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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general analizar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma
La esquina del Ahorro, Piura — 2023. Para ello, se disefié una metodologia de tipo
aplicada, con disefio no experimental, corte transversal y enfoque cuantitativo. La
poblacién se conformé por los clientes del minimarket Dofia Norma La Esquina del
Ahorro, siendo esta infinita y desarrollada por 384 clientes. Se uso la técnica
encuesta y se aplicd el instrumento cuestionario compuesto por 20 preguntas
dirigidas a todos los clientes del minimarket. Los resultados alcanzados mostraron
gue el coeficiente Alfa de Cronbach fue por la variable Calidad de servicio 0,867 y
calidad de servicio 0,914. Los hallazgos revelaron que a medida que los puntajes
en Satisfaccion del cliente aumentan, también incrementa la calificacion en la
calidad de servicio, lo que refleja una relacion positiva entre ambas variables. Asi
mismo, se llegd a la conclusién que existe una correlacion positiva moderada de
las brechas en la calidad del servicio y las distintas dimensiones que mostraron
cierto grado de alineacion con las expectativas del cliente lo que se evidencia por

un coeficiente de Spearman de 0,668.

Palabras clave: Calidad, Servicio, satisfaccion, expectativas, analisis.
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ABSTRACT

The overarching aim of this study was to scrutinize the interconnection
between service quality and customer satisfaction at the Dofla Norma La Esquina
del Ahorro minimarket in Piura — 2023. To achieve this, an applied methodology was
devised, characterized by a non-experimental, cross-sectional design employing a
quantitative approach. The study population comprised the extensive clientele of
Dofia Norma La Esquina del Ahorro, specifically 384 customers who were surveyed
using a questionnaire consisting of 20 targeted inquiries. Results indicated that the
Cronbach's Alpha coefficient for the Service Quality variable was 0.867, whereas
for Customer Satisfaction, it was 0.914. These findings elucidated a direct
correlation: as Customer Satisfaction scores heightened, so did the ratings for
Service Quality, signifying a positive association between both variables.
Furthermore, a moderately positive correlation was established between service
quality gaps and distinct dimensions demonstrating a degree of alignment with

customer expectations, evident through a Spearman coefficient of 0.668.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Expectations, Analysis.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad, para la mayoria de personas, la experiencia obtenida sobre
un servicio, es igual o incluso mas trascendental que los productos que estan
adquiriendo. La totalidad de estas personas han tomado la decisién de adquirir o
estdn comprometidas con las marcas que brindan buena calidad. Castro (2022)
afirma que las empresas, en pleno desarrollo, ofrecen una atencion de primera
calidad a los consumidores, siendo imprescindible para la competitividad
panoramica empresarial, puesto que un servicio de calidad puede ser la clave para
marcar la diferencia entre la competencia y garantizar que la clientela vuelva al
negocio constantemente, ademas de que vendran con nuevos consumidores, dado
gue estos recomiendan un negocio a un amigo después de tener una experiencia

positiva.

La calidad de servicio no solo marca la diferencia competitiva, también es
una herramienta para potenciar los vinculos comerciales. Lo que resulta de una
mala experiencia puede afectar negativamente el proceso generado al comprar o
vender un producto o servicio, asi mismo puede ser perjudicial para el proceso de
fidelizar al cliente. Segun Cardozo (2021) brindar un servicio en Optimas
condiciones no tan solo se debe visualizar como un plan o sector de la institucion,

sino también como una cultura de la organizacion.

Las empresas que hoy en dia se plantean formar una conexion rentable con
los consumidores de manera creativa estdn en crecimiento, incorporando
instrumentos que favorecen la comunicaciébn con ellos. Por esta razdn, es
fundamental saber como mantenerlos informados sobre las funciones de las
distintas empresas, cual es la propuesta de valor o porqué sus servicios o productos

marcan la diferencia entre la competencia (Garay y Zender, 2019).

Asi como es esencial instruir e informar a los consumidores sobre las
razones por lo que somos una mejor eleccién que la competencia, también es
fundamental mostrar interés hacia los colaboradores que gracias a su esfuerzo,
talento y conocimientos contribuyen para construir estas relaciones rentables
debido a los elevados niveles de satisfaccion que asimismo resultan en la

satisfaccion de los consumidores (Mejia, 2021).



Considerando que la labor de cada ser humano que labora dentro del
minimarket es fundamental para su correcto desarrollo, es importante esforzarse y
plantear estrategias que los motiven a seguir brindando su apoyo, después de todo
es esencial que se sientan valorados. Ya que son ellos los que con su trabajo,
esfuerzo y dedicacion pueden apoyar a la empresa para conseguir la diferenciacion
de sus competidores. Una institucion o empresa esta integrada por sus
colaboradores, ellos son los que impulsan a la organizacion y brindan a los usuarios
un trato diferencial que establece la distancia entre la competencia. Mientras mas
comprendidos y méas afecto se muestre hacia ellos, se sentirin mas comprometidos
hacia el negocio. Es un caso similar a la vida diaria, cuanto mas amado, apoyado
el ser humano se siente mas util en un determinado lugar, pues busca la manera
de seguir perteneciendo a este y, ademas, trata de convertirlo en un sitio mas
interesante. Cada gesto para ellos es indispensable, un elogio como
agradecimiento por su excelente trabajo, prestar atencién de sus ideas que ellos
manifiestan de alguna mejora que se podria llevar a cabo, inclusive invitarles a un

almuerzo o cena de confraternidad y asi puedan sentirse importantes.

De esta manera se expone como problema general: ¢, Cual es la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia
Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023? Y como problemas especificos: (a)
¢, Como la empatia se relaciona con las expectativas del cliente en el minimarket
Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura - 20237?; (b) ¢ De qué forma la fiabilidad
se relaciona con la calidad percibida en el minimarket Dofla Norma La esquina del
Ahorro, Piura - 20237?; (c) ¢La capacidad de respuesta se relaciona con el valor
percibido en el minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura - 20237?; (d)
¢De qué manera la seguridad se relaciona con las quejas del cliente en el
minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura - 20237 (e) ¢ Los elementos
tangibles se relacionan con la fidelidad del cliente en el minimarket Dofia Norma La

esquina del Ahorro, Piura - 2023?

Respecto de lo antedicho, se corrobora la investigacion desde la perspectiva
econdémica porque al determinarse el vinculo de la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma se conseguird una solucién a

la empresa al ofrecer mejor calidad de servicio y atencién logrando satisfacer tanto



a los colaboradores como a los clientes; y al propietario al conseguir mayores
ventas. Se justificoO desde la perspectiva social, porque al identificar las causas de
insatisfaccion del cliente se lograran eliminarlas y, por lo tanto; estar en la
posibilidad de ofrecer mejores condiciones laborales al personal. Los conocimientos
gue se obtienen pueden ayudar al avance del conocimiento en la sociedad actual,

logrando profundizar el conocimiento de este tema importante.

Por todo lo manifestado hasta el momento, el presente informe de
investigacion buscara lograr como objetivo general: Analizar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma
La esquina del Ahorro, Piura - 2023. Y como objetivos especificos: (a) determinar
la relacion de la empatia con las expectativas del cliente en el minimarket Dofia
Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023; (b) examinar la relacién de la fiabilidad
con la calidad percibida en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura
- 2023; (c) reconocer larelacion de la capacidad de respuesta con el valor percibido
en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023; (d) estudiar la
relacion que existe entre la seguridad y las quejas del cliente en el minimarket Dofia
Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023; (e) examinar la relacién que existe entre
los elementos tangibles y la fidelidad del cliente en el minimarket Dofla Norma La
esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Por ultimo, se establece como hipétesis general: Existe alta relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en el minimarket Dofia Norma - Piura
2023 Y como hipétesis especificas: (a) la empatia se relaciona significativamente
con las expectativas del cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del
Ahorro, Piura - 2023; (b) la fiabilidad esta fuertemente relacionada con la calidad
percibida en el minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023; (c) si
existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor percibido en el minimarket
Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023; (d) la seguridad se relaciona poco
con las quejas del cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro,
Piura - 2023; (e) los elementos tangibles se relacionan fuertemente con la fidelidad
del cliente percibido en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura —
2023.



II. MARCO TEORICO

Con respecto a los investigaciones, estudios y capacitaciones de contexto
internacional, tenemos a Rivera (2019), su objetivo de investigacién fue examinar
en la empresa Greenandes la calidad del servicio de los colaboradores y la
satisfaccion al cliente, fue un estudio de disefio cuantitativo que se realiz6 en
Ecuador, Guayaquil, se constituydé la muestra por 180 clientes, se empled el
instrumento encuesta, los resultados determinaron que se debe perfeccionar el
proceso y otorgar obligaciones a cada &rea de vinculo cercano con los clientes, asi

mismo plantear un plan estratégico enfocado en los clientes.

El objetivo de Arias (2019), fue plantear una estrategia para calcular la
Calidad de Servicio y Satisfaccion del usuario Municipal de Sucumbios del
Gobierno Autdbnomo Descentralizado de Ecuador. Fue un estudio de disefio
cuantitativo, con una muestra formada por 196 usuarios y se consider6 como
técnica a la encuesta. El estudio presenta resultados que apuntan a la falta de
calidad de servicio, ya que resalta la poca eficiencia y eficacia por parte de los

funcionarios.

