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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo general determinar de qué manera la
calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas
Tinbet-Betgana, Saposoa 2022. Siendo la metodologia de estudio de tipo aplicada,
enfoque cuantitativo, nivel correlacional con disefio no experimental. Asi mismo su
poblacién y muestra estuvo conformada por 384 clientes utilizando como técnica la
encuesta y como instrumento el cuestionario utilizando 16 preguntas para la variable
calidad de servicio y 17 para satisfaccion del cliente, asimismo no se requirié el calculo
de muestreo ya que se cuenta con acceso a los clientes. En cuanto a la prueba de
confiabilidad se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.973 y 0.989 siendo mayor al
parametro establecido (>0.800). Los resultados evidenciaron que la calidad de servicio
se asocia directa y significativamente la satisfaccion del cliente (r de Pearson= 0,450,
p= .000); asi como también con las dimensiones de la misma: Confiabilidad (r de
Pearson= 0,456, p=.000), amabilidad (r de Pearson=0,453; p=,000) y la efectividad (r
de Pearson=0,437; p=,000). En consecuencia, se concluye que hay una correlacion
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la mencionada

empresa.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del cliente, confiabilidad,
amabilidad, efectividad.
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Abstract

This research is objective was to determine how the quality of service is related to
customer satisfaction in the bookmaker Tinbet-Betgana, Saposoa 2022. Being the
study methodology of applied type, quantitative approach, correlational level with
design not experimental. Likewise, its population and sample consisted of 384 clients
using the survey as a technique and the questionnaire as an instrument using 16
guestions for the quality of service variable and 17 for client satisfaction, likewise the
sampling calculation was not required since it has access to customers. Regarding the
reliability test, a Cronbach's Alpha of 0.973 and 0.989 was obtained, being greater than
the established parameter (>0.800). The results showed that service quality is directly
and significantly associated with customer satisfaction (Pearson's r= 0.450, p= .000);
as well as with its dimensions: Reliability (Pearson's r= 0.456, p= .000), friendliness
(Pearson's r=0.453; p= .000) and effectiveness (Pearson's r=0.437; p=. 000).
Consequently, it is concluded that there is a significant correlation between the quality

of service and customer satisfaction in the aforementioned company.

Keywords: service quality, customer satisfaction, reliability, friendliness, effectiveness.
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l. INTRODUCCION

En un entorno econdémico globalizado, y en constante exigencia sujetas a la calidad.
Es asi como las empresas pretenden incrementar sus indicadores de competencia y
eficacia para lograr ser prioridad en los clientes. En tal sentido, la calidad de servicio
se convierte en una eleccion indispensable para que las entidades de cualquier rubro
obtengan una ventaja Unica ademas que sea sostenible en el tiempo respecto a sus

competidores.

En el contexto internacional podemos observar que en México, Martins et al. (2018)
especifica que en el contexto empresarial enfatizan que la calidad conforma uno de los
pilares que direcciona hacia una mejora organizacional, ya sea al ofrecer productos
y/o servicios hacia un mercado altamente competitivo e innovador. Asimismo, aclaran
que tanto la calidad de servicio como satisfaccion del cliente, ambos son de amplia
utilizacion en el sector industrial que busca fortificar la conexién entre consumidores y
empresa, esto permite que organizaciones segun su actividad relacionen sus
estrategias de mercado con los recursos organizacionales de tal manera que

contribuyan al posicionamiento de la empresa (p. 516).

Mientras tanto, en Venezuela, Pedroni et al. (2021) comentan que muchas entidades
han visto la necesidad de restablecer la calidad de servicios asimismo de analizar los
componentes que denotan la satisfaccion del cliente. En este caso, una empresa
destinada a ofrecer servicios tanto de instalacion como reparacion de equipos en aire
acondicionado se ha visto afectada directamente en los clientes ya que el 66% de ellos
han abandonado el requerimiento de los servicios, ademas el 60% manifiesta a la
cuestidon retraso o incumplimiento de plazos planeados y el porcentaje restante no
mostraron quejas. Por otro lado, de los clientes activos que representan el 34%, el 65%
han comunicado sus reclamos hacia la empresa, por motivos de pésima planificacion
en los plazos e insatisfaccién con el servicio brindado; entre tanto, el 35% de los

consumidores no ha comunicado alguna inquietud. (p.12).



En el contexto nacional, el panorama es similar al de muchos paises de la region, en
tal sentido, Reyna y Sanchez (2019) refieren que en principal instancia debe impactar
la mente del cliente, es decir, creencias, emociones habitos pero sobre todo captar la
necesidad de éste mismo, de tal manera que influya en la decisibn de compra y

conocer el perfil del cliente a manera de conocerlos asimismo dar una buena atencion
(p. 86).

A este respecto, Adiguzel et al. (2021) mencionan que la calidad de servicio se edifica
o se funda en la razén de los consumidores hacia un determinado servicio basandose
en sus necesidades y del mismo modo, en exceder a sus expectativas y esta
directamente relacionada con la satisfaccion del cliente; de modo que para entidades
publicas y privadas es importante garantizar un buen servicio de calidad y tener
satisfechos a sus usuarios generando bienestar y tomando en cuenta sus

recomendaciones de mejora hacia la entidad (p. 5).

En este contexto, a nivel local en la casa de apuestas Tinbet- Betgana de la ciudad de
Saposoa se puede observar que la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes
no es ajena a lo que se menciona, donde se han observado algunas situaciones
problematicas que pueden estar relacionadas con el servicio ofrecido, es asi que,
después de conversaciones informales con los clientes, refirieron que en ocasiones el
personal no presentan un uniforme que se identifica la empresa, y muchos no llegan
correctamente arreglados al establecimiento, también cuando se les realiza algun a
consulta ignoran su respuesta o responden con “si” 0 "no”, muchos de los empleados
estan mas pendiente de sus equipos moéviles y no se dedican a cumplir sus labores de
modo que no distinguen una mejora del servicio de modo que, sus necesidades no son
cumplidas, segun ellos puede deberse a la falta de compromiso, falta de sensibilidad

al cliente, poca identificacién y disposicion hacia la realizacion de sus funciones.

En base de la realidad problematica, se desarrollan como problema general ¢De qué
manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del cliente en la casa de
apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 20227 Y como problemas especificos: PE1: ¢ Cual
es la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas

Tinbet-Betgana, Saposoa 20227, PE2: ¢ Cual es la relacion entre la amabilidad y la



satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022? y PE3:
¢, Cual es la relacion entre la efectividad y la satisfaccién del cliente en la casa de

apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 20227

Respecto a la justificacion de la investigacion, segun Bernal (2020), es teorica ya que
se pretende estimar comprension en el comportamiento de las variables en su contexto
aplicado. Es préctica, porque a partir de los resultados se podra conocer ampliamente
el estado actual de la problematica en la empresa y conocer los pormenores que estan
generando el actual comportamiento de las variables, Es social, pues al obtener el
diagnéstico tras los resultados, no solo permitira tomar medidas pertinentes en
beneficio de la casa de apuestas, sino también que impulsa la motivacién para la
realizacion de mayores estudios cientificos. Finalmente, es metodoldgica, porque la
informacion servirh como base para investigaciones posteriores al estudio, ademas,

que los instrumentos que se apliquen podran ser aplicados en contextos similares.

Para dar respuesta a las interrogantes se plantea el siguiente objetivo general:
determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion del
cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022. De igual manera, los
objetivos especificos fueron establecer la relacién entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022;
establecer la relacion entre la amabilidad y la satisfaccion del cliente en la casa de
apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022.; y establecer la relacion entre la efectividad

y la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022.

La investigacion tiene como hipdtesis general: La calidad de servicio se relaciona de
manera significativa con la satisfaccién del cliente en la casa de apuestas Tinbet-
Betgana, Saposoa 2022. HE1: La relacidén entre la confiabilidad y la satisfaccién del
cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022, es significativa. HE2:
La relacion entre la amabilidad y la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas
Tinbet-Betgana, Saposoa 2022, es significativa. HE3: La relacion entre la efectividad
y la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022, es

significativa.



. MARCO TEORICO

Es indispensable considerar estudios en el ambito internacional, nacional y local a
modo de analisis de diversos autores y contextos con sus resultados, de modo que a

continuacion se detallan los siguientes estudios:

A nivel nacional tenemos a Guedesa et al. (2021) en su estudio tuvo como objetivo
general, hallar la relacién entre los constructos. Contd con un enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo correlacional. Se considero un total de 384 clientes encuestados. Los
resultados demuestran que la calidad de servicio representa 68.3% Yy la satisfaccion
del cliente, se encuentran con 69%. Las conclusiones derivadas del estudio hacen

énfasis que la asociacién de constructos es significativa.

De igual manera, Mayo et al. (2020) en su investigacion el fin fue conocer la asociacion
de constructos en la empresa. El estudio fue de tipo correlacional, transversal y con
disefio no experimental, evaluando a una muestra de 331 clientes, empleando la
técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia ademas empled la técnica
encuesta para recolectar informaciéon. Los resultados determinaron una asociacion
muy significativa y positiva entre los constructos (Rho=0,728; p=0,000). Los autores
concluyeron que, las variables en estudio denotan alta relacién, en otras palabras,

influyen de manera positiva una de otra.

Por su parte, Fuentes (2019) en su estudio, el fin fue conocer la relacién entre los
constructos. El estudio pertenece al enfoque cuantitativo, nivel descriptivo-
correlacional con disefio no experimental y trasversal. Para la informacion se emple6
la encuesta a través del cuestionario aplicado a 376 personas. Los resultados
determinaron que, hay una relacién positiva en ambas variables equivalente a r=0.882.
En conclusién, enfatiza que la percepcién que tiene el cliente del servicio esta
afianzada en una buena atencion, de modo que el consumidor quedara satisfecho y

asi se estara concretando sus expectativas.

