestado?
. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la fiabilidad
) . ] ] _ | Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia ]
Recomendaciones
Cumplimiento | 5. Cuando la empresa
de promesas promete hacer algo en un 4 4 4
cierto momento, ¢lo
cumple?
6. Cuando Ud. tiene ciertos
Resolucidon de inconvenientes, Jlos
. 4 4 4
conflictos trabajadores son
comprensivos y
tranquilizadores?
Confiabilidad | 7. ¢El centro de
entretenimiento es
confiable? 4 4 4
Prestacion | 8. ¢Los colaboradores
eficaz del prestan su servicio en el 4 4 4
servicio momento que prometen
hacerlo?
9. ¢Los miembros  de
Control del gerencia controlan 'y 4 4 4
servicio momtor(_aan la calidad de
los servicios prestados?
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la capacidad de
respuesta
) 3 ) ) ) Observaciones/
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
10. ¢El personal siempre
Comunicacién esta d|s_puesto a ayudar 4 4 4
a los clientes?
Servicio 11. ¢El personal ofrece un
idéneo servicio efectivo a los 4 4 4
clientes?
12. ¢Los colaboradores no
Soporte a los estan demasiado 4 4 4
ocupados para
usuarios responder las
peticiones de los

clientes con prontitud?




Cuarta dimension: Seguridad

Obijetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen en la seguridad

) . ] ] ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia ]
Recomendaciones
Seguridad del | 13. ¢Puedes confiar en los
cliente trapa]adores de la 4 4 4
entidad?
Conducta | 14. ¢El personal es amable
con los clientes? 4 4 4
Apoyo 15. ¢Se siente seguro de
gue se solucionaran 4 4 4
sus requerimientos?
Quinta dimension: Empatia
Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en la seguridad
) i ) ) | Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Atencion 16. ¢Los colaboradores
personalizada otorgan a los clientes 3 4 4
una atencion
personalizada?
17. ¢El  personal sabe
Reconocimiento cuéleg son - sus 4 3 4
d idad necesidades y brinda
€ necesidades respuestas efectivas?
18. ¢Los colaboradores se
Mejora preocupan por mejorar 4 4 4
. la calidad del servicio
corporativa acorde con las
necesidades de los
usuarios?
Horario de 19. ¢(Se dispone de un
atencién horario de trabajo para 4 4 4

todos los clientes?

Firma del evaluador

NI/ P3G G2




1. Datos generales del juez

Nombre del juez: i .
César Jauregui Flores
Grado profesional: Maestria ( x ) Doctor ()
’ Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional ()
Areas de experiencia profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ( x)
en el area: Mas de 5 afios ( )
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)
2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba: Cuestionario para determinar la relacién entre Calidad del

servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC
SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Autores: Overto Gamarra Jorge Luis

Tarazona Coila Estefany Gabriela

Procedencia: Elaborado por los investigadores a partir de las variables,

dimensiones e indicadores.

Administracién: Presencialmente a la muestra seleccionada que son los
clientes de la empresa MESAC SLOT S.A.C. de manera

directa con los investigadores.

Tiempo de aplicacion: 10 min
Ambito de aplicacion: Instalaciones de la Sala “Slot fiesta”
Significacion: El cuestionario ha sido constituido mediante las dimensiones

de las variables, en funcién a los indicadores que buscan

alcanzar los objetivos de la investigacion.

4. Soporte tedrico




Escala/Area Subescala Definicion

(dimensiones)

- Rendimiento La satisfaccion del cliente se considera un

Satisfaccion percibido indicador de desempefio que refleja hasta qué

del cliente - Expectativa punto una empresa puede satisfacer las
- Grado de

satisfaccion

expectativas del consumidor en todas las etapas,
desde antes de la compra, durante la misma y
después de la adquisicion del producto o servicio
(Vigo y Gonzélez, 2020).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para determinar la relacion entre Calidad del
servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023 elaborado por

Overto Gamarra Jorge Luis y Tarazona Coila Estefany Gabriela en el afio 2023. De acuerdo con

los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
CLARIDAD criterio
El ltem El item requiere bastantes modificaciones o una
se e
o modificacidon muy grande en el uso de las palabras

facilmente, es
decir, su
sintactica y

semantica son

de acuerdo con su significado o por la ordenacion

de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas. ) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion l6gica con la dimensién.
desacuerdo (no cumple
COHERENCIA | con el criterio)
El item tiene

relacién légica
con la
dimension o
indicador que

esta midiendo.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la

dimension.

3. Acuerdo (moderado

nivel)

El item tiene una relacibn moderada con la

dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de

Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la

dimension que esta midiendo.




RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
El item es

. o El item tiene alguna relevancia, pero otro item
esencial o 2. Bajo Nivel

importante, es
decir debe ser | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

incluido.