Nicholson (2022), planteé investigar la similitud de la calidad de un servicio
del restaurante KFC en Panama con el grado de satisfaccion de su clientela. Fue
un estudio cuantitativo con disefo descriptivo, explicativo y transversal. La muestra
se constituyd por 25 consumidores y se usé como técnica a la encuesta. Los
resultados determinaron que se confirma que existe una conexion entre ambas
variables investigadas. La conclusién general determiné que existe una vision mas
contundente con respecto a la satisfaccion del cliente, donde se deduce que los
servicios brindados por el restaurante KFC mantienen un nivel de percepcion

elevado.

En el entorno nacional, Apefia (2019) se planted como objeto de estudiar la
conexién existente entre la calidad de servicio y la satisfaccién de la clientela en
una empresa dedicada a la distribuciéon y consumo intensivo en la zona distrital
Santa Anita- Lima. Fue un estudio de enfoque cuantitativo con disefio no

experimental, en donde la muestra se constituy6 por 172 consumidores y se utilizé



el instrumento SERVQUAL. Los resultados determinaron la existencia de un vinculo

relevante entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes.

Lujan y Medina (2020), investigacion realizada en la ciudad de Ica donde
averiguaron el modo en el que repercute la calidad de servicio en la satisfaccion del
consumidor en un mercado. La investigacion fue descriptiva correlacional, la
muestra constd de 68 consumidores. El cuestionario fue el instrumento que se
utilizé, dando como resultado que las dos variables tienen relacion relevante tanto
en la calidad del servicio, asi como en la accién de complacer al consumidor en

dicho supermercado.

Acosta (2022), se planted el objetivo de estudiar de qué forma repercute en
el Centro de Comercio Tacna (Tacna), la calidad de servicio en la satisfaccién del
consumidor, fue un estudio de tipo basico con disefio no experimental. La muestra
fue probabilistica de 384 consumidores que asistieron al centro comercial. La
técnica empleada fue la encuesta. Como conclusion se obtuvo que la primera
variable repercute en la variable dos enfocada en la satisfaccion del cliente y se
confirmd que en la satisfaccion del cliente si influye en la primera variable y sus

dimensiones.

En cuanto a las investigaciones locales, encontramos a Bravo (2023), tuvo
como objeto instaurar el vinculo entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor en el Mercado Mayorista de Capullanas - Piura. La poblacién que
analizaron fue constituida por 384 consumidores, para determinar el resultado se
empled como instrumento el cuestionario. Llegando al desenlace de su estudio se
aprob6 la hipétesis alternativa y se impugné la hipotesis nula, dado que la
satisfaccion de los clientes de dicho mercado tiene conexién con la calidad de

servicio.

Remache (2019) tuvo como objetivo investigar la similitud existente entre la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio de la institucion SIPECOM SA de
Guayaquil. Fue un tipo de disefio descriptivo y se implementd una muestra
probabilistica de 12 clientes, se emple6 como técnica e instrumento, la encuesta y
el cuestionario respectivamente para la variable estudiada. Los resultados

confirman que conforme va mejorando los rangos de la calidad del servicio, mas se



elevaran de forma significativa los niveles expectativos de la clientela y se sentiran
completamente satisfechos. El resultado indicé que en la calidad de servicio de

dicha empresa se encontré una similitud con respecto a la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta, Mogollén (2022) quien en su estudio tuvo como objetivo
averiguar si la calidad de servicio interviene positivamente en la satisfaccién del
cliente en el entorno del servicio telefonico de la empresa Claro de Piura. La
muestra fue probabilistica de 383 clientes. Su investigacion fue tedrica con disefio
correlacional. Aplicé la técnica encuesta y sus resultados reflejan la obtencién de
un coeficiente relacional, lo cual ayudd a confirmar el vinculo entre las variables
estudiadas. Como conclusion se establecié que existe un influjo positivo entre

ambas variables de dicha empresa.

Seguidamente, se muestran las bases teoricas de la variable Calidad de
Servicio. Castafieda (2022) la conceptualiza como ofrecer un servicio que logre
satisfacer la perspectiva y comodidad de la clientela. De este depende el éxito de
un negocio, el niumero de clientes, la fidelizacion de los mismos, incluso la
recomendacion de un cliente a otro. Esto se puede lograr poniéndose en el lugar
de los consumidores para asi prevenir inconvenientes que provocan malas

experiencias durante el transcurso de compra del servicio o producto que se ofrece.

De acuerdo con Gomez (2022) el beneficio principal de un buen servicio al
cliente es, generalmente, para el consumidor, pues éste sentird una gran
satisfaccion al ser bien atendido y sentiran que su tiempo y dinero han sido
invertidos correctamente. Ademas, un buen servicio al cliente también dara como
resultado algunas ventajas para los negocios, tales como: promover la imagen de
la marca, facilitar procesos, aumentar la lealtad, elevar los ingresos, y mejorar la

moral de la compafiia.

Considerando a Vazquez (2019) afirma que existen 5 dimensiones de la
calidad de servicio, los cuales son: (1) empatia, (2) fiabilidad, (3) capacidad de
respuesta, (4) seguridad, (5) elementos tangibles. Dichas dimensiones ayudan a

gestionar de manera adecuada la calidad de servicio.



USAT (2021) manifiesta que la dimension empatia se basa en tratar
adecuadamente a las personas y mostrar empatia con ellas también es importante
gue la clientela se sienta con plena comodidad y a gusto con el servicio que se le
otorga, ademas es fundamental demostrar una actitud comprensiva, saber llegar a
ellos con humildad y explicarles de nuevo con amabilidad si no entendieron algo.

Carrera et al., (2021) manifiestan que la fiabilidad es un seguimiento de las
situaciones que se presentan en un negocio y el como el personal muestra interés
en resolverlas. Dentro de los negocios es imprescindible medir la fiabilidad del
producto que se le otorga a la clientela, esto se hace con el fin de analizar el nivel

esperado por el cliente recibir en dicho negocio.

Amerio (2021) sefiala que la capacidad de respuesta esta relacionada al
tiempo y buscar una solucion efectiva que la institucion o empresa debe brindar a
sus clientes. Por ello las organizaciones que responden rapido ante las
necesidades del cliente y ademas dan soluciones efectivas a lo que solicitan, se

ganan la lealtad y la confianza de los mismos.

Mendoza (2019) enfatiza que la seguridad es un aspecto critico de cualquier
organizacion, ya sea una agencia gubernamental o una institucion educativa. En el
mundo de hoy, las medidas de seguridad fisica y cibernética son indispensables
para proteger los activos, a las personas y la informacion de cualquier dafio; y, por
altimo, Euroinnova International Online Education (2022) expone gue los elementos
tangibles son importantes econdmicamente, debido a que estos pueden ser

utilizados como proteccidn ante personas y situaciones.

Para la variable Satisfaccion del cliente, se utilizé el Modelo ACSI (American
Customer Satisfaction Index) segun Rodriguez (2020) es un indicador que instaura
el rango de satisfaccion de los habitantes. Asi mismo, evidencia las dimensiones
gue comprende la satisfaccion del cliente: (1) expectativas del cliente; (2) calidad
percibida; (3) valor percibido; (4) quejas del cliente; (5) fidelidad del cliente.
Menciona que la perspectiva del cliente mide la calidad esperada por los
consumidores sobre lo que se les ofrece en una empresa. Se obtiene de una serie
de recados que el cliente absorbe de manera consciente e inconsciente, formando

una nocion propia con respecto a lo que se esta ofreciendo.



Segun Fernandez (2023) la calidad percibida se refiere a la apreciacién que
posee el consumidor sobre la calidad del producto brindado. Esta percepcion se
basa en la experiencia que el cliente vive al momento de adquirir lo que desea. Por
otro lado, Arreguin (2020) sefiala que cuando se adquiere un producto o0 servicio,
por lo general se debe a una necesidad que termina ofreciendo un valor distintivo a
este producto o servicio, debido a esto el costo varia entre los diferentes
proveedores. Este enfoque representa el valor percibido dentro de las estrategias
que mas se aplican en el marketing, ademas esto ayuda a que las empresas o
negocios fijen los precios de cada uno de los servicios que brindan acorde al valor

gue el consumidor otorga.

De acuerdo con Budon (2022) las quejas de los clientes suelen ser el
resultado de una interrupcion entre lo que espera el consumidor de lo que se le
ofrece. En ocasiones se trata de una confusion por parte del consumidor, pero en
otras ocasiones son sefiales de un problema que la empresa tiene como
responsabilidad buscar la solucion, por esta razén siempre se debe considerar las

guejas de los clientes.

Pursell (2023) afade que los negocios tienen como objetivo brindar una
buena atencion a los clientes para lograr que estos sigan haciendo compras de sus
productos o servicios. No obstante, mas alla de la atencidn, la fidelidad del cliente
es un método que se debe realizar y considerar como una mejora fundamental para
el buen crecimiento y triunfo de la empresa o emprendimiento, ya que los

consumidores fieles producen un buen desarrollo en los negocios y empresas.



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion realizada fue de tipo aplicada, segun Arias (2020) manifest6
que es un conjunto caracteristico que va acorde a su objetivo inicial. Reuni6
contextos de la ciencia tanto a los problemas empresariales como sociales, para
realizar este procedimiento se emplearon las instrucciones que ofrecen los distintos
estudios basicos. Ademas, utilizé diferentes cogniciones que sostienen el desarrollo
de la vida y el crecimiento profesional de los individuos y los hechos que
mayormente manejan de forma correcta las empresas. Fue un estudio de enfoque
cuantitativo, ya que el objetivo fue analizar los datos y corroborar informacion que

confirme una teoria y sacar conclusiones (Sanfeliciano, 2022).