Al mismo tiempo, Morocho y Burgos (2018) su fin fue conocer la relacién entre los

constructos. Se trata de un estudio de enfoque cuantitativo, con disefio no



experimental. Como muestra fueron 69 personas, evaluados por el instrumento de
cuestionarios. Los resultados derivados del estudio demuestran que, existe una
relacion directa, positiva (Rho= 0.821; p= 0.000), es decir, si la calidad de servicio
mejora entonces de la misma manera sucedera con la satisfaccion del cliente, pero

puede ocurrir lo contrario.

En el &mbito local, se considera a Rodriguez y Pérez (2021) en su investigacion el fin
fue, hallar la asociacion entre los constructos en la empresa. De tipo basica, descriptivo
y correlacional con disefio no experimental. Con una muestra instituida por 80 clientes
empleando como instrumento al cuestionario. Lo hallado denota que la primera
variable se ubica en el nivel regular (45%) sin embargo la segunda obtuvo un nivel
indiferente (39%); con respecto a la relacion de ambas variables es positiva y
significativa (rho= 0.929; p=0.000). En conclusién, mientras sea 6ptima la primera

entonces los concurrentes quedaran mas satisfechos con su atencion.

En cuanto, Pinchi (2020) tuvo como fin hallar la relacion entre los constructos. De
metodologia tipo aplicada, con disefio descriptivo- correlacional y asi como no
experimental. La muestra se conformd por 114 personas aplicando el cuestionario
como instrumento. Los observado demuestra un bajo nivel en calidad de servicio
(42%), de igual modo, satisfaccion del cliente (52%). Por otro lado, la relacion existente
en ambas variables es positiva y significativa (r= ,0703). El autor concluye que, si se
mejora la variable 1 entonces los concurrentes quedaran a gusto con la atencion

ofrecida.

En el contexto internacional tenemos a Preuss et al. (2022) en su estudio tuvo como
objetivo principal estimar la conducta de la satisfaccion del cliente en hoteles de Cuba
tanto en servicios de alimentos como en bebidas. El estudio fue transversal-
descriptivo, aplicado a una muestra de 91 hoteles representada por una cantidad de
7956 clientes evaluados con un método de muestreo discrecional. La técnica que se
empled para recolectar datos fue la encuesta a través del cuestionario como
instrumento. Entre los resultados encontrados tenemos que, los clientes denotan una

buena satisfaccion en los servicios ofrecidos. Los autores concluyen que, aunque la



evaluacion en ambos casos, bebidas y alimentos ha sido satisfactoria, se denota un

nivel mas superior en las bebidas.

Por su parte, Soares et al. (2022) presentdé como fin, hallar la relacién entre los
constructos. El estudio es de enfoque exploratorio y descriptiva con un alcance
correlacional. Aplicado a un total de 516 concurrentes, ademas se aplic6 como técnica
la entrevista con el gerente y encuesta a los clientes mediante el cuestionario como
instrumento. Entre los resultados se destaca una asociacion significativa y positiva
entre los temas investigados (r= 0.820; r= 0.803). Se finaliza diciendo que, brindar un
buen servicio y atencién al consumidor es una herramienta eficaz para la rentabilidad

econdémica y que la empresa sea sostenible en el mercado laboral.

Al respecto, Andrade y Heitor (2022) en su investigacion mostré como fin, hallar la
asociacion de constructos en una empresa de transportes. La investigacion es de
enfoque cualitativo y cuantitativo con muestreo no probabilistico de tipo intencional, se
aplicé la entrevista dirigida al duefio de la empresa y encargados del control
administrativo, también las encuestas mediante el cuestionario a 100 usuarios que
utilizan dicho transporte. Los resultados demuestran que, los constructos han
generado mejorias a pesar de ciertas averias mecanicas. Los autores concluyen que,
los factores que interceden en calidad de servicio corresponden a seguridad, fiabilidad,
antigledad del servicio, asimismo, la rapidez del servicio, y comunicacion eficaz entre

usuario y chofer.

De igual manera, Medeiros et al. (2022) presentdé como fin principal determinar la
percepcion de las variables en entidades financieras. El estudio pertenece al enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y explicativo. Los entrevistados fueron 387 usuarios, a
quiénes se les aplicd una encuesta para recolectar datos. Los resultados hallados del
estudio demuestran que, los clientes se muestran moderadamente conformes con la
calidad de servicio recibida y por lo tanto su satisfaccion se sustenta en 63.82%, Los
autores concluyen en una asociacion entre constructos con p valor de 0.000 y un

coeficiente de correlacién de 0.854.



A modo de base tedrica sobre la calidad de servicio es el resultado de la comparacion
de expectativas de los consumidores y también la percepcion en la forma que se
suministra un servicio (Monroy, 2021, p. 6). Asimismo, esta conectada a caracteristicas
intangibles con un obijetivo dificil que constituye una orientacion esencial encaminada
a la mejoria del servicio o producto (Silva et al., 2021, p. 195). Para, Nufiez et al. (2018)
constituye la orientacién de los recursos ya sea empleados como también materiales
gue cumple la funcién de integrador que consigue la satisfaccion del consumidor (p.
51). De modo que la calidad de servicio repercute de manera directa en posicionar una
marca e implica que los consumidores estén satisfechos con el servicio que se les
ofrece (Garcia et al., 2021, p. 19).

Por otro lado, el modelo SERVQUAL, anunciado por primera vez, por los autores
Parasumaran et al., (1988), desarrollado por este modelo consiste en una técnica de
estudio comercial que comprende medir calidad de servicio desde las expectativas
hasta la percepcion del servicio y las establecié en cinco dimensiones: aspectos
tangibles, velocidad de respuesta, fiabilidad, seguridad y empatia (Medrano y
Quifionez, 2021, p. 247).

Sin embargo, se establece atributos para valorar la calidad de servicio y tenemos a:
confiabilidad, amabilidad y efectividad (Riccio et al., 2019, p. 132). Para el presente
estudio empleara este ultimo modelo que busca precisar la calidad del servicio

contemplando para ello las tres dimensiones de la herramienta.

Dimension 1: Confiabilidad, es decir, la exactitud de la informacion suministrada y la
calidad de servicios obtenidos (Riccio et al., 2019, p. 132). Ademas, asociado a la
capacidad de cumplir con las promesas de servicio, esto involucra que el personal sea
eficiente, ademas tenga experiencia en la atencion al cliente (Osorio et al., 2021, p.
117). En efecto, serd evaluada por dos indicadores: exactitud de la informacién y
servicio oportuno. Exactitud de la informacion, hace énfasis a una cualidad de
acercarse a lo veridico al momento de compartir un conjunto de datos que conlleva a
un mensaje (Riccio et al.,, 2019, p. 132). En tanto, el indicador servicio oportuno,

recalca atencién y rapidez para atender las solicitudes o reclamaciones de los



usuarios, e igualmente la atencién personalizada ante sus necesidades concretas
(Akbar et al., 2021, p. 269).

Dimension 2: Amabilidad, comprende la capacidad formal y exacta hacia el servicio
requerido, desde la primera instancia en que el cliente tiene un contacto directo con el
empleado, demostrando sus conocimientos profesionales (Grapain et al., 2021, p.
141). Desde otra perspectiva, Diaz et al. (2021) el usuario espera recibir un trato
servicial y agradable de los colaboradores demostrado cuando saludan y en su
disposicion de interés en todo momento (p. 369). Esta dimension sera evaluada por

tres indicadores que se explican a continuacion:

Servicio respetuoso, es la habilidad para atender al usuario brindando una asistencia
apropiada al responder sus inquietudes para dar solucion a sus inconvenientes (Gardi
et al., 2020, p. 199). Servicio gentil, es decir, refleja la capacidad que tiene el empleado
en su disposicion para atender, ofreciendo su ayuda de manera cordial (Pumacayo et
al., 2020, p. 50). Servicio sincero, es decir, refleja respeto a la verdad y actia en
sincronia a sus valores para contestar a las inquietudes de los usuarios (Ramirez et
al., 2020, pp. 332-333).

Dimension 3: Efectividad, en otras palabras, que el servicio atienda a las necesidades
y/o solicitudes de los clientes (Riccio et al., 2019, p. 132). Para, Rojas et al., (2018) se
entiende por efectividad que los objetivos planteados sean trascendentes y éstos se
consigan (p. 4). Mientras tanto, Rodriguez (2020) menciona que es el equilibrio entre
la eficacia y la eficiencia (p. 147). Sin embargo, Guevara (2020) menciona que la
efectividad comprende la medida en que se llega a los resultados haciendo un
adecuado uso de recursos (p.156). Asimismo, sera evaluada por dos indicadores:

responde a necesidades y responde a solicitudes.

Responde a necesidades: permite disefiar estrategias y tomar mejores decisiones con
la finalidad de maximizar el valor y obtener mayor rentabilidad para la empresa
(Baptista et al., 2021, p. 296). Responde a solicitudes: involucra fomentar un servicio
correcto y enfocado en lo mas importante que requiere el cliente, es asi que ayuda a

percibir un buen servicio de calidad (Pumacayo et al., 2020, p. 50).



Como siguiente variable satisfaccion del cliente, es estimada como un proceso de
evaluacion tanto de resultados positivos o negativos y por ende desempefia un papel
importante en una adecuada toma de decisiones (Monroy, 2021, p. 8). Mientras tanto,
Silva et al. (2021) acentla que la satisfaccion que una persona posee nos demuestra
el nivel de fidelidad encaminada hacia la entidad, esto nos da a entender que un cliente
bien atendido conservara un vinculo comercial con la empresa hasta que hallen una
mejor oferta que destaque sus expectativas (p. 196). Por otro lado, la satisfaccion del
cliente es importante puesto que recae en que un cliente satisfecho rechaza la
competencia y por el contrario incita a posibles clientes en base a sus experiencias
positivas recomendado el producto o servicio (Parra et al., 2018, p. 159).