1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea

puede estar incluyendo lo que mide éste.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

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. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Para determinar la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccién del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Primera dimensién: Rendimiento percibido

Obijetivos de la Dimension: Describir los factores que influyen en el rendimiento percibido

) . ) ) ) Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Accesibilidad | 1. ¢Los precios son accesibles y
) 2
econémica adecuados 4 4 4
Conformidad | 2. ¢Se encuentra conforme con el
L -
servicio que le otorgaron 4 4 4
3. ¢(Acepta a la empresa como su
primer centro de 4 4 4
entretenimiento?
4. ¢El servicio otorgado le genera
Fidelizacién seguridad y confianza? 4 4 4
5. ¢Los equipos Yy materiales
utilizados para su
s 4 4 4
entretenimiento se encuentran
en buena condicién?

Segunda dimension: Expectativa

Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen a la expectativa




Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
6. ¢La entidad cumple sus
Cumplimiento promesas y entrega los
) . : 4 4 4
de premios en su integridad?
promesas |7 ;la empresa cumple con 4 4 4
entregar las ofertas y las
promociones?
Atencion 8. ¢lLa atencién es inmediata,
oportunay respetando el turno y orden de 3 4 3
ordenada llegada de los clientes?
Solucibna | 9. ¢Los colaboradores fueron
probleméticas capaces de resolver sus 4 4 4
reclamos?
Informacién | 10. ¢El colaborador le brinda
oportuna informacion oportuna sobre los 4 4 4
servicios de la empresa?
11. ¢El trato ofrecido por los
colaboradores es mejor en
y o 4 4 4
Atencion de comparacion con la
calidad competencia?
12. ¢El servicio que ofrece la
entidad cubre sus 3 4 3
expectativas?
* Tercera dimensién: Grado de satisfaccion
» Objetivos de la Dimensién: Describir los factores que influyen el grado de satisfaccion
. . ) ] ] Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Conductas | 13. ¢Se ha sentido incomodo por
del personal el comportamiento de algun 4 4 4
colaborador de la entidad?
Complacencia | 14. ¢Se siente satisfecho por la
calidad del servicio recibido? 4 4 4
Diversificacion| 15. ¢La entidad ofrece una
de servicios variedad de servicios de su 4 4 4

agrado?

Firma del evaluador

N /7 I3GG G2




Anexo 5. Confiabilidad del instrumento

Variable 1: Calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.837 19

El valor de alfa de Cronbach para la variable calidad del servicio llego a ser 0.837

es decir, el instrumento cuenta con la confiabilidad buena.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.819 15

El valor de alfa de Cronbach para la satisfaccién del cliente llego a ser 0.819 es

decir, el instrumento cuenta con la confiabilidad excelente.



Anexo 6. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023

Investigador (a) (es): Estefany Gabriela Tarazona Coila, Jorge Luis Overto Gamarra

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad del servicio y Satisfaccion del
cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023”, cuyo objetivo es determinar la
relacion entre Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT
S.A.C. Huaraz, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la
carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Huaraz,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la
institucion MESAC SLOT S.A.C.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se genera informacién novedosa sobre la relacién entre Calidad del servicio y
Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigaciéon titulada: “Calidad del servicio y
Satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C. Huaraz, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizara en el ambiente de la sala “Slot fiesta” de la institucion MESAC SLOT
S.A.C. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decisidn sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacidon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.



Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es):
Estefany Gabriela Tarazona Coila, email etarazonaco@ucvvirtual.edu.pe y Jorge Luis
Overto Gamarra, email joverto@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor Suarez Sanchez
Juan de Dios, email jsuarezsa02 @ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: Alfonso Hinojosa Cotrina
Fecha y hora: 16/06/2023 17:30pm

Cp (F ALFONSO HINOJOSA COTRIFA

Firma y sello: DNI; 08307359

d
(AIfons{)/ H;%o' Sa Cotrina)

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:etarazonaco@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 7. Autorizacién de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de la investigacion
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: RUC:
MESAC SLOT S.A.C 20463145734
Alfonso Hinojosa Cotrina

Nombre del Titular o Representante legal: Alfonso Hinojosa Cotrina

Nombres y Apellidos: DNI:
Alfonso Hinojosa Cotrina 08307359

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c¢” del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x
], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo
la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa MESAC SLOT S.A.C.
Huaraz, 2023

Nombre del Programa Académico:

Administracion

Autor: DNI:
Estefany Gabriela Tarazona Coila 71299915
Jorge Luis Overto Gamarra 75867374

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

)

Lugar y Fecha: Huaraz

0 (F ALFONSO HINOJOSA COTRIFA

Firma y sello: DNI: 08307359

\é}/ \
(Alfonsé/ Hi:;ojw?O/a/Cotrina)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8%, literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se
llevé a cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion, para




Anexo 8. Figuras estadisticas

Figura 3
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