El disefio que presentd el estudio es no experimental, Rutte (2022) refiere
que el estudio se basa en observar qué acontecimientos suceden en un
determinado contexto y asi se podra lograr analizar los datos que seran
examinados a futuro, asi mismo considerd que este disefio es metodoldgico, pues
el investigador no modificé el estado en el que se manifesto el objeto a estudiar. La
investigacion fue de corte transversal, esto se debido a que la informacion a

recolectar se realizdé en una sola ocasion.

De igual forma, la investigacion presentd un nivel correlacional ya que se
bas6 en adquirir una serie de datos concretos, seguidamente se procedi6 a estudiar
y buscar el andlisis correspondiente relacionado a la existencia de una similitud
entre las dos variables por medio de las escenas propuestas, Segun el informe de
Tecana American University de 2019, se realizan estudios correlacionales para
examinar el ligamen entre dos variables, especificamente las variables
independientes y dependientes. Estos estudios investigan la conexion que existe

entre las dos variables en cuestion.



3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio
Definicion Conceptual:

Gonzales & Huanca (2020) indicaron que es una estrategia que genera la
mejora del servicio al cliente, logrando que el consumidor se sienta motivado al
acudir al establecimiento a adquirir los productos o a contratar los servicios.
Definicion Operacional:

La variable calidad de servicio se medira por sus dimensiones: (1) empatia;
(2) fiabilidad; (3) capacidad de respuesta; (4) seguridad y (5) Elementos tangibles,
para lo que se aplicara el instrumento cuestionario.

e La dimension Empatia, posee como indicadores:
o Cortesia
o Eficacia
o Descuentos
o Atencién
e La dimension Fiabilidad, teniendo como indicadores:
o Exigencias
o Problemas
o Valoracion
o Tiempo
e La dimension Capacidad de Respuesta, posee como indicadores:
o Eficiencia
o Ayuda
o Disposicion
o Compromiso
e La dimension Seguridad, siendo sus indicadores:
o Capacitacion
o Infraestructura
o Privacidad
o Higiene
e La dimension Elementos Tangibles, tiene como indicadores:
o Colaboradores

o Equipos
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o Instalaciones

o Documentacion
Variable 2: Satisfaccion del cliente
Definicion conceptual

Apefia (2022), la definié como el rango de estado de &nimo del consumidor
después de realizar la comparacién de los servicios o productos. También del
resultado del buen desempefio y productividad que se espera del servicio o un
producto frente a sus claras expectativas.

Definicién operacional:

La variable “satisfaccion de los clientes” se medira con sus respectivas
dimensiones e indicadores con el instrumento cuestionario dirigido a los clientes.
Con respecto a las dimensiones de la segunda variable, Rodriguez (2020) hace
mencion de 5 de ellas:

e Expectativas del cliente, posee como indicadores;
o Deseos
o Influencia
o Adaptabilidad
o Marketing
e Calidad percibida, cuenta con los indicadores:
o Excelencia
o Impacto
o Exterior
o Opiniones
e Valor percibido, tiene como indicadores:
o Diferenciacion
o Necesidades
o Servicio
o Lealtad
e Quejas del cliente, siendo sus indicadores:
o Pensamientos
o Criticas
o Seguimiento

o Informacién
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e Fidelidad del cliente, cuenta con los indicadores:
o Comodidad
o Comportamiento
o Experiencia
o Ambiente

3.3. Poblacién muestray muestreo

3.3.1. Poblacién:
Westreicher (2021) afirma que estd compuesta por una asociacion de
personas en las cuales se ejecuta una evaluacion o andlisis estadistico.
Actualmente, el Minimarket tuvo una poblacion infinita, debido a que hay un
acceso a nuevos clientes por su ubicacion en la ciudad de Piura, especificamente
en una zona muy concurrida. A continuacion, se presentaron las primordiales
caracteristicas de caracter basico en la poblacion, aplicando los criterios de
inclusion y exclusion:
a. Criterios de inclusion:
e Personas que residan en el distrito de Piura, Veintiséis de Octubre y
Castilla.
e Personas de los sectores socioeconémicos A, By C.
e Publico a partir de los 18 afios hasta los 95 afios de edad.
e Personas de todos los géneros.
b. Criterios de exclusién

e Personas no disponibles.

3.3.2. Muestra:

Arteaga (2020) asegura que la muestra es una herramienta para recolectar
pequefios fragmentos de datos, casos o unidades de una poblacion mas grande.
De modo que se pueda analizar en la investigacion el grupo mas pequefio y producir
generalizaciones exactas concernientes al grupo mas grande. Logrando enfocar las
estrategias especificas que tomaran como prioridad a muestras representativas, es

otras palabras, muestras muy similares a la poblacion.
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La muestra fue calculada usando la férmula probabilistica que es la

siguiente:
Z?XPxQ
n=—————
e2
Donde:

n: Muestra y su tamafio
z: Es el rango de confianza (95%)
e: Es la precision o el error (0.05)
p: Posibilidad de que suceda el acaecimiento estudiado (0.50)
g: Posibilidad de que no suceda el acaecimiento estudiado (0.50)
n=384
Se obtuvo una poblaciéon aproximada de 384 clientes, de los cuales gran
porcentaje se ubican cerca a la Av. José Aguilar Santiesteban y son recurrentes, ya
gue son clientes que trabajan, estudian o tienen sus viviendas cerca de la zona

donde se ubica el Minimarket y su consumo es de 3 6 2 veces al dia.

3.3.3. Muestreo:
Khalifa (2021) manifiesta que el muestreo conserva la lista de los integrantes
de una poblacién gue contiene todos los integrantes de interés, para asi determinar
la muestra de investigacion y el tamafio de la muestra se defina. Es decir, es un

registro donde se puede adquirir la muestra.

Considerando criterios del estudio como son la inclusion y exclusion. Se
implement6é un muestreo no probabilistico, ya que es un enfoque de selecciéon de
muestra donde la probabilidad de que cada unidad sea seleccionada para formar
parte de la muestra no se conoce. En este método, no existe una posibilidad
garantizada de que la poblacion sea elegida, lo que dificulta la estimacion precisa

de la representatividad de la muestra en relacién con la poblacién total.

3.3.4. Unidad de Anélisis:
Todos los individuos de la investigacion tuvieron la probabilidad de ser
incorporados en la poblacion muestral, De Carlo (2022), indicé que una unidad de
analisis es la entidad sobre la que se requiere poder declarar algo al final de un

estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez & Duana (2020) especificaron que estan situadas a disefar las
condiciones para medir el estudio. La informacion recaudada expreso la recoleccion
de datos de un entorno real, susceptible de ser distinguido por los sentidos de forma
indirecta o directa donde todo lo observable es medible. Por ello, los métodos de
recopilacion de datos comprendieron técnicas y actividades que facilitaron el
acceso para adquirir informacién indispensable para responder a la hipotesis de la

investigacion.

Conforme al enfoque de nuestro estudio, se realiz6 las técnicas de la
encuesta, puesto que esta herramienta permitié que el estudio alcance un punto de
vista mas completo de las variables de estudio y asi obtener los datos aplicados a
cada cliente. Terreros (2021) menciondé que la encuesta es un indispensable
procedimiento de investigacion que reune informacion, opiniones y datos mediante
una lista de preguntas en especifico. Gran parte de las encuestas se ejecutaron
con la finalidad de hacer suposiciones sobre una determinada poblacién o muestra.
Asi mismo, Hermosillo (2022) sefialé que es el método que ejecuta el investigador
donde se combinan: Habilidades intelectuales, componentes técnicos Yy
emocionales, asi mismo, competencias comunicativas, teniendo como finalidad

recaudar el mayor nimero de datos posible.

En esta investigaciéon fue aplicada el instrumento nombrado cuestionario y
un tipo de escala con items, como sefiala Hinojosa (2022) que el cuestionario es
un instrumento importante para recolectar informacion importante, dado que,
mediante la formulacidn de las preguntas a los encuestados, se logra obtener datos
homogéneos para la investigacion. Para plantear un cuestionario, se debi6 precisar
el problema de la investigacion, en conjunto con el planteamiento de la hipotesis y
el correcto funcionamiento de las variables que se desean medir por medio de
escala con items. El cuestionario que se aplicd, consté de 20 items en una escala
ordinal, las cuales estuvieron dirigidas a los clientes del Minimarket Dofia Norma la

Esquina del Ahorro, Piura.
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Tabla 1 Juicio de expertos

N° Expertos Condicion
1 Mba Carlos Antonio Angulo Corcuera Aplicable
2 Mg. Adrian Colomer Winter Aplicable
3 Dra. Ericka Julissa Suysuy Chambergo Aplicable

Elaboracion propia

Tabla 2 Confiabilidad de las variables Marketing digital y Ventas

Variables Alpha Cronbach N° de Elementos
Calidad de servicio 0.867 20
Satisfaccion del cliente 0.914 20

Elaboracion propia

3.5. Procedimientos

Para lograr un procedimiento preciso en el Minimarket Dofia Norma la
Esquina del Ahorro se emple6 como instrumentos de recoleccion al cuestionario
con un tipo de escala con items, este instrumento fue esencial para el estudio ya

gue permitio efectuar correctamente la recopilacion de datos precisos.