Dimension 1: Venta, establece que los consumidores y las empresas, si se les deja
solos, no compraran suficientes productos de la organizacion (Silva et al., 2022, p. 68).
Desde otra perspectiva, Bertone (2019) refiere que es un proceso de indole tedrica y
practica donde se analiza la gestion de actividades en ventas. Por ello se tomara en

cuenta los siguientes indicadores: variedad de ofertas y variedad de productos (p. 2).

Variedad de ofertas, tenemos a Burgos et al. (2019) quiénes indican que la oferta es
directamente proporcional, con constante de proporcionalidad positiva, al precio (a
mayor precio mas unidades se ofrecen) (p.112). En cuanto a, variedad de productos,
es decir la diversidad de productos tanto existentes como innovadores que satisfacen
las necesidades del cliente y que a su vez es de impacto al producto final (Escoto et
al., 2019, p. 3).

Dimension 2: Personal, incluye aspectos biolégicos y emocionales del control que la
persona ejerce en su trabajo, y las oportunidades brindadas para mantener el dominio
de su entorno laboral (Plaza et al., 2022, p. 191). Por otro lado, Cantillo et al. (2019)
indican que comprende el conocimiento del personal, actitudes hacia la atencion y su
capacidad para generar una buena atencion (p. 3). Sera evaluada por los siguientes

indicadores:

Profesionalidad y cordialidad: es decir, la cualidad del individuo al ejercer su trabajo
demostrando capacidad con notable aplicacion en desempefio de trabajo y



protagonista en la atencién al cliente (Diaz et al., 2021, p. 269). Con respecto a la
asistencia del personal: implica que los colaboradores asistan a su centro de labores,
estableciendo un control de entrada y/o salida y todo lo relacionado a ofrecer una

buena atencion al cliente (Silva et al., 2021, p. 8).

Dimension 3: Fiabilidad del servicio, tenemos a Prado y Pascual (2018) alude que la
fiabilidad del servicio es analizar la capacidad y calidad que tiene una organizacion y
sus trabajadores al momento de prestar un servicio prometido el cual, de ser de
manera consistente y precisa, asi como confiable para sus clientes buscando su

satisfaccion y fidelidad (p.64). Sera evaluada por los siguientes indicadores:

Tiempo de espera: muestra que los clientes esperan la mayor cantidad de atencion
personalizada, lo que significa interés en sus necesidades y rapidez de respuesta ante
cualquier duda sobre el servicio o producto que desean obtener (Diaz et al., 2021, p.
276) y en cuanto a la facilidad de compra: es decir, que tanto productos como servicios
ofrecidos en los locales representa la participacion a una compra mas efectiva y
racional que va a influenciar directamente a los consumidores (Rodriguez et al., 2021,
p. 184).

Dimension 4: Infraestructura y comunicacion, es decir, las instalaciones son
adecuadas con amplitud y climatizada ademés ofrece sus servicios mediante una
adecuada forma de respuesta a las interrogantes que tenga el cliente (Cantillo et al.,

2019, p. 11-12). Se evaluara mediante los siguientes indicadores:

Higiene del establecimiento, es una herramienta fundamental para asegurar un buen
servicio al cliente que a su vez involucra a todo el personal y consumidores y/o
visitantes, garantizando su calidad dentro del local (OMS, 2020, p.2). Cumplimiento
del horario, es el resultado o derivacion de la jornada laboral, ya que especifica la hora
exacta de cada dia en que debe prestarse el servicio, siempre en relacion y respetando

en general la duracion de la jornada laboral determinada (Garcia et al., 2020, p. 4).
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Il METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Este es un tipo de estudio aplicada donde se desarrolla ideas y las convierte en algo
practico. La aplicacion del conocimiento puede protegerse mediante derechos de
propiedad intelectual, incluida la privacidad. (CONCYTEC., 2020, p. 19). Por otro lado,
este estudio tuvo un enfoque cuantitativo, el cual estuvo basado en el paradigma
positivista que tiene el principal interés de medicion y cuantificacion ya que permite
plantear nuevas hipotesis y asi construir nuevas teorias asimismo hace uso de la
estadistica como herramienta para cuantificar (Arispe et al., 2020, p. 58). En otras
palabras, se evalud la relacion de las variables abordadas mediante la recoleccion de
datos. También tuvo un nivel correlacional, ya que se pretendié conocer la relacion o
también el grado de asociacion entre dos 0 mas variables a través de la cuantificacion
(Cifuentes, 2019, p. 203).

Para este estudio se utilizé un disefio no experimental, ya que no se realizé ninguna
modificacién de la posicidén actual de las variables que se estudiaron puesto que soélo
se acertd a su observacion. El disefio no experimental parte de la no intervencién en
los individuos del estudio ya que sélo se dedica a observar el comportamiento del

acontecimiento en la poblacion (Arispe et al., 2020, p. 66).

Donde:

M = Clientes de |a casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa.
1 = Calidad de servicio

02 = Satisfaccion del cliente

r = Relacion

Q—P—HI—Q

v
N
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3.2 Variable y operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Definicion conceptual. La calidad del servicio es el resultado actual de
comparar las expectativas y percepciones de los individuos sobre el proceso
del servicio o la forma en que se entrega el servicio. (Monroy, 2021, p. 6).

Definicion operacional. evalu6 de acuerdo a los indicadores de las dimensiones:

confiabilidad, amabilidad y efectividad.

Definicién dimension 1: Confiabilidad, esta asociado a la capacidad de cumplir con
las promesas de servicio, esto involucra que el personal sea eficiente, ademas tenga

experiencia en la atencion al cliente (Osorio et al., 2021).

Indicadores. Los indicadores son la exactitud de la informacion y el servicio

oportuno.

Definicién dimensién 2: Amabilidad, que comprende la capacidad formal y exacta
hacia el servicio requerido, desde la primera instancia en que el cliente tiene un
contacto directo con el empleado, demostrando sus conocimientos profesionales
(Grapain et al., 2021).

Indicadores. Los indicadores son el servicio respetuoso, servicio gentil y servicio

sincero.

Definicion dimension 3: Efectividad, que el servicio atienda a las necesidades y/o

solicitudes de los clientes (Riccio et al., 2019)
Indicadores. Los indicadores son responde a necesidades y responde a solicitudes.

Escala de medicién: Para esta variable, la medicion se realiz6 a través de la escala
Likert con las siguientes cinco alternativas: 1 = Totalmente de acuerdo, 2

=Desacuerdo, 3 =Indiferente, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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Definicion conceptual. Es el sentimiento de felicidad o tristeza que resulta de
comparar la experiencia (o el resultado esperado) con los beneficios anteriores.
(Morocho y Burgos, 2018, p. 25).

Definicion operacional. La variable se evalu6 de acuerdo a los indicadores de las
dimensiones: ventas, personal, fiabilidad del servicio e infraestructura y

comunicacion.

Definicion dimensién 1: Venta, segun Arias et al. (2019) menciona que no
precisamente la relacién cliente — comercio termina cuando este sale del local o
finaliza la compra, esta en las organizaciones evaluar las técnicas utilizadas para
seguir comunicando a dicho cliente de las novedades en cuanto a promociones y

productos.
Indicadores. Los indicadores son, variedad de ofertas y variedad de productos.

Definicién dimensién 2: Personal, Cantillo et al. (2019) indican que comprende el
conocimiento del personal, actitudes hacia la atencién y su capacidad para generar

una buena atencion.

Indicadores. Los indicadores son, profesionalidad y cordialidad también la asistencia

del personal.

Definicién dimensién 3: Fiabilidad del servicio, que segun Prado y Pascual (2018)
aluden que la fiabilidad del servicio es analizar la capacidad y calidad que tiene una

organizacién y sus trabajadores al momento de prestar un servicio prometido.
Indicadores. Los indicadores son, tiempo de espera y facilidad de compra.

Definicién dimensidn 4: Infraestructura y comunicacion, la infraestructura destaca
el aspecto visual que el consumidor rescata de la empresa al momento de acudir por
un servicio (Silva et al., 2021). En tanto, la comunicacién, se basa en la funcion de
brindar al cliente y entre colaboradores el valor de calidad mediante una adecuada

transmision de informacion acompanado del valor de calidad.

Indicadores. Los indicadores son, higiene del establecimiento y cumplimiento del

horario.
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Escala de medicién: Para esta variable, la medicion se realiz6 a través de la escala
Likert con las siguientes cinco alternativas: 1 = Totalmente de acuerdo, 2

=Desacuerdo, 3 =Indiferente, 4 = De acuerdo y 5 = Totalmente de acuerdo.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto de sujetos que coinciden con un vinculo de
especificaciones que comparten en comin y que a su vez es medible (Carhuancho
et al.,, 2019, p. 55). En este sentido, la poblacion estuvo constituida por los 384
clientes de la casa de apuestas Tinbet- Betgana en Saposoa, segun informacién de

la empresa.

Criterios de inclusién: Se eligio a los clientes de ambos sexos del género masculino

y femenino, entre la edad 18 y 60 afos, sin distincidén alguna.
Criterios de exclusién: Se excluyeron a los empleados de la empresa.

3.3.2 Muestra

Una muestra se define como una parte representativa del universo del que se extraen
los datos recopilados y, nuevamente, el universo se define en funcién del contexto
del problema de investigacion. (Arias y Covinos, 2021, p. 118). De este modo, para
un mejor tratamiento de la investigacion, la muestra estuvo constituida por los 384

clientes de la casa de apuestas Tinbet- Betgana en Saposoa.

3.3.3 Muestreo

El estudio incluy6 una poblacién pequefa y no requirié un censo aleatorio, por lo que
no se realizdé un muestreo; ademas, era de facil el acceso para los individuos, lo que
aseguraba una mayor confiabilidad de los resultados obtenidos.(Arias y Covinos,
2021, p. 118). De este modo, se utilizé6 un muestreo censal para un mejor tratamiento

de la investigacion.
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3.3.4 Unidad de anélisis

Estuvo representada por el cliente de la casa de apuestas Tinbet-Betgana en

Saposoa.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente estudio, la técnica que se empled para la recoleccion de informacién
sobre las variables abordadas fue la encuesta, ya que permitié recolectar datos, a su
vez puede estar constituido sobre la base de preguntas precisas, con un vocabulario
comprensible a los sujetos y concisas (Arispe et al., 2020, p. 83). Por otro lado,
siguiendo a Carhuancho et al., (2019) se utilizé el cuestionario como instrumento que
aglomera diversas preguntas relacionadas a una tematica particular que el

investigador requiere adquirir informacion (p. 66).

De este modo, para medir la variable calidad de servicio, se elaboré un cuestionario
de 16 items con tres dimensiones (confiabilidad, amabilidad y efectividad) y siete
indicadores. Por otra parte, para medir la variable satisfaccion del cliente, se elabord
un cuestionario de 17 items y cuatro dimensiones (venta, personal, fiabilidad del
servicio e infraestructura y comunicacién) y ocho indicadores. Dicho lo anterior, los

items de cada cuestionario estuvieron puntuadas bajo una escala de Likert.

Respecto a la validez de los instrumentos, esta se refiere al dominio de un
instrumento que mide lo que pretende medir, asimismo representa la eficacia de este
mismo que describe el atributo que le concierne al examinador (Naupas et al., 2018,
p. 276). Por ende, se validd los instrumentos frente a tres especialistas que

comprendian la problematica del estudio.
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Tabla 1
Resultados de la validacion por juicio de expertos

Experto Grado académico Resultado

Dr. Henry Huamanchumo Doctorado en Aplicable
Venegas Administracion

Mtro. Karla Patricia Martell Maestro en Aplicable
Alfaro Administracion

MBA. Seidy Janice Vela Maestro en Aplicable
Reategui Administracion

Nota: Elaboracién propia

Por otro lado, la confiabilidad esta asociada a la consistencia de la informacion
obtenida con un instrumento administrado en diversas situaciones (Medina y Verdejo,
2020, p. 277). En este sentido, se evaluo la confiabilidad de los instrumentos por
medio del Alfa de Cronbach para solucionar la problematica planteada, donde se
verificé la coherencia interna de los patrones de respuesta de un total de 50

encuestados pertenecientes a la prueba piloto.

Tabla 2
Confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio.
Alfa de Cronbach N de elementos
0973 16

Los resultados respecto a la primera variable calidad de servicio muestra un valor del
coeficiente Alfa de Cronbach igual a 0.985 que se interpreta como de nivel de
confiabilidad alta (véase Tabla 2). Esta prueba de confiabilidad se realiz6 con una
muestra de 50 clientes en una casa de apuestas de Saposoa.
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Tabla 3
Confiabilidad del cuestionario de satisfaccion del cliente.

Alfa de Cronbach N de elementos

0.989 17

Para el caso de la segunda variable satisfaccion del cliente, la prueba de confiabilidad
interna indico un valor Alfa de Cronbach igual a 0.989 que se interpreta como nivel
de confiabilidad alta (véase Tabla 3). Esta prueba de confiabilidad se realiz6 con una

muestra de 50 clientes en una casa de apuestas de Saposoa.

3.5 Procedimientos

En primer lugar, se tuvo que tener los cuestionarios y luego fueron aplicados dichos
instrumentos por la investigadora, con la finalidad de recolectar los datos necesarios
sobre las variables, ademas estas encuestas estuvieron enfocadas a los clientes de la
casa de apuestas Tinbet- Betgana en Saposoa. Para ello, se instituyé los dias y
horarios necesarios, para la aplicacion de encuestas, debido a que la muestra es
relativamente alta para que una persona pueda recolectarla en un dia, se verificé que
el encuestado no se vuelva a repetir, ademas, se les explicé el motivo y las
indicaciones de la encuesta, indicandoles que son anénimas. Asimismo, se sefalé la
confidencialidad de los datos brindados con el propoésito de proteger la identidad de
los encuestados.

3.6 Método de andlisis datos

En el presente estudio, con respecto al analisis de los datos, en primer lugar, se recogio
la informacion obtenida de los instrumentos para ser ordenados en el programa de
Microsoft Excel. En segundo lugar, se tabulo la informacion en Excel con la finalidad
de conocer la situacion de las variables abordadas, lo cual posibilitd6 comparar de
acuerdo a los objetivos planteados. En tercer lugar, mediante el programa estadistico
SPSS, se correlacion6 las variables para la elaboracion de graficos y cuadros que
permitieron un analisis inferencial de los objetivos. Finalmente, se verifico la veracidad

de las hipotesis planteadas.
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3.7 Aspectos éticos

Teniendo en cuenta lo mencionado por Moscoso y Diaz (2018), las cuestiones éticas
son un aspecto central en el inicio y desarrollo de cualquier estudio, por lo que deben
estar presentes desde el abordaje de los hallazgos y la posterior socializacion de los
mismos, asimismo se alcanzo en funcion de la actitud reflexiva del investigador en la

aplicacion y ejecucion de los principios éticos (p.53), tales como:

Beneficencia y no maleficencia: son dos principios éticos inmersos en el bienestar de
los individuos del estudio, entendiéndose ambos como acciones de bondad muy a

aparte de una estricta obligacion, asimismo implica disminuir riesgos a los evaluados.

Justicia: es decir una distribucién apropiada tanto del beneficio como obligacién, se
relaciona al derecho que posee toda persona de ser favorecida con los resultados del
estudio en que estd participando, aplicada al grupo determinado que se quiere

investigar.

Autonomia: enfatiza que los participantes estan en toda la libertad para decretar sus
propias acciones acorde a sus planes que han elegido; esto involucra respetar como

electores autodeterminados.
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V.

RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 4
Varable Calidad de servicio

Mivel Desde Hasta Frecuencia %o
Inadecuado 16 av 258 67 2%
Regular 33 58 a1 21.1%
Adecuado L] a0 45 11.7%
Total 384 100.0%

MNota: Cuesfionaro splicado 5 loz cfienfes de /3 ca=a de spuesiss Tinbet- Befgans, 2022

Figura 1
Mivel de calidad de servicio
67.2%
21.1%
11.7%
Inadecuado Regular Adecuado

Nota: Tabla 4

De acuerdo con la Tabla 4 y Figura 1 sobre la calidad de servicio en la en la casa de

apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se obtuvo que el 67.2% de los clientes

consideran que el nivel de calidad de servicio es inadecuado porque aun no renuevan

sus aplicaciones para brindar una atencién eficiente, asimismo, hay deficiencia para

gue cumplan con los compromisos pactados para atender la entrega de respuestas.

Por otro lado, el 21.1% manifestaron que la calidad de servicio es regular; sin embargo,

el 11.7% de los clientes indicaron que es adecuado.
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Tabla 5
Dimension confiabilidad

Mivel Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuado 3] 12 268 70.1%
Regular 13 20 a4 21.9%
Adecuado 21 25 M 8.1%
Total 384 100.0%

Mota: Cuestionario splicado s los clienfes de /3 casa de spusesiss Tinkel- Belgans, 2022

Figura 2
Mivel de la dimension confiabilidad

70.1%

21.9%
8.1%
Inadecuado Regular Adecuado

Nota: Tabla 5

De acuerdo con la Tabla 5 y Figura 2 sobre la dimensién confiabilidad de la variable
calidad de servicio en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se obtuvo
que el 70.1% de los clientes consideran que el nivel de confiabilidad es inadecuado ya
que perciben que la empresa no cumple con lo que promete en un cierto tiempo,
igualmente estan desactualizadas las aplicaciones. Por otra parte, el 21.9% de los
encuestados se sitla en un nivel regular; en cambio, el 8.1% de indicé que es

adecuado.
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Tabla 6

Dimension amabilidad

Nivel Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuado 5 13 245 63.8%
Regular 14 22 95 25.5%
Adecuado 23 30 41 10.7%
384 100.0%
Nota: Cussfionano aplicado & loz clienfes de la cass de spuesfas [iphel- Beigans, 2022
Figura 3
Mivel de la dimensién amabilidad
63.8%
25.5%
10.7%
Inadecuado Regular Adecuado

Nota: Tabls &

De acuerdo con la Tabla 6 y Figura 3 sobre la dimension amabilidad de la variable
calidad de servicio en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se obtuvo
que el 63.8% de los clientes consideran que el nivel de amabilidad es inadecuado ya
que hay una escasa cortesia del personal que trabaja en la casa de apuestas hacia el
consumidor, mientras tanto, el 25.5% se posiciona en el nivel regular, no obstante, el

10.7% se sitUa en el nivel adecuado.
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Tabla 7

Dimensidn Efectividad
Nivel Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuado A 12 27 T0.6%
Reqular 13 20 85 22.1%
Adecuado 21 25 28 7.3%

384 100.0%

Mota: Cuestionario aplicado a los clientes de la casa de apuestas Tinbet- Betgana, 2022