Se aplicaron 40 items en el cuestionario, los cuales 20 de ellos se
relacionaron con las dimensiones de la primera variable, Calidad de Servicio; y 20
items estan relacionados con las dimensiones de la segunda variable, Satisfaccion
del Cliente. El cuestionario se destiné a la totalidad de los compradores que
frecuentan el Minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro, por lo tanto, se
capacitd a 5 colaboradores, quienes al aplicar el instrumento explicaron a cada uno
de los clientes encuestados el objetivo del estudio, asi mismo, se les solicitd su
colaboracion y consentimiento, posteriormente se procedera a recolectar la
informacion requerida, como también se tabuld, se representara graficamente y
finalmente se presentd la interpretacion de cada grafico. Estos datos se
representaron en el programa Microsoft Excel y a la vez se procesaron y analizaron

por el Programa SPSS Version 27 para poder observar los resultados estadisticos.

Se pudo lograr llegar a un acuerdo con la duefia del minimarket para
compartir el link de la encuesta (https://forms.gle/fmwSjMHfMFYVfNvd6) vy
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posteriormente, lo registré en su WhatsApp Business durante el periodo de 15 dias

hasta completar el tamafio de la muestra.

3.6. Método de analisis de datos

Se empled el uso de instrumentos y técnica de investigacion anteriormente
mencionada para recabar la informacion, ya que cada dato fue estudiado concorde
a los instrumentos que se emplearon. La presente investigacion fue cuantitativa por
ello se aplicé el cuestionario, asi mismo se usara el Software SPSS. Gallardo (2020)
detalla que Statistical Package for the Social Sciences es una herramienta disefiada
para efectuar analisis de estadistica de informacion, es muy conocida y utilizada de
manera generalizada por todo el mundo por su utlidad, asimismo es
considerablemente utilizada en temas como ciencias sociales y educacion debido

a su impacto y capacidad de trabajar con amplias cantidades de informacion.

3.7. Aspectos éticos

Para elaborar este estudio en particular se desarroll6 considerando los
principios éticos inculcados por la UCV, la cual tuvo un papel muy indispensable,
ya que este estudio tomd en cuenta la propiedad intelectual y privada, se recopild
datos, tanto de informacién previa, como de argumentos tedricos, se afiadio toda la
informacion relevante teniendo presente el reglamento de las normas APA,
logrando que la originalidad y la conformidad destaquen en el desarrollo del estudio.
Asi mismo, se aplicaron normas éticas establecidas especialmente para estas
investigaciones, entre ellas tenemos la confidencialidad, la autonomia y la
veracidad. El objetivo fue resguardar y respaldar los derechos de autor, previniendo
el plagio y asegurando la honestidad y autenticidad de los resultados de la

investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Informe de aplicacion del instrumento cuestionario

4.1.1. Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion de la empatia con las expectativas del cliente en el
minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Tabla 3

La empatia y las expectativas del cliente

Ni de
Totalmente De acuerdo ni En
EMPATIA de acuerdo acuerdo en desacuerdo
desacuerdo

f % f % f % f % f % f

Totalmente
en Total
desacuerdo

El minimarket

utiliza la

amabilidad

como

complemento 308 802 70 182 6 16 O 0 0O 0 384
para el buen

servicio y hacer

sentir importante

al cliente

El servicio
satisface las
expectativas del 241 62,8 131 34,1 11 2.9 0 ,0 1 3 384

cliente

Los descuentos
que realiza
fidelizan a los 270 70,3 96 25,0 15 3,9 3 8 0 ,0 384

clientes

La atencion

personalizada

marca la

diferenciayle 537 591 149 388 7 18 0o 0 1 3 38
permite

destacarse de la

competencia

Nota: Cuestionario aplicado a los consumidores

Interpretacion: En la Tabla 3, se refleja que el 80,2% de los clientes
encuestados estan totalmente de acuerdo en que el minimarket emplea la
amabilidad como un componente fundamental para brindar un buen servicio, lo que
hace sentir al cliente valorado; esto indica que los consumidores estan complacidos
con el personal del minimarket. Asimismo, el 62,8% de los clientes manifiestan que
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estan completamente de acuerdo con que el servicio cumple plenamente con sus
expectativas, lo cual es un indicador muy positivo para el minimarket. Ademas, el
70,3% de los encuestados afirman estar totalmente de acuerdo a que los
descuentos ofrecidos por el minimarket generan fidelizacion entre sus clientes. Por
otro lado, el 59,1% de los encuestados estan totalmente de acuerdo en que la
atencion personalizada que reciben marca la diferencia y distingue al minimarket
de la competencia.

Contraste hipotesis especifica 01

La empatia se relaciona significativamente con las expectativas del cliente
en el minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 4

Prueba correlacion de Spearman: La empatia y las expectativas del cliente
Correlaciones

Empatia Expect_ativas
del cliente
Coeficiente de 1,000 ,678™
. correlacion
Empatia Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 385 385
Spearman Coeficiente de ,678" 1,000
Expectativas del  correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000 :
N 385 385

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La Tabla 4 muestra pruebas sélidas de una correlacion
moderadamente positiva entre la empatia y las expectativas de los clientes en el
minimarket. Esta relacion se deriva de un coeficiente de correlaciéon de Spearman
de 0,678. La importancia estadistica de esta relacién esta respaldada por un valor
Sig. de 0,000, que es inferior a 0,005. Por lo tanto, los hallazgos confirman la
hipétesis de la investigacion de que el comportamiento empatico guarda una

relacion positiva con las expectativas de los clientes en el minimarket.
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4.1.2. Objetivo especifico 2:
Examinar la relacion de la fiabilidad con la calidad percibida en el minimarket
Doifla Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 5

La fiabilidad y Calidad Percibida.

Ni de Totalmente
Totalmente De do ni En Total
acuerdo ni en en ota
FIABILIDAD de acuerdo acuerdo desacuerdo
desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f

Mejora continuamente

los productos y

necesidades que 257 66,9 112 29,2 14 3,6 0 ,0 1 3 384
requieren los

consumidores.

Actla rapido ante

situaciones de

discorformidad de sus 214 55,7 147 38,3 19 49 3 8 1 3 384
clientes.

Ofrece una

experiencia de

compra positiva para 265 69,0 109 28,4 10 2,6 0 ,0 0 0 384
finalizar la transaccion

exitosamente.

El minimarket cumple

lo prometido y

comprende que el 214 55,7 145 37,8 20 5,2 3 8 2 5 384

tiempo es valioso.
Nota: Cuestionario aplicado a los consumidores

Interpretacion: En el andlisis de la Tabla 5, destaca que un 66,9% de los
clientes encuestados estan totalmente de acuerdo debido a que reconocen que el
minimarket esta constantemente mejorando sus productos, reduciendo asi las
necesidades de los consumidores. Ademas, el 55,7% de los consumidores estan
totalmente de acuerdo a que la empresa responde rdpidamente ante situaciones
de descontento, lo que es un punto a favor, ya que evita que la situacion se
convierta en algo incomodo para los clientes. Como resultado, el 69% de los
encuestados afirmaron que estan totalmente de acuerdo con que el minimarket

brinda una experiencia de compra que facilita el éxito de sus transacciones. Este
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descubrimiento resalta la satisfaccion general de los clientes con la experiencia de
compra en el minimarket.

Por otro lado, Unicamente un escaso 0,5% de los encuestados expresaron
estar en total desacuerdo con la aseveracion de que el minimarket cumple con lo
prometido y valora el tiempo de sus clientes. Aunque esta cifra es minima, no puede
pasarse por alto, ya que sugiere la presencia de una minoria insatisfecha que
merece atencién y seguimiento para perfeccionar la indole de los productos y
servicios que ofrece el minimarket.

En resumen, los datos muestran una alta satisfaccion general entre los
clientes con respecto a la experiencia de compra en el minimarket, pero también
indican la importancia de prestar atencién a ese pequefio porcentaje de clientes
insatisfechos, con el objetivo de impulsar mejoras continuas en la oferta de
productos y servicios.

Contraste hipotesis especifica 02

La fiabilidad esta fuertemente relacionada con la calidad percibida en el
minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Tabla 6

Prueba correlacion de Spearman: La fiabilidad y Calidad Percibida.
Correlaciones

Calidad
Fiabilidad Percibida
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 ,646™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Calidad Coeficiente de ,646" 1,000
Percibida correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 6 evidencia que el coeficiente de correlacion de
Spearman es 0.646, la cual es una correlacién positiva moderada, deduciendo que
la significancia de la misma, Sig.= 0.000 que resulté ser inferior a 0.005. Quiere decir

gue los resultados respaldan la aceptaciéon de la hipétesis de investigacién donde la
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fiabilidad se relaciona positivamente con la calidad percibida del cliente en el

minimarket.

4.1.3. Objetivo especifico 03:
Reconocer la relacion de la capacidad de respuesta con el valor percibido
en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 7

La Capacidad de Respuesta y Valor Percibido.

CAPACIDAD DE

Total D Ni E Total Total
RESPUESTA otalmente e i de _ n otalmente Tota
de acuerdo acuerdo acuerdo nien desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f

Brinda respuestas
inmediatas con 257 66,9 107 27,9 17 4,4 2 5 1 3 384
resultados 6ptimos.