Figura 4
Mivel de la dimension efectividad

70.6%

22.1%
7.3%
Inadecuado Regular Adecuado

Nota: Tabla 7

De acuerdo con la Tabla 7 y Figura 4 sobre la dimension efectividad de la variable
calidad de servicio en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se obtuvo
que el 70.6% de los encuestados consideran que el nivel de efectividad es inadecuado
ya que aun los empleados no se toman el tiempo suficiente para responder las
interrogantes, también no se esta acatando los compromisos pactados para la entrega
de respuestas, en tanto el 22.1% de los clientes ostentaron que la efectividad se
posiciona en el nivel regular, y por ultimo, el 7.3% de los encuestados denotaron la

efectividad se sitia en el nivel adecuado.
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Tabla 8
Variable Safisfaccion del cliente

Nivel Desde Hasta Frecuencia "
Inadecuado 17 39 286 74 5%
Regular 40 62 43 11.2%
Adecuado 63 85 L] 14.3%
384 100.0%

MNota: Cueshionaro aplicado a log clienfes de [s casa de spuestss Tinbel- Belgana, 2022

Figura 5
Mivel de satisfaccion del clients

T4.5%

11.2% 14.3%
Inadecuado Regular Adecuado

Mota: Tabls &

De acuerdo con la Tabla 8 y Figura 5 sobre la satisfaccion del cliente en la en la casa
de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se obtuvo que el 74.5% de los clientes
consideran que el nivel de es inadecuado porque aun la empresa no cumple con las
promociones que ofrece e igualmente no muestra disposicion para brindar un servicio
eficiente donde brinden comodidad y preferencia, ademas perciben que no hay
adecuada limpieza del lugar; sin embargo, el 14.3% de los encuestados perciben que
la satisfaccion del cliente se sitia en el nivel adecuado y el 11.2% restante lo califico

como regular.
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Tabla 9
Dimension venta

Nivel Desde Hasta Frecuencia b
Inadecuado 4 Lt 281 T3.2%
Reqular 10 15 50 15.4%
Adecuado 16 20 44 11.5%
384 100.0%

MNota: Cuestionano apicado a oz clientes de /s casa de spuesfss Tinbet- Belgans, 2022

Figura 6
Dimension venta

73.2%

13.4% 11.5%
Inadecuado Reqular Adecuado
Nota:r Tabla 9

De acuerdo con la Tabla 9 y Figura 6 sobre la dimension venta de la variable
satisfaccion del cliente en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se
obtuvo que el 73.2% de los encuestados consideran que el nivel de venta es
inadecuado, porque la casa de apuestas no cumple con las promociones que ofrece,
por otro lado, el 15.4% de los clientes ostentaron que la venta se encuentra en el nivel
regular, y el 11.5% restante indico que esta en el nivel adecuado.
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Tabla 10
Dimension personal

MNivel Desde Hasta Frecuencia U
Inadecuado A 12 293 76.3%
Fegular 13 20 62 16.1%
Adecuado 21 25 29 T.6%
384 100.0%

MNotfa: Cusstionano aplicado 3 los clientez de is ca=a de spuestas Tinbef- Batgana, 2022

Figura 7
Mivel de la dimension personal

T6.3%

B0.0%
T0.0%
G0.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0. 0%

16.1%

7.6%

Inadecuado Regular Adecuado

Nota: Tahfa 10

De acuerdo con la Tabla 10 y Figura 7 sobre la dimensién personal de la variable
satisfaccion del cliente en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, se
obtuvo que el 76.3% de los encuestados consideran que el nivel de personal es
inadecuado, porque la disposicién del personal que brinda el servicio es ineficiente,
asimismo, perciben poca comunicacion entre los colaboradores, mientras que 16.1%
de los clientes muestran que el personal se sita en el nivel regular y el 7.6% restante

indicé que es adecuado.
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Tabla 11
Dimension fiabilidad

Mivel Desde Hasta Frecuencia %
Inadecuado 4 g 277 T2.1%
Regular 10 15 61 15.9%
Adecuado 16 20 46 12.0%
384 100.0%

MNota: Cuestionano aplicado a Ioz cienfes de is casa de spuestss Tinbef- Batgana, 2022

Figura 8
Mivel de la dimension fiabilidad del servicio

72.1%

15.9%
12.0%
Inadecuado Regular Adacuado

Mota: Tabla 11

De acuerdo con la Tabla 11 y Figura 8 sobre la dimensién fiabilidad del servicio de la
variable satisfaccion del cliente en en la casa de apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa,
se obtuvo que el 72.1% de los encuestados consideran que el nivel de fiabilidad del
servicio es inadecuado, ya que se ofrecen pocas alternativas para mejorar un servicio
gue proporcione comodidad y preferencia, mientras que el 15.9% de los clientes
consideran que la fiabilidad del servicio se posiciona en el nivel regular, en cambio, el
12% de restante situaron la fiabilidad como un nivel adecuado.
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Tabla 12
Dimension infraestructura y comunicacion del senvicio

Nivel Desde Hasta Frecuencia %o
Inadecuado 4 g 282 73.4%
Regular 10 15 54 14.1%
Adecuado 16 20 43 12.5%
384 100.0%

MNota: Cusstionano apdicado 2 log clienfes de s cass de spuestfss Tinbel- Belgsnsg, 2022

Figura 9
Nivel de la dimension infraestructura y comunicacion

73.4%

14.1% 12.5%
Inadecuado Feqgular Adecuado

Mota: Tabla 12

De acuerdo con la Tabla 12 y Figura 9 sobre la dimension infraestructura y
comunicacién de la variable satisfaccion del cliente en en la casa de apuestas Tinbet-
Betgana en Saposoa, se obtuvo que el 73.4% de los encuestados consideran que el
nivel de infraestructura y comunicacién es inadecuado, ya que la limpieza de las
instalaciones fisicas de la casa de apuesta no es tan agradable, mientras que el 14.1%
de los clientes consideran que la infraestructura y comunicacion se posiciona en el
nivel regular, y por dltimo, el 12.5% restante lo sitié en el nivel adecuado.
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4.2 Resultados inferenciales
Prueba de normalidad

Anterior a realizarse el andlisis inferencial se procedio con la verificacion de existencia
o0 no de normalidad en las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, asi
como en las dimensiones de interés para el cumplimiento de los objetivos especificos.
Dado que el tamafio de la muestra de estudio es de 384 clientes de la casa de apuestas
Tinbet- Betgana en Saposoa (n mayor a 50) la prueba de normalidad que se aplico es

la de Kolmogorov-Smirnov.

Tabla 13
Cruebas ds mormalidad

Pruebas de normalidad

Kolmog Srow-Smirmoy Shapirc-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio L1142 34 000 250 324 000
Confiabilidad 155 354 000 L850 324 000
Amabilidad a7 354 000 L8583 324 000
Efectividad 182 354 000 L8581 334 000
Satisfaccion del cliente L1800 354 000 L8540 334 000
Wania 237 354 000 s 334 000
FParsonal 208 354 000 85T 334 000
Fighilidad del s=rvicio 207 354 000 L858 384 000
Infrasstruchura y 23 354 000 240 384 000

COmuUnicacion
a. Comeccion de significacion de Lilliefors

Los resultados de la Tabla 13 muestran que es posible inferir que todas las variables
y dimensiones tienen un comportamiento distinto al normalmente distribuido, de
acuerdo al estadistico de prueba de Kolmogorov-Smirnov se observa que para la
variable calidad de servicio posee un valor de significancia 0.000 < 0.05, lo cual implica

gue no tiene una distribucion normal mientras que, para la variable satisfaccién del
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cliente, existe una significancia de 0.00 < 0.05, y no tiene una distribucion normal, por
lo tanto, se utiliz6 Rho Spearman.

Objetivo general: Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con

la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022

Tabla 14
Relacion entre [as varables calidad de servicio y safisfaccian del clienfe

Calidad de  Satisfaccion

sandicio del clisnta
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficients de comrelacicn 1,000 4500
Sig. (balatersl) ; L0
M 284 334
Salisfaccion delCoeficients de comelacion 4507 1,000
clienie Sig. (bilateral) LO00
M 284 334

=*_La comelacion &5 significativa en el mivel 0,01 (bilateral .

Como se aprecia en la tabla 14, el coeficiente de correlacion es 0,450 positiva y
significativa (Sig= 0.000< 0.05) lo que demuestra una asociatividad entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en consecuencia se demuestra que
mientras se desarrolle mejor la primera, acorde a la necesidad y expectativa del cliente
con un servicio apreciable; acrecentara que los consumidores estén a gusto con la
segunda que se les ofrece en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa. Este
resultado permite aceptar la hip6tesis general, ademas de concluir sobre una
asociatividad, pero a nivel medio entre ambas variables acompafiada de un nivel de

confianza del 99%.
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Objetivo especifico 1: Establecer la relacion entre la confiabilidad y la satisfacciéon

del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022.

Tabla 15

Felacion enfre s confiabilidad v satisfaccion del cliente

Satisfaccion dal

Confishbilidad clisnie

Rho de iConfiabilidad Cosficente de 1,000 ARG
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . 000

M J24 284

Satisfaccion del Cosficente de 458 1,000
cliente correlacion

=ig. (bilateral) 000 i

M J34 a4

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (biatersl).

En la Tabla 15 se observa que la prueba del coeficiente de correlacion de Rho

Spearman indica la fuerza de asociacion entre los temas estudiados con un valor igual

a 0.456 y nivel de significancia (Sig= 0.000< 0.05); de lo cual se deriva que en tanto

se incrementen la capacidad de cumplir con las promesas del servicio brindando

exactitud en la informacidén suministrada; se acrecentara la satisfaccion del cliente que

registre la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa. Este resultado permite aceptar

la hip6tesis de investigacion y concluir que existe una relacion significativa y directa

entre dimensién- variable, con un nivel de confianza del 99%.
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Objetivo especifico 2: Establecer la relacién entre la amabilidad y la satisfaccion del

cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022.

Tabla 16
Relacion entre Iz amabilidad vy safisfaccion del clients

Satizfaccion
SAmabibdad del diente

Rho de Amabilidad iCosficiente de 1,000 4537
Spearman correlacion

Sig. (bilteral) . 000

M 284 384

Satisfaccion del Cosficienie de 4537 1,000
cliente correlacian

=in. (bilateral) LOao .

M a4 284

** La correlacion es significativa an el nivel 0,01 (bilatersl).

En la Tabla 16 se observa que la prueba del coeficiente de correlacion de Rho
Spearman indica la fuerza de asociacién entre lo analizado con un valor igual a 0.453
y nivel de significancia (Sig= 0.000< 0.05); a partir de lo que es posible sefialar que
mientras la empresa demuestre capacidad formal y cordial hacia el servicio requerido,
se promovera la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana,
Saposoa. Con el resultado se acepta la hipétesis de investigacion, asimismo, concluir
que existe una asociatividad positiva y significativa entre la dimension- variable, con

un nivel de confianza del 99%.
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Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre la efectividad y la satisfaccién del
cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022..

Tabla 17
Relacion entre la sfectividad y satisfaccion del ciente

Satisfaccion
Efectividad  del diente

Rho de Efectividad Cosficentie de 1,000 437"
Spearman correlacion

Sig. (bilsteral) . 000

M 284 a4

Satisfaccion del Cosficsente de 437 1,000
clienta correlacion

=ig. (bilateral) 000 i

M 284 a4

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilataral).

En la Tabla 17 se observa que la correlacion de Rho Spearman indica la fuerza de
asociacion entre ambos con un valor igual a 0.437 y nivel de significancia (Sig= 0.000<
0.05); de tal modo que se llegue a resultados haciendo un uso adecuado de los
recursos, aumentaria la satisfaccion del cliente que se registre en el establecimiento
Tinbet-Betgana, Saposoa. Con este resultado permite aceptar la hipotesis de
investigacion, asimismo concluir sobre la asociacion positiva y significativa entre esta

dimension- variable, con un nivel de confianza del 99%.
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V. DISCUSION

Con base en la investigacion, se identificO respuestas a las diversas preguntas
planteadas entre los constructos y los supuestos de sus medidas actuales. en la casa

de apuestas Tinbet- Betgana en Saposoa.

Sin embargo, el estudio de investigacion se centra en demostrar la relacion existente
entre los temas investigados en la casa de apuestas Tinbet- Betgana en Saposoa.
Luego de obtener los mejores resultados, se demostré una asociacion entre los
constructos mediante el estadistico Rho de la prueba de Spearman; indico una
asociacion significativa en 0,450 y un nivel de valor de P positivo y directo de 0,00 <
0,05.

Por lo tanto, lo obtenido se refuerza a través de los autores Braga et al. (2021) donde
argumentan que la calidad de servicio es considerada eficiente cuando se superan las
expectativas que tenia el cliente previamente al usar el servicio y satisfaciendo sus
necesidades, del mismo modo, Garcia et al. (2021) consideran que la calidad de
servicio repercute de manera directa en la posicion de la marca como también en que
los consumidores se encuentren satisfechos con el servicio recibido. Mientras tanto,
Nieves y Lozada (2020) mencionan que si los efectos se encuentran acorde a las
expectativas del cliente entonces éste quedara satisfecho, en caso contrario sea

inferior se sentird insatisfecho.

Objetivo general. Los resultados obtenidos presentan similitud con el estudio
de Morocho y Burgos (2018) porque tiene relacion directa con el objetivo
general que es conocer la relacion existente entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en dicha empresa, con una correlacion de (Rho=0,821,
p=0,000), siendo directa y significativa, por lo tanto, calidad de servicio y
satisfaccion del cliente denotan relacion de manera positiva una de otra. Por su
parte, Izquierdo (2018) descubrié una correlacion positiva y significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente (r= 0.913), es asi que para

tener una mejor satisfaccién del cliente entonces se debe tomar acciéon con
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estrategias Optimas en la calidad de servicio. Mientras tanto, Pinchi (2020)
encontrd en su investigacion una relacién positiva y significativa entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente (r=,0703), en efecto, si se mejora la calidad
de servicio entonces también los clientes quedaran satisfechos con su atencion
ofrecida. De igual modo, Fuentes (2019) hallé en su estudio una correlacion
positiva y directa (Rho=0.0882) entre calidad de servicio y satisfaccién del
cliente, acentuando que la percepcion que tiene el cliente del servicio esta
afianzada en una buena atencion, de modo que el consumidor quedara
satisfecho y asi se estara concretando sus expectativas. Este resultado se
contrapone a lo encontrado por Viera (2021), cuando de manera global
encontré clientes satisfechos con la calidad de servicio (53%), y seguidamente
clientes insatisfechos e indecisos (47%), ello indica que percibir la calidad
posibilita factores de consumo en los consumidores como también la fidelidad
en la entidad, asi demuestra que las compafiias se esfuerzan por obtener
mejorias en calidad del servicio. A tal efecto, la calidad de servicio repercute
de manera directa en posicionar una marca e implica que los consumidores
estén satisfechos con el servicio que se les ofrece, es asi que se lograra que
los empleados y gerentes encaminen su calidad de servicio hacia las

expectativas del cliente para que éste quede satisfecho.

Objetivo especifico primero, establece la asociacion entre confiabilidad y
satisfaccion del cliente, donde se pudo obtener resultados importantes que
permitieron comprobar lo planteado con un valor igual a 0.456 y nivel de
significancia (Sig= 0.000< 0.05); de lo cual se deriva que en tanto se
incrementen la capacidad de cumplir con las promesas del servicio brindando
exactitud en la informacion suministrada; se acrecentara la satisfaccion del
cliente que registre la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa. El resultado
hallado presenta similar coincidencia con el estudio de Soares et al. (2022),
porque tiene relacién el primer objetivo especifico que fue conocer la relacién
entre la dimensién confiabilidad con la variable satisfaccion del cliente (Rho=

0.764; p=0.000) que demuestra ser una investigacion significativa y directa, en
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efecto concluyen que brindar una adecuada calidad de servicio y satisfaccion
del cliente es una herramienta eficaz para la rentabilidad econémica y que la
empresa sea sostenible en el mercado laboral. Ademas, se sustenta en lo
referido por Osorio et al. (2021), cuando asocia la confiabilidad con la
capacidad de cumplir las promesas de servicio, involucrando a que el personal
sea eficiente con una amplia experiencia que conlleve a satisfacer al cliente en
lo que desea. Esto se puede entender segun lo explicado por Akbar et al. (2021)
cuando recalca atencion y rapidez para atender las solicitudes o reclamaciones
de los usuarios, e igualmente la atencion personalizada ante sus necesidades
concretas. De esta manera, los resultados encontrados son coherentes a nivel
tedrico por lo que se puede comprender que la dimension confiabilidad es
relevante en las empresas desde una perspectiva veridica que proporcione

servicio oportuno al cliente.

Objetivo especifico segundo, nos indicé sobre la asociacién entre los temas
estudiados, donde se identifico la asociatividad de los temas de estudio con un
valor igual a 0.453 y nivel de significancia (Sig= 0.000< 0.05); a partir de lo que
es posible sefalar que mientras la empresa demuestre capacidad formal y
cordial hacia el servicio requerido, se promovera la satisfacciéon del cliente en
la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa. Estos resultados se pueden
entender a partir de lo que expresé Grapain et al. (2021) al estimar que desde
la primera instancia en que el cliente tiene un contacto directo con el empleado,
éste espera recibir un agradable trato ademas de su disposicién de interés en
todo momento. Por otro lado, Mayo et al. (2020) en su estudio encontraron que,
el 29.6% de los clientes se muestran satisfechos con el nivel de amabilidad y
cortesia de parte del personal al momento de ofrecer el servicio, denotando
satisfaccion en el cliente puesto que cumple sus expectativas. Por su parte,
Preuss et al. (2022) hall6 que los clientes denotan una buena satisfaccion en
los servicios ofrecidos, ademas de una mejor percepcion hacia la dimensién
personal que se encuentra, amabilidad, profesionalidad, trato y presencia

personal. En este sentido, se puede entender que los resultados muestran
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principalmente que la dimension amabilidad y la satisfaccion del cliente refleja
la capacidad que tiene el empleado en su disposicién para atender, ofreciendo
su ayuda de manera cordial y tener resultados favorables en experiencias

positivas de tal manera que pueda recomendar el servicio.

Objetivo especifico tercero, nos indica la asociatividad entre los temas
analizados, donde se comprobé esto con un valor igual a 0.437 y nivel de
significancia (Sig= 0.000< 0.05); de tal modo que se llegue a resultados
haciendo un uso adecuado de los recursos, aumentara la satisfaccion del
cliente que se registre en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa. Estos
resultados se pueden comprender en mayor medida porque Guevara (2020)
comprende la importancia de la efectividad en la medida en que se llega a los
resultados haciendo un adecuado uso de recursos y que genera placer
derivado de los resultados esperados. También, Pumacayo et al. (2020)
expusieron que fomentar un servicio correcto y enfocado en lo mas importante
gue requiere el cliente, ayuda a percibir un buen servicio de calidad. De esta
manera, se puede entender que los resultados muestran principalmente que la
dimension efectividad y satisfaccion del cliente permite disefiar estrategias
ademas de tomar mejores decisiones con la finalidad de maximizar el valor y

obtener mayor rentabilidad para la empresa.
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VI.