Aporta un soporte ya
sea antes, durante o 227 59,1 133 346 21 55 2 5 1 3 384
después de la compra.

Realiza constantes

capacitaciones a su

personal para el 257 66,9 107 27,9 16 4,2 4 1,0 0 ,0 384
correcto desempefio al

atender al cliente.

El compromiso de
mejora por parte del 235 61,2 139 36,2 7 1,8 3 ,8 0 ,0 384

minimarket es notorio.
Nota: Cuestionario aplicado a los consumidores.

Interpretacion: Enla Tabla 7, se destaca que un soélido 66,9% de los clientes
estan totalmente de acuerdo a estar satisfechos con la capacidad de respuesta del
minimarket para proporcionar respuestas rapidas y resultados excelentes, lo que
sugiere una experiencia de compra altamente eficiente. Continuamente, el 59,1%
de los encuestados estan en total acuerdo y piensan que la empresa aporta un
soporte antes, durante y después de la compra; por otro lado, el 66,9% de los

encuestados estan totalmente de acuerdo y conscientes que el minimarket realiza
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constantes capacitaciones al personal para el correcto desempeiio al atenderlos,
dando como resultado que el 61,2% esta totalmente de acuerdo y entienden que el

compromiso de mejora por parte del minimarket es notorio y progresivo.
Contraste hipotesis especifica 03

Si existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor percibido en el
minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 8

Prueba correlacién de Spearman: La Capacidad y Valor Percibido.
Correlaciones

Capacidad Valor
de respuesta percibido

Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 ,691"
Spearman respuesta correlaciéon
Sig. (bilateral) : ,000
N 385 385
Valor percibido Coeficiente de ,691" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

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

Interpretacion: En relacion a la tabla 8, se aprecia que el coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0.691, significando una correlacién positiva
moderada. Se determind la importancia de esta correlacion, con un valor Sig. de
0.000, siendo inferior a 0.005. Estos resultados respaldan la validacion de la
hipétesis de investigacion que postula que la capacidad de respuesta esta

positivamente relacionada con el valor percibido en el minimarket.

4.1.4. Objetivo especifico 04:

Estudiar la relacion que existe entre la seguridad y las quejas del cliente en

el minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
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Tabla 9

La seguridad y Las Quejas del cliente.
SEGURIDAD

Totalmente De Ni de En Totalmente Total
de acuerdo acuerdo acuerdo nien desacuerdo en
desacuerdo desacuerdo
f % f % f % f % f % f

Capacita a sus

colaboradores y

brinda charlas de 257 669 103 268 22 57 2 5 0 0 384
prevencién ante

cualquier accidente

Cuenta con una
) L 216 56,3 150 39,1 17 4.4 0 ,0 1 3 384
infraestructura idonea.

Protege la informacion

personal

proporcionada por los 263 68,5 107 27,9 11 29 2 5 1 3 384
clientes y

colaboradores.

Realiza limpieza

constante

manteniendo un 219 57,0 146 38,0 16 4,2 1 3 2 5 384
ambiente fresco y

reluciente.
Nota: Cuestionario aplicado a los consumidores.

Interpretacion: En la Tabla 9, se analiza que un 66,9% de los encuestados
estan totalmente de acuerdo acepta que el minimarket capacita a sus
colaboradores y les brinda charla de prevencidon ante cualquier accidente,
ensefiandole todas las areas sefialadas, siendo esto de mucha importancia debido
a que el 56,3% de los clientes estan totalmente de acuerdo con que el minimarket
cuenta con una infraestructura idonea. Se destaca que un significativo 68,5% de
los clientes encuestados se expresan totalmente de acuerdo en cuanto a la
preservacion de la informacion personal proporcionada por clientes y colaboradores
por parte del minimarket. El 57,0% de las personas encuestadas estan totalmente

de acuerdo en que se limpia constantemente, manteniendo un ambiente fresco y
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reluciente. Este hallazgo resalta la satisfaccion mayoritaria de los clientes en cuanto
a la seguridad de datos, aunque también sefiala la necesidad de mejorar la
infraestructura para atender las preocupaciones de la minoria insatisfecha.
Contraste hipotesis especifica 04

La seguridad se relaciona poco con las quejas del cliente en el minimarket
Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 10

Prueba correlacion de Spearman: La seguridad y Las Quejas del cliente.
Correlaciones

Quejas del
Seguridad cliente
Rho de Seguridad  Coeficiente de 1,000 ,690™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 385 385
Quejas del  Coeficiente de ,690™ 1,000
cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: En relacion a la tabla 10, se presenta evidencia de que el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.690, lo que denota una correlacion
positiva moderada. Esta conclusion se deriva de la significancia de dicha correlacion,
donde el valor Sig. es de 0.000, siendo menor a 0.005. Los resultados respaldan la
confirmacion de la hipétesis de investigacion que sostiene que la seguridad esta

positivamente relacionada con las quejas del cliente en el minimarket.

4.1.5. Objetivo especifico 05:

Examinar la relacién que existe entre los elementos tangibles y la fidelidad
del cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
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Tabla 11

Elementos Tangibles y Fidelidad del cliente.

ELEMENTOS
TANGIBLES

Totalmente

de acuerdo

De
acuerdo

Ni de acuerdo

desacuerdo

ni en

desacuerdo

Totalmente

en

desacuerdo

Total

f

%

f %

f

%

f %

f %

Los colaboradores
tienen apariencia
limpia.

El minimarket cuenta
con equipos de
apariencia moderna y
atractiva.

Las instalaciones del
minimarket son
visualmente
atractivas.

Los documentos
emitidos (boletas o
propagandas) son
visualmente
atractivos.

267

230

255

227

69,5

59,9

66,4

59,1

103 26,8

137 35,7

114 29,7

138 35,9

11

15

12

18

29

3,9

3,1

4,7

384

384

384

384

Nota: Cuestionario aplicado a los consumidores.

Interpretacion: Al examinar la tabla 11, se desprende que el 69.5% de los

clientes encuestados se manifiestan totalmente de acuerdo con que los empleados

del minimarket mantienen una apariencia presentable, el 59,9% de los encuestados

estéa totalmente de acuerdo en que el minimarket cuenta con equipos de apariencia

moderna y atractiva, siendo un buen indicador, debido a que no ven el minimarket

como un negocio descuidado e informal, gracias a ellos el 66,4% de los clientes

estan totalmente de acuerdo en que las instalaciones del minimarket son

visualmente atrayentes, el 59,1% de los clientes estan totalmente de acuerdo en

gue los documentos que emite el minimarket son visualmente atractivos.
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Contraste hipotesis especifica 05

Los elementos tangibles se relacionan fuertemente con la fidelidad del
cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Tabla 12
Prueba correlacidon de Spearman: Elementos tangibles y Fidelidad del cliente

Correlaciones
Elementos Fidelidad del

tangibles cliente
Rho de Elementos Coeficiente de 1,000 ,668™
Spearman tangibles correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Fidelidad del ~ Coeficiente de ,668™ 1,000
cliente correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 :
N 385 385

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

Interpretacion: En relacion a la tabla 12, se evidencia un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.668, indicando una correlacion positiva moderada.
Tras considerar la significancia de esta correlacion, con un valor Sig. de 0.000, el
cual resulta ser menor a 0.005. Los resultados respaldan la validacion de la
hipotesis de estudio que establece que los elementos tangibles estan positivamente

relacionados con la fidelidad del cliente en el minimarket.
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4.1.6. Objetivo General:

Analizar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente en el minimarket Dofla Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023.
Tabla 13

Dispersion Simple de Calidad de Servicio por Satisfaccion del cliente

Dispersion Simple de CALIDADSERIVICIO por SATISFACCIONDELCLIENTE
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Interpretacion: Segun el grafico 1 se puede observar la conducta de la
calidad de servicio del minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro — Piura, en
general, a medida que los puntajes en Satisfaccion del cliente aumentan, también
incrementan la calificacion en la calidad de servicio, lo que refleja relaciones

positivas claras entre ambas variables.
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Contraste hipotesis general
Existe alta relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

el minimarket Dofla Norma — Piura 2023

Tabla 14

Prueba correlacion de Spearman: Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente

Correlaciones
Calidad de  Satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,856™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Satisfaccion del  Coeficiente de ,856" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Tras analizar la Tabla 3, se evidencia una correlacion solida
entre la calidad del servicio y la satisfaccidén del cliente. Se observa un coeficiente
de correlacion de Spearman de 0,856, indicando una relacién altamente
significativa. Esta conclusion se ve respaldada por el valor de significancia de la
correlacion, con un valor Sig. de 0,000, el cual es menor a 0,005. En consecuencia,
se confirma la hipétesis del estudio, llegando a la conclusion de que la calidad del
servicio es un factor crucial para determinar la satisfaccion del cliente en el

minimarket.
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V. DISCUSION

De acuerdo al objetivo especifico 1: Determinar la relacién de la empatia
con las expectativas del cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del
Ahorro, Piura — 2023 USAT (2021), manifiesta que la empatia en una parte
importante en una organizacion, puesto que hace que los clientes se sientan
gustosos y en comodidad con el servicio que ofrece la entidad. Por ende, en los
resultados referentes al objetivo especifico 1, un 80.2% de los encuestados si estan
totalmente de acuerdo con que el minimarket utiliza la amabilidad como
complemento para el buen servicio y hacer sentir importante al cliente; siendo un
buen indicador de que los clientes se sienten cémodos con el personal en el
minimarket. De la misma manera se evidencia que el 0.3% indicé que estaban
totalmente en desacuerdo en que el servicio satisface las expectativas del cliente,
Por ende, el minimarket debe seguir trabajando para mejorar e instaurar una
correcta distribucion de los elementos de la empatia, porque esto permitira lograr
satisfacer las expectativas del cliente.

Palacios (2020), en su estudio, sugiere que las expectativas del cliente estan
estrechamente ligadas a competencias laborales especificas, las cuales se
relacionan directamente con la satisfaccion del cliente. Esto se refleja en la alta
satisfaccion con los servicios proporcionados por la entidad, lo que conlleva a un
nivel notable de atencidon por parte de los colaboradores al interactuar con los
clientes. En el contexto del Minimarket Dofla Norma La Esquina del Ahorro, se
observa que la empatia esta efectivamente relacionada con las expectativas del
cliente, presentando un grado de significancia de 0,678, lo que resulta en una
correlacion positiva entre estas dimensiones. Esta correlacion evidencia la
disposicion de los clientes a tener una actitud positiva y empatica al interactuar con
los colaboradores. Sin embargo, es crucial que el minimarket invierta en la
capacitacion de sus colaboradores y proporcione cursos, dado que el capital
humano tiene un valor estratégico importante. En este sentido, la formacion
continua desempefia un papel fundamental, especialmente en el contexto
empresarial actual.

La primera hipotesis especifica (H1): Se centra en la relacion entre la

empatia y las expectativas del cliente en el minimarket Dofia Norma La Esquina del

29



Ahorro, Piura - 2023. Tras evaluar la regresion, se identifica una correlacion positiva
moderada que muestra cOmo la empatia esta vinculada a las expectativas del
cliente. Por ende, la hipotesis planteada, con un coeficiente de 0,678%, ha sido
corroborada. Esto indica que un manejo y desarrollo eficaz de la empatia se
relaciona con un nivel satisfactorio de las expectativas del cliente.

Referente al objetivo especifico 2: Que busca examinar la relacion entre
la fiabilidad con la percepcion de calidad en el minimarket Dofia Norma La Esquina
del Ahorro, Piura - 2023, Carrera et al. (2021) explican que la fiabilidad implica la
observacion y evaluacion de como un negocio afronta las situaciones que surgen,
junto con el compromiso que su personal muestra para resolverlas. En el entorno
empresarial, resulta fundamental evaluar la fiabilidad de los productos o servicios
proporcionados a los clientes, con el fin de analizar si cumplen con las expectativas
de calidad que estos esperan encontrar en un negocio. Esto contribuye a que la
fidelidad se manifieste ante el consumidor, convirtiéndose en una clave del éxito
empresarial al captar nuevos consumidores y acrecentar las ventas.

Se destaca que el 69.0% de los clientes participantes en la encuesta
manifestaron estar totalmente de acuerdo en que el minimarket brinda una
experiencia de compra que facilita el éxito de sus transacciones. Este
descubrimiento resalta la satisfaccion general de los clientes con la experiencia de
compra en el minimarket. Por otro lado, Unicamente un reducido 0,3% de los
encuestados expresaron un total desacuerdo con la afirmacion de que el

minimarket estd mejorando de forma continua.

Flores (2022), en su estudio, sefiala la existencia de una correlacion entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente. Esto implica que la gestion administrativa
en conjunto con los colaboradores del minimarket deben cumplir con las promesas
hechas en los plazos establecidos para garantizar la satisfaccion de los
consumidores. En este contexto, la investigacion actual revela que el 55.7% de los
clientes estdn completamente de acuerdo en que el minimarket cumple con lo
prometido y valora el tiempo, indicando un nivel adecuado de confiabilidad. No
obstante, se distingue la necesidad de realizar un cambio en el grado de
satisfaccion del cliente en general aplicando métodos adicionales de confiabilidad

en el minimarket.
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Por otro lado, Garcia (2023) expresa que la satisfaccion de los clientes esta
estrechamente vinculada con la fiabilidad, ya que se relaciona directamente con las
expectativas del cliente, demostrando un desempefo adecuado proporcionado por
el personal de forma segura y precisa. Por consiguiente, en el Minimarket Dofia
Norma La Esquina del Ahorro, se evidencia que la fiabilidad esta efectivamente
asociada con la calidad percibida, presentando un grado de significancia de 0,646,
lo que establece una correlacién positiva entre estas dimensiones. Esto sugiere que
los clientes aceptan significativamente la fiabilidad del minimarket, reflejada en su
atencién segura y precisa hacia los clientes. No obstante, es esencial que el
minimarket implemente estrategias de confiabilidad que permitan mejorar la gestion
efectiva del capital humano. De igual modo, la atencion segura y precisa contribuira
al éxito y mejorara la calidad percibida del minimarket.

La segunda hipétesis especifica (H2): La fiabilidad estd fuertemente
relacionada con la calidad percibida en el minimarket Dofia Norma La esquina del
Ahorro, Piura — 2023; conforme a los andlisis de regresion, se muestra una
correlacién positiva moderada, el cual refleja que la fiabilidad influye de manera
significativa en la calidad percibida del minimarket. Por ello la hipétesis que se
planted se aceptd con un coeficiente de 0,646. Significando que la fiabilidad se
relaciona directamente con la calidad percibida.

Referente al objetivo especifico 3: Reconocer la relacion de la capacidad
de respuesta con el valor percibido en el minimarket Dofla Norma La esquina del
Ahorro, Piura — 2023. Ameiro (2021) manifiesta que la capacidad se vincula
estrechamente con el tiempo y la blusqueda de respuestas eficaces en la que las
entidades comerciales o instituciones deben ofrecer a sus clientes, por ende, las
empresas que actuan con prontitud frente a las demandas de sus consumidores y
a su vez cuando les proporcionan soluciones eficaces a lo que requieren, logran
ganarse la lealtad y la confianza de dichos clientes. Por ello, en los resultados se
destaca que un solido 66,9% de los clientes estdn completamente satisfechos con
la capacidad de respuesta del minimarket para proporcionar respuestas rapidas y
resultados excelentes, lo que sugiere una experiencia de compra altamente
eficiente. En contraste, un reducido 0,3% muestra un fuerte desacuerdo en cuanto
al soporte proporcionado antes, durante o después de la compra. Esto subraya la

necesidad de mejorar las practicas de atencién al cliente para asegurar una positiva
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experiencia para todos los clientes. En resumen, la mayoria de los clientes estan
satisfechos, pero se debe abordar la insatisfaccion minoritaria a través de mejoras
en el soporte al cliente.

Sanchez (2021), en su investigacion, indicé que la capacidad de respuesta,
junto con la satisfaccién del usuario, contribuye al aumento del valor percibido en
un negocio, ya que estan estrechamente vinculados, asegurando una excelente
capacidad de respuesta y un nivel satisfactorio de satisfaccion dirigido a los
consumidores. En el contexto del minimarket Dofla Norma La Esquina del Ahorro,
Piura - 2023, se observa una relacion significativa entre la capacidad de respuesta
y el valor percibido, con un grado de significancia de 0,691, lo que establece una
relacion positiva entre estas dimensiones. Esto sugiere que cuando los
consumidores perciben una mayor capacidad de respuesta, mayor sera la relacion,
aunque se reconoce la oportunidad de perfeccionar esta conexion mediante la
elaboracion de un plan estratégico para mejorar la atencion al consumidor.

Es necesario que las empresas planteen una estrategia de servicio al cliente
eficaz, tales como como deleitar a los clientes con una experiencia excepcional y;
asi mismo, hacerlo en el menor tiempo posible, para asi fidelizar al cliente y se
consigan las metas y objetivos que propone una determinada empresa.

La tercera hipotesis especifica (H3): Plantea el posible vinculo entre la
capacidad de respuesta y el valor percibido en el minimarket Dofla Norma La
Esquina del Ahorro, Piura - 2023. Los resultados revelaron una correlacion positiva
moderada, lo que indica la existencia de un ligamen positivo entre la capacidad de
respuesta y el valor percibido. Por lo tanto, se validé la hipétesis propuesta,
respaldada por un coeficiente de 0,691. De esta manera, un manejo adecuado de
la capacidad de respuesta se asocia con un nivel eficaz de valor percibido.

Respecto a objetivo especifico 4: Estudiar la relacion que existe entre la
seguridad y las quejas del cliente en el minimarket Dofia Norma La esquina del
Ahorro, Piura — 2023. Mendoza (2019) sustenta que la seguridad representa un
elemento importante en cualquier entidad, ya sea en un organismo gubernamental
0 en una institucion educativa, ya que en la actualidad las precauciones tanto fisica
como también las que se relacionan con la tecnologia son esenciales para
salvaguardar tanto a individuos como también a recursos o datos de posibles

perjuicios 0 amenazas. Por tanto, en los resultados referentes al objetivo especifico
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4 se destaca que un significativo 68,5% de los clientes encuestados expresan su
total acuerdo referente a la proteccion personal y de su informacion proporcionada
por clientes y colaboradores por parte del minimarket. Sin embargo, un pequefo
0,3% manifiesta estar totalmente en desacuerdo con que el minimarket dispone de
una infraestructura adecuada. Este hallazgo resalta la satisfaccion mayoritaria de
los clientes en cuanto a la seguridad de datos, aunque también sefiala la necesidad
de mejorar la infraestructura para atender las preocupaciones de la minoria
insatisfecha.

La cuarta hip6tesis especifica (H4): Sugiere una relacion limitada entre la
seguridad y las quejas de los clientes en el minimarket Dofia Norma La Esquina del
Ahorro, Piura - 2023. Los resultados derivados de la evaluacion de regresion
muestran una correlacion positiva moderada, indicando una relacion leve entre la
seguridad y las quejas de los clientes. Por consiguiente, se ha corroborado la
hipodtesis planteada, respaldada por un coeficiente de 0,690. Esto sefiala que una
adecuada implementacibn de medidas de seguridad puede prevenir la
insatisfaccion de los clientes, evitando asi quejas e incomodidades por parte de
estos.

De acuerdo con el objetivo especifico 5: Examinar la relacion que existe
entre los elementos tangibles y la fidelidad del cliente en el minimarket Dofia Norma
La esquina del Ahorro, Piura — 2023. Euroinnova International Online (2022)
sustenta que los elementos tangibles desempefian un papel econdmico
significativo, puesto que pueden servir como salvaguardia ante circunstancias e
individuos, también actian como puertas de entrada hacia distintas oportunidades
y metas, tanto para el &mbito empresarial como el personal. Por tanto, en los
resultados referentes al objetivo especifico 5 en dicha investigacion, se desprende
gue el 69.5% de los clientes encuestados han manifestado su total acuerdo con que
los empleados del minimercado mantengan una apariencia presentable. Por el
contrario, sélo el 0,3% de los participantes se mostro totalmente en desacuerdo con
la falta de atractivo visual de las instalaciones del minimercado.

Nufies (2023) en su investigacion indica que los elementos tangibles
muestran el aspecto de la empresa, relacionandose directamente con la fidelizacion
del cliente; no obstante, existe una insatisfaccion desfavorable con los elementos

tangibles que brinda la entidad y por ende un considerable desagrado por parte de
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los clientes. Por otro lado, en el minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro,
Piura — 2023; se constata que los elementos tangibles si se relacionan
efectivamente con la fidelidad del cliente con un grado de significancia de 0,668,
donde se obtuvo una correlacion positiva entre dimensiones, lo que significa que
los clientes perciben un buen ambiente al visitar las instalaciones. No obstante, es
necesario que se realice una mejora respecto a sus las instalaciones fisicas, calidad
de materiales, decoracién, equipamiento, trabajadores y elementos de
comunicacién. En este sentido, la constante mejora de los elementos tangibles
permitird generar una alta fidelidad del cliente.

La quinta hipdtesis especifica (H5): Propone que los elementos tangibles
guardan una fuerte relacion con la fidelidad del cliente en el minimarket Dofia Norma
La Esquina del Ahorro, Piura - 2023. Segun los resultados obtenidos de la
evaluacion de regresion, se evidencia una correlacion positiva moderada, lo que
indica que los elementos tangibles estan efectivamente relacionados con la
fidelidad del cliente. De esta manera, la hipbtesis presentada, con un coeficiente de
0,668, ha sido corroborada, sefalando que un buen manejo y mejora de los
elementos tangibles esta asociado con un nivel eficiente de fidelidad por parte de
los clientes.

Conforme al objetivo general: Analizar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma La Esquina del
Ahorro, Piura - 2023, Medrano (2020) sefiala una asociacion positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los consumidores. Esto implica que brindar
un servicio excelente resulta en beneficios rentables, ya que a medida que los
clientes estdn mas satisfechos, mayores son las ganancias. El estudio evidencia
gue los clientes no perciben elementos que reflejen la capacidad profesional de la
organizacion. Por consiguiente, al implementar técnicas para mejorar los procesos
de confiabilidad, se puede obtener un nivel mas fiable y generar confianza en el
minimarket, lo que aumentara el nivel de las dos variables.

Se revel6 una correlacion positiva, con un coeficiente de 0,856, indicando
que la calidad del servicio mantiene un vinculo directo con la satisfaccion del cliente.
Por ello, se infiere que la calidad del servicio influye positivamente en la empresa,

lo cual da como resultado una mayor productividad en la satisfaccion del cliente.

34



Por ello, al ser la calidad de servicio un factor importante que se relaciona
con la satisfaccion del cliente en el minimarket y constituye una ventaja competitiva
base para que exista grado elevado de fidelidad. Es importante el control
perseverante con respecto a las exigencias que pueden solicitar los clientes, para
gue asi exista una satisfaccion por parte de ellos y se conviertan en consumidores
habituales o incluso defensores de la marca.

Por lo tanto, teniendo la hipétesis general; que establece una fuerte
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket
Dofia Norma — Piura 2023, el andlisis de regresion demuestra una correlacion
positiva muy significativa. Esto sefiala que la calidad del servicio esta efectivamente
vinculada con la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma La Esquina
del Ahorro. La hip6tesis propuesta fue validada con un coeficiente de 0,856**. Esto
sugiere que una satisfaccion del cliente excelente esta estrechamente relacionada
con la entrega de un servicio de alta calidad. Es importante reflexionar sobre el
hecho de que el minimarket esta evolucionando para convertirse en un negocio mas

competitivo.
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VI. CONCLUSIONES

1. La conexion entre la dimension de empatia y las expectativas de los
clientes en el minimarket se muestra como una relacion directa y notable,
respaldada por un coeficiente de Spearman de 0.678, dado que los individuos
valoran altamente un personal que demuestre comprension, brinde atencion
personalizada y ofrezca horarios convenientes porque en el comercio minorista el
contacto con el personal de la empresa es frecuente, ya sea para resolver
problemas o para recibir la entrega de productos.

2. Existe una correlacion positiva moderada con un coeficiente de
Spearman de 0,646, entre la fiabilidad y la calidad percibida en el minimarket
investigado, lo que demuestra que la fiabilidad influye de manera significativa, por
ello la hip6tesis planteada se acepto, lo que evidencia el compromiso de la empresa
para cumplir con la mejora constante, el ofrecimiento de un servicio dentro del plazo
acordado, la ejecucion del servicio sin errores en el primer intento y la disposicion
de la empresa para resolver los problemas de los clientes son aspectos relevantes
para estos ultimos.

3. Se encontré una correlacion positiva moderada entre la capacidad de
respuesta y el valor percibido, aceptandose la hipotesis propuesta con un
coeficiente de Spearman de 0,691. De esta manera, un manejo adecuado de la
capacidad de respuesta se asocia con un nivel eficaz de valor percibido lo que
confirma que cuando el servicio se ofrece de manera agil y los empleados muestran
disposicion para asistir al cliente en cualquier solicitud, se logra satisfacer las
expectativas del cliente.

4. Se encontré una correlacion positiva moderada entre la seguridad y
las quejas de los clientes con un coeficiente de Spearman de 0,690 lo que indica la
adecuada implementacion de medidas de seguridad para prevenir la insatisfaccion
de los clientes, evitando asi quejas e incomodidades por parte de estos,
principalmente en la seguridad al efectuar pagos con tarjetas de crédito y débito,
asi como los protocolos de seguridad que implementa la empresa.

5. Existe una correlacion positiva moderada con un coeficiente de
Spearman de 0,668, entre los elementos tangibles con la fidelidad del cliente en el
minimarket investigado. Lo que demuestra que los elementos tangibles influyen de

manera positiva. Por ello la hipo6tesis planteada se aceptd, lo que evidencia la
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relevancia crucial de utilizarlos apropiadamente, dado que los consumidores
tienden a evaluar la modernidad de la infraestructura, la atractividad y facilidad de
uso de las instalaciones fisicas y los materiales asociados, asi como la pulcritud del
entorno brindada por los colaboradores.

6. Existe una correlacion positiva moderada con un coeficiente de
Spearman de 0,668, se identificé que las distintas dimensiones mostraban cierto
grado de alineacién con las expectativas del cliente. Tras un analisis de brechas en
la calidad del servicio, se encontré que las areas de capacidad de respuesta y
fiabilidad destacaron por tener la mayor y menor discrepancia con las expectativas
de los clientes, respectivamente. Esto sugiere que las expectativas de los clientes
eran mas bajas en fiabilidad. A pesar de la satisfaccién general, hay oportunidades
para mejorar, especialmente en la gestion de plazos y la facilidad de inspeccion de
productos antes de su entrega.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Instalar buzones de opiniones en locales fisicos y canales online
como WhatsApp Business para recibir comentarios de clientes, ademéas de usar
encuestas de satisfaccion para evaluar el desempefio y aplicar mejoras. La
colocacion estratégica de buzones exclusivos en puntos clave también se sugiere
para mejorar el servicio sin restricciones horarias.

2. Incentivar al personal a cumplir los plazos prometidos para facilitar el
rastreo de pedidos mediante WhatsApp o llamadas. La tienda debe notificar a los
clientes sobre problemas con los pedidos a través de estas vias, fortaleciendo asi
la fiabilidad al cumplir los plazos y mejorar la comunicacién para aumentar la
confianza y satisfaccion del cliente.

3. Analizar la demanda del servicio para una distribucion eficiente del
personal y recursos, evitando aglomeraciones y asegurando un servicio agil. Esta
estrategia busca mejorar la capacidad de respuesta del servicio, ofreciendo
informacién completa a través de canales como WhatsApp para facilitar la compra,
ofreciendo experiencia exitosa y garantizando un servicio eficiente tanto en la tienda
fisica como en linea.

4. Implementar un proceso de verificacibn por mensaje de texto para
confirmar la identidad del comprador después de ingresar los datos de la tarjeta, lo
gue garantizaria una mayor seguridad en la transaccion. Asi mismo capacitar al
personal para ofrecer informacion al cliente, mejorando la eficiencia y seguridad en
las transacciones por WhatsApp.

5. Implementar un filtro en la web para elegir el servicio deseado,
agilizando la compra y mostrando la disponibilidad de productos. Asi mismo se
propone mejorar la sefializacién de areas para servicios especificos y reorganizar
el espacio de la tienda para mejorar la experiencia del cliente y fomentar su
fidelidad.

6. La competencia en el mercado minorista en Pert ha impulsado la
adopcion de servicios como el pedir online y recogerlo en tienda para mejorar la
experiencia de compra. Es crucial para la empresa analizada analizar
continuamente la calidad del servicio en este canal online. La percepcion de los

clientes en este aspecto puede ser una ventaja competitiva clave a largo plazo.
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ANEXOS

Anexo 1.

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

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket
Dofla Norma la Esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Investigadores:

e Alvarado Amaya, Brayan Dikson
e Flores Vicente, Karlita Sherin

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en el minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro, Piura — 2023”, cuyo objetivo es
analizar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma La esquina del Ahorro, Piura - 2023 Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad
César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
y con el permiso de la institucion Dofia Norma la Esquina del Ahorro.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se conseguird una solucion a la empresa al ofrecer mejor calidad de servicio y atencién
logrando satisfacer tanto a los colaboradores como a los clientes; y al propietario al
conseguir mayores ventas.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Calidad de servicio y la
satisfaccién del cliente en el minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro, Piura —
2023".

2. Estaencuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara
con modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, serdn anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de no maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con los investigadores Alvarado
Amaya Brayan Dikson; Flores Vicente, Karlita Sherin: email
balvardoamaya@ucvvirtual.edu.pe, Kkarlitaflores@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor
Palacios de Bricefio, Mercedes, email: mrpalaciosd@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Juan Carlos Flores Palacios

Fecha y hora: viernes, 19 de mayo del 2023

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

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o,o.0 INVESTIGA 48

oo UCV


mailto:balvardoamaya@ucvvirtual.edu.pe
mailto:karlitaflores@ucvvirtual.edu.pe

S
El' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN

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

Nombre de la Organizacion: | RUC: 10028331377

Dofia Norma la Esquina del Ahorro

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Norma Vicente Ruesta 02833137

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ X

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la

investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion: Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
el minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Nombre del Programa Académico:
Administracion

Autor: DNI:
Alvarado Amaya Brayan Dikson 72362001
Karlita Sherin Flores Vicente 75479824

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

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Piura, 22 de abril del 2023

Firma y sello:

UIs33ToT

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 82 literal “c” Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde
se llevo a cabo el estudio, salvo el caso en que hava un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion

para que se difunda la identidad de la institucién. Por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en las tesis, no
se deberd incluir la denominacién de la organizacién, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si serd necesario
describir sus caracteristicas.
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Anexo 03:
Eﬂ Universidad César Vallejo

Ficha de revisiénde proyectos de investigacién del Comité de Eticaen
Investigacion de l1a EP Administracion

Titulo del proyecto de Investigacién: Calidad de senicio y la satisfaccién del cliente en el minimarket Dofa
Norma La Esquina del Ahorro, Piura — 2023.

Autores): Alvarado Amaya Brayan Dikson

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto: Karlita Sherin Flores Vicente

Lugar de desarollo del proyecto (ciudad, pais): Piura, Peru

Codigo de revision del proyecto: 2023-1_ PREGRADO_PI_PIU_C2_12

Correo electronico del autorde cormrespondencia/docente asesor: balvaradoamaya@ucvvirtualedu.pe,
karlitaflores@ucvvirtualedu.pe / mrpalaciosd@ucwvrtual.edu.pe

N : No
Criterios de evaluacion Cumple Mo correspo
" cumple il

L Criterios metodolégicos

1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacién X
del programa de estudios.

Menciona el tamafio de la poblaciéon / participantes, criterios de

2 inclusion y exclusiéon, muestra y unidad de analisis, si X
corresponde.

3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si X
corresponde.

Evidencia la validacién de instrumentos respetando Ilo
establecido en la Guia de elaboracién de trabajos conducentes

4 a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de X
Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segun Anexo 2 Evaluacion
de juicio de expertos), si corresponde.

5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si X
corresponde.

IL Criterios éticos

Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la
investigacion, si corresponde.

Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento
informado (Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracién de

7 trabajos conducentes a grados y titulos (Resoluciéon de X
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si
corresponde.

Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccién
cientffica.

La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos
establecidos en el Codigo de Etica en Investigacién \igente en
especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo de
la Investigacion.

Nota: Se consideracomo APTO, si el proye cto cumple con todos los criterios de 1a e valuacion.
ANEXO U4:
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Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de [colocar el nombre la facultad o programa de estudio], deja
constancia que el proyecto de investigacion titulado “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia
Norma La Esquina del Ahorro, Piura - 2023”, presentado por los autores Alvarado Amaya Brayan Dikson, Karlita Sherin Flores
Vicente, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales Cardenas, Dr. José
German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la
comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucion del
proyecto de investigacidon cuenta con un dictamen:

(X)favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 T
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 \&r"
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 RN /k# é,
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765
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Anexo 5. Matriz de operacionalizacién de variables

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

VARIABLE 1
CALIDAD DE
SERVICIO

Gonzales & Huanca (2020) indican que
es una estrategia que genera la mejora
del servicio al cliente, logrando que el
consumidor se sienta motivado al acudir
al establecimiento a adquirir los
productos o a contratar los servicios.

Para la evaluacion de dicha variable se
desarrollard una encuesta de escala
ordinal, teniendo en cuenta las
dimensiones respectivas.

Empatia

Cortesia
Eficacia
Descuentos
Atencion

Fiabilidad

Exigencias
Problemas
Valoracién
Tiempo

Capacidad de respuesta

Eficiencia
Ayuda
Disposicion
Compromiso

Seguridad

Capacitacion
Infraestructura
Privacidad
Higiene

Elementos Tangibles

Colaboradores
Equipos
Instalaciones
Documentacion

ORDINAL

VARIABLE 2
SATISFACCION DEL
CLIENTE

Apefia (2022) la define como el nivel de
estado de animo del consumidor
después de realizar la comparacion de
los servicios o productos. También del
resultado del buen desempefio y
productividad que se espera del servicio
0 un producto frente a sus claras
expectativas.

Para determinar cual es la satisfaccion
de los clientes se efectuard un
cuestionario tomando en cuenta que
cada item cuente con las respectivas
dimensiones de la variable, sera
aplicada a los clientes del minimarket

Expectativas del cliente

Deseos
Influencias
Adaptabilidad
Marketing

Calidad percibida

Excelencia
Impacto
Exterior
Opiniones

Valor percibido

Diferenciacion
Necesidades
Servicio
Lealtad

Quejas del cliente

Pensamiento
Criticas
Seguimiento
Informacion

Fidelidad del cliente

Comodidad
Comportamiento
Experiencia
Ambiente

ORDINAL
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Anexo 6. Matriz de consistencia l6gica

TITULO

PROBLEMAS DE LA
INVESTIGACION

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma la
Esquina del Ahorro, Piura - 2023

GENERALES

¢ Cudl es la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma la esquina
del Ahorro, Piura — 2023?

Analizar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la
satisfaccién del cliente en el
minimarket Dofia Norma La

esquina del Ahorro, Piura - 2023.

Existe alta relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del
cliente en el minimarket Dofia
Norma la esquina del Ahorro, Piura
—2023

ESPECIFICOS

¢, Cémo la empatia se relaciona con
las expectativas del cliente del
minimarket Dofia Norma La esquina

del Ahorro, Piura — 20237

Determinar la relacion de la empatia
con las expectativas del cliente en
el minimarket Dofia Norma La

esquina del Ahorro, Piura - 2023

La empatia se relaciona
significativamente con las
expectativas del cliente en el
minimarket Dofia Norma La esquina

del Ahorro, Piura - 2023

¢De qué forma la fiabilidad se
relaciona con la calidad percibida
en el minimarket Dofia Norma la

esquina del Ahorro, Piura — 2023?

Examinar la relacion de la fiabilidad
con la calidad percibida en el
minimarket Dofia Norma La esquina
del Ahorro, Piura - 2023

La fiabilidad

relacionada con la calidad percibida

estd fuertemente

en el minimarket Dofia Norma la

esquina del Ahorro, Piura — 2023

¢La capacidad de respuesta se
relaciona con valor percibido en el
minimarket Dofia Norma la esquina
del Ahorro, Piura — 2023?

Reconocer la relacion de la
capacidad de respuesta con el valor
percibido en el minimarket Dofia
Norma La esquina del Ahorro, Piura

- 2023

Si existe relacion entre la capacidad
de respuesta y el valor percibido en
el minimarket Dofia Norma la

esquina del Ahorro, Piura — 2023

¢De qué manera la seguridad se
relaciona con las quejas del cliente
en el minimarket Dofia Norma la