CONCLUSIONES

. Alusivo al objetivo general, se identifico que la calidad de servicio se relaciona

directa y positivamente con la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas
Tinbet-Betgana, Saposoa (r de Pearson=,450; p=,000). Esto permitié concluir
que la conexion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente es media
cuando los resultados superan a las expectativas que tenia el cliente

previamente al usar el servicio.

De conformidad con el primer objetivo especifico, se hallé6 que la confiabilidad
se asocia directa y significativamente con la satisfaccidon del cliente en la casa
de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa (r de Pearson= ,456; p= ,000). Esto
permitié concluir que la conexion entre confiabilidad y satisfaccion del cliente es
favorable para mejorar el ambiente de trabajo en funcién al logro de los objetivos
de la empresa, encaminandonos hacia el involucramiento de los colaboradores

con el cliente en la atencién a necesidades concretas.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se encontré que la amabilidad
se asocia directa y significativamente con la satisfaccidn del cliente en la casa
de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa (r de Pearson= ,453; p=,000). Lo cual
permitié6 concluir que la amabilidad es relevante en la satisfaccion del cliente
desde una perspectiva empresarial que actda en sincronia a sus valores para

contestar a las inquietudes de los usuarios.

. Segun el tercer objetivo especifico, se reconocié que la efectividad se asocia

directa y significativamente con la satisfaccidn del cliente en la casa de apuestas
Tinbet-Betgana, Saposoa (r de Pearson= ,437; p=,000). Ello permitié concluir
gue una empresa donde fomenten un servicio que atienda a las solicitudes de
los clientes, ayudara a percibir buenos comentarios de éstos con la finalidad de

percibir un servicio de calidad.
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VII.

RECOMENDACIONES

Segun los resultados respecto a las variables se busc6 como recomendacion
general, desplegar un proceso de atencion al cliente desde que éste mantiene
el primer contacto con la empresa, hasta su seguimiento y posterior fidelizacion
por parte del consumidor acompafado de recomendar el servicio a otros
usuarios, es asi que se debe implementar el decalogo de atencion
estandarizado para llegar a los objetivos trazados, para ello el gerente del
establecimiento puede brindar pautas positivas en cuanto a solucion de
problemas, atencion oportuna, trato cordial y sociable, para de esta manera ir
mejorando dia a dia, en efecto, contar con clientes satisfechos.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se recomienda que en la casa de
apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, para mejorar la confiabilidad, se debe
efectuar capacitacion e informacion al colaborador sin excepcion alguna para
gue tenga un mejor dominio de los servicios que cuenta la empresa para ello se
deberia tener el compromiso de todo el personal desde gerente hasta
colaboradores para ofrecer un servicio de calidad, donde éste pueda responder
a cualquier consulta de parte de los usuarios, brindar informacion veridica, es

asi que se incrementaran las ganancias y se llegara a la meta.

Segun el segundo objetivo especifico, se recomienda que en la casa de
apuestas Tinbet-Betgana en Saposoa, para mejorar la amabilidad en todo
momento al brindar el servicio a cualquier usuario, debe estar atento a cualquier
inconveniente que pueda suscitarse en el transcurso, es asi que debe
profundizar mas seguido al personal tanto a modo de conocimiento como de
actitudes positivas mediante la instauracién de pequefios talleres vivenciales
donde se pueda trabajar las debilidades para mejorar la calidad de servicio

especificamente en amabilidad.

Alusivo al tercer objetivo, se recomienda a la directiva de la casa de apuestas

Tinbet-Betgana en Saposoa, establecer tiempos de respuesta de manera
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oportuna y seguir cuidadosamente los procedimientos, del mismo modo, los
procesos de servicio al cliente en donde se busque estandarizar los procesos
relevantes, brindar un servicio sobresaliente dentro de los plazos especificados,
asimismo, superar las expectativas del cliente, esforzandose por lograr la

excelencia en los servicios prestados.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

: Definicion o . . . : Escala de
Variables Definicion operativa Dimensiones Indicadores L
conceptual medicion
La variable sera evaluada Exactitud de la informacién
Es el resultado existente de|mediante la técnica de la| Confiabilidad Servic
comparar las expectativas deencuesta 'y mediante la ervicio oportuno
los clientes SUS|aplicacié i .
o ceOCIONeS dur)e/mte o e.lpllcauon.de .un mstrurpento Servicio respetuoso
percep g ra - |ipo cuestionario a través de 3 — :
Calidad de |P"2-55¢ ©5 Ser‘gﬁ'g ® o|una escala de medicién Likert| ~ Amabilidad Servicio gentil
SeIvicio | proporcionan los  servicios|d€ 5 puntos, elgborado en base Servicio sincero Ordinal
(Monroy, 2021, p. 6). a las dimensiones con sus Responde a necesidades
respectivos indicadores. Efectividad -
Responde a solicitudes
Variedad de ofertas
Venta Variedad d duct
. . ariedad de productos
Morocho y Burgos (2018)|La variable sera evaluada P
mencionan que es unalmediante la técnica de la Profesionalidad y cordialidad
sensacion de placer o de|encuesta y mediante la Personal
. ., _|decepcion que se deriva de|aplicacion de un instrumento i i
Satisfaccién p q aern _IO _ _ ) Asistencia del personal
del cliente comparar la experiencia del|tipo cuestionario a través de -
producto (0 los resultados|una escala de medicion Likert| Fiabilidad del Tiempo de espera ordinal
esperados), con las|de 5 puntos, elaborado en base Servicio Facilidad de compra
expgctatlvas de beneficios|a las -dlmgns-lones con sus Higiene del establecimiento
previos (p. 25). respectivos indicadores. Infraestructura y
comunicacion Cumplimiento del horario
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Anexo 2. Matriz de consistencia

“Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet-Betgana, Saposoa 2022”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES | METODOLOGIA
Problema Objetivo general: | Hip6tesis general: Exactitud de la Tipo:
general: Determinar de qué | La  calidad de Confiabilidad informacion Bésic.o
¢De qué manera la | manera la calidad | servicio se relaciona Servicio
calidad de servicio | de servicio se | de manera oportuno Enfoque:
se relaciona con la | relaciona con la | significativa con la Servicio Cuantitativo
satisfaccion ~ del | satisfaccion  del | satisfaccion del Calidad d N respetuoso
cliente en la casa | cliente en la casa | cliente en la casa de alldad de Amabilidad — m Disefio:
de apuestas | de apuestas | apuestas  Tinbet- servicio Servicio gentl No experimental
Tinbet-Betgana, Tinbet-Betgana, Betgana, Saposoa Servicio sincero
Saposoa 20227 Saposoa 2022. 2022. Responde a Nivel:

. necesidades .
. o Relacional
Problemas Objetivos Hipotesis Efectividad Responde a
especificos: especificos: especificas: solicitudes Poblacién:
PE1l: ;/Cudl es la | OE1l: Establecer la Variedad de Clientes de ia
relacion entre la | relacion entre la | HE1L: La relacion ofertas casa de
confiabilidad y la | confiabilidad y la | entre la confiabilidad Vv ;

. ., . S . - enta . apuestas Tinbet-
satisfaccion del | satisfaccion del | y la satisfaccion del Variedad de Betgana
cliente en la casa | cliente en la casa | cliente en la casa de productos
de apuestas | de apuestas | apuestas Tinbet- Muestra:
Tinbet-Betgana, Tinbet-Betgana, Betgana, Saposoa Profesionalidad y 384 clientes
Saposoa 20227 Saposoa 2022. 2022, es . L. I

N Satisfaccidn cordialidad
significativa. del client Personal
PE2: ¢Cual es la | OE2: Establecer la el cliente ) . Técnica:
i 2 . ” Asistencia del ecnica.
relacion entre la | relacion entre la | HE2: La relacion Encuesta
amabilidad y la | amabilidad y la | entre laamabilidady personal
O o e | Salsaccitn, el I saistecciin oo Tempode | Instrumento:
. iabili Cuestionario
de apuestas | de apuestas | apuestas Tinbet- F'asg:?/%?odel e.s_pera
Betgana, Saposoa Facilidad de

compra




Tinbet-Betgana,
Saposoa 20227

PE3: ¢Cual es la
relacion entre la
efectividad y la
satisfaccion del
cliente en la casa
de apuestas
Tinbet-Betgana,

Saposoa 20227

Tinbet-Betgana,
Saposoa 2022.

OE3: Establecer la
relacion entre la
efectividad y la
satisfaccion del
cliente en la casa
de apuestas
Tinbet-Betgana,

Saposoa 2022.

2022, es
significativa.

HE3: La relacion
entre la efectividad y
la satisfaccion del
cliente en la casa de

apuestas Tinbet-
Betgana, Saposoa
2022, es
significativa.

Infraestructura y
comunicacion

Higiene del
establecimiento

Cumplimiento del
horario

Método
estadistico:
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inferencial y
descriptivo
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Anexo 3. Instrumentos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario para medir la calidad de servicio en la casa de apuestas
Tinbet- Betgana, Saposoa 2022.

Buen dia estimado(a) participante, actualmente estoy realizando una investigacion con
el objetivo de conocer la calidad de servicio en la casa de apuestas Tinbet- Saposoa.
Por ello le solicito que responda cada item presentado basandose es su propia
perspectiva y objetividad.

Es importante aclararte que la presente investigacion es de caracter anénimo y sus
fines son integramente académicos.

Por favor marque con una (X) segun corresponda en cada enunciado que se evalla a
través de item en una escala del 1 al 5, que indican lo siguiente:

Escala de Totalmente . De Totalmente
o en Desacuerdo Indiferente
Medicién acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
Valoracién 1 2 3 4 5
N°|Calidad de servicio
Exactitud de lainformacién 1/2/3|4|5

La empresa cuando promete hacer algo en un cierto tiempo lo
cumple.

2 |La empresa trata de entregar un servicio sin errores.

Confiabilidad

Servicio oportuno

3

Usted considera que el personal de la empresa desempefia el
servicio correcto.




El personal tiene los procesos definidos y esté cualificado para
ofrecer un servicio adecuado.

Renueva constantemente sus aplicaciones para brindar una
atencion eficiente.

Servicio respetuoso

6

El trato del personal es de manera amable cada vez que asiste

El personal de la casa de apuestas lo trata siempre con
cortesia.

Servicio gentil

e]
IS
° 3 Se genera una adecuada explicacion de lo que la empresa le
s ofrece como servicio.
S . . — .
< 9 [Considera que el personal le brinda un servicio con prontitud.
Servicio sincero
10 Usted cuando ha tenido algin problema la empresa le ha
mostrado un sincero interés por solucionarlo.
11 |ElI comportamiento del personal del casino le inspira confianza
Responde a necesidades
12 Recibe una respuesta fiable que permite resolver su duda o
consulta
13 Los empleados toman el tiempo necesario para responder a
Sus preguntas.
3
_'g 14 La atencidon que recibo sobre el servicio que se me brinda
5 satisface mis necesidades.
[}
0 |Responde a solicitudes

15

Se cumple con los compromisos pactados para la entrega de
respuestas.

16

El personal de la casa de apuestas, realiza bien el servicio que
Ud. Solicita.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente en la casa de apuestas
Tinbet- Betgana, Saposoa 2022.

Buen dia estimado(a) participante, con el objetivo de recabar informacion sobre la
satisfaccion del cliente en la casa de apuestas Tinbet- Saposoa, por lo que solicito
agradecidamente que responda las interrogantes de este cuestionario con completa
sinceridad y objetividad.

También es importante informarle que la informaciédn que nos proporciona es
completamente anénima y unicamente se utilizara para fines investigativos.

Por favor marque con una (X) segun corresponda en cada enunciado que se evalla
a través de item en una escala del 1 al 5, que indican lo siguiente:

Escala de Totalmente . De Totalmente
o, en Desacuerdo | Indiferente
Medicion acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
Valoracion 1 2 3 4 5
N°|Satisfaccion del cliente
Variedad de ofertas 112|3/4|5
1 |La casa de apuestas cumple con las promociones que ofrece.
5 Cree usted que la casa de apuestas es una empresa
innovadora en el tema de apuestas
©
S |Variedad de productos 112|3(4|5
>
3 Encuentra usted que la casa de apuestas ofrece a sus clientes
una diversidad de alternativas por el interés de los clientes.
4 Usted encuentra suficientes detalles de los productos que
ofrece
= Profesionalidad y cordialidad 112|3(4|5
c
2 5 La comunicacion entre el personal que me brinda el servicio
E es eficiente.




La disposicion del personal que me brinda el servicio es
adecuada.

Considera que el profesionalismo del personal de la casa de
apuestas es el esperado

ASi

stencia del personal

Considera que el personal de la casa de apuestas siempre se
muestra dispuestos a ayudar a los clientes.

El personal de la casa de apuestas lo tratan siempre con
cortesia.

Fiabilidad del servicio

Tie

mpo de espera

10

Se me informo sobre el tiempo en que se realizara el servicio

11

La respuesta al servicio solicitado se obtuvo dentro del plazo
establecido.

Facilidad de compra

12

A usted le brindan alternativas para un mejor servicio que le
brinde comodidad y preferencia.

13

El personal de la casa de apuestas emprende novedades
actualizadas para que los clientes compren y tengan una
experiencia agradable.

Infraestructuray comunicacion

Higiene del establecimiento

14

El personal de la empresa tiene una buena presentacion
(Aseados, uniformados, etc.)

15

La limpieza de las instalaciones fisicas y las sillas de la sala
de la casa de apuesta es agradable.

Cumplimiento del horario

16

Considera Ud. que los horarios de atencion son accesibles
para los consumidores.

17

Usted se siente satisfecho con el horario de atencién
establecido al cliente




Anexo 4. Confiabilidad de los Instrumentos

a) Confiabilidad del cuestionario calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

973 16

b) Confiablidad del cuestionario satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 50 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 50 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,989 17




Anexo 5. Juicio de expertos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Henry Ismael Huamanchumo Venegas
: Universidad Cesar Vallejo

: Doctor en Ciencias Administrativas

: Cuestionario — Calidad de servicio

: Sivila Cérdova Trigozo

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lima, 18 de agosto del 2022

éﬂw‘wﬁs

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas

DNI N°17968344
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor del instrumento

:Henry Ismael Huamanchumo Venegas
: Universidad cesar Vallejo

: Doctor en Ciencias Administrativas

: Cuestionario — Satisfaccion del cliente
: Sivila Cérdova Trigozo

1l. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)
CRITERIOS INDICADORES
CLARIDAD Los fter'ns" estan redactados con quguaje apropiado y libre
de ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre Ia‘ variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE.
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
ORGANIZACION definicion operacionall y conceptual resPecto ala yariable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ items del instrumento son suﬁci.entes gn f:antidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y

variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

EXCELENTE (5)
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(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni

aplicable)
1il. OPINION DE APLICABILIDAD

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Lima, 18 de agosto del 2022

4,4

Dr. Henry Ismael Huamanchumo Venegas

DNI N°17968344



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Seidy Janice Vela Reategui
: Universidad Nacional de San Martin

: Maestra en Administracion de Negocios (MBA)

: Cuestionario — Calidad de servicio
: Sivila Cérdova Trigozo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)



ﬁ UNIVERSIDAD CESArR VALLEJO

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento cumple con los requisitos para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 15 de agosto del 2022
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Seidy Janice Vela Reategui
: Universidad Nacional de San Martin

: Maestra en Administracion de Negocios (MBA)

: Cuestionario — Satisfaccion del cliente
: Sivila Cérdova Trigozo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento permitirda analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimensibn de la Vvariable:
SATISFACCION DEL CLIENTE.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)



ﬁ UNIVERSIDAD CEésar VALLEJO

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

El Instrumento es adecuado para ser aplicado.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 15 de agosto del 2022




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluaciéon
Autor del instrumento

: Karla Patricia Martell Alfaro
: Universidad Nacional de San Martin

: Maestra en Administracion de Negocios (MBA)

: Cuestionario — Calidad de servicio
: Sivila Cérdova Trigozo

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambiguiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD
DE SERVICIO, en todas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal
inherente a la variable: CALIDAD DE SERVICIO.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD DE
SERVICIO.

METODOLOGIA

La relaciéon entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

lll. OPINION DE APLICABILIDAD
El Instrumento apto para ser aplicado.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 15 de agosto del 2022
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Il. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto
Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor del instrumento

: Karla Patricia Martell Alfaro
: Universidad Nacional de San Martin

: Maestra en Administracion de Negocios (MBA)

: Cuestionario — Satisfaccion del cliente
: Sivila Cérdova Trigozo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigtiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE, en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: SATISFACCION DEL CLIENTE.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y
variables de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable:
SATISFACCION DEL CLIENTE.

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
“Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni
aplicable)
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i" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento apto para ser aplicado.

IV. PROMEDIO DE VALORACION:
Tarapoto, 15 de agosto del 2022




Anexo 6. Carta de autorizacién de laempresa

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Tarapoto, 19 de Agosto del 2022

AUTORIZO: PERMISO PARA IMPLEMENTAR ESTUDIO EN LA EMPRESA TINBET-BETGANA,
SAPOSOA.

Presente

Yo, Alex Seijas Rivera, identificado con numero de DNI: 70099663, administrador de
Tinbet-Betgana, SAPOSOA da en el presente documento permiso organizacionales a la
Sra. Sivila Cordova Trigozo, identificado con numero DNI: 75178536 para que realice su
proyecto de investigacion denominada: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACION DEL CLIENTE EN LA CASA DE APUESTA TINBET-BETGANA, SAPOSOA 2022.

Al finalizar la investigacion solicitamos nos hagas llegar el informe de la presente
investigacion y guardar la confidencialidad de la informacion de la empresa.

" e . _39
A LS ™

Alex Seijas Rivera
70099663




“Afo del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tarapoto, 18 de Agosto de 2022
AN° 001 - / -T.

SENOR(a): ALEX SELJAS RIVERA
Administrador de Tinbet-Betgana, SAPOSOA
Emmsents -

ASUNTO: SE REQUIERE SOLICITAR INVESTIGACION DE TESIS: CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CASA DE
APUESTAS TINBET-BETGANA, SAPOSOA 2022.

Me dirjo a Usled, para saludar y a la vez declarar los suscritos del Sra. CORDOVA
TRIGOZO SIVILA. identificado con ndmero DNI 75178536; bachiller del programa de
titulacion en modalidad taller de elaboracion de tesis - Administracion de la Universidad
César Vallejo, Filial Tarapoto.

En tal sentido, requiero pueda consentir la investigacion de tesis ejecutada en la empresa
Tinbet-Betgana, SAPOSOA en su representacion.

De antemano quedo de usted agradecido, por la atencion prestada

Sivila Cordova Trigozo
DNI: 75178536
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, HUAMANCHUMO VENEGAS HENRY ISMAEL, docente de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - TARAPOTO, asesor de Tesis titulada:
"CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
LA CASA DE APUESTA TINBET-BETGANA, SAPOSOA 2022", cuyo autor es CORDOVA
TRIGOZO SIVILA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 16.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TARAPOTO, 03 de Noviembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
HUAMANCHUMO VENEGAS HENRY ISMAEL Firmado electronicamente
DNI: 17968344 por:

HENHUAMANCHUMO el

ORCID: 0000-0003-4831-9224 04-11-2022 11-10-38

Caodigo documento Trilce: TRI - 0437451

oo INVESTIGA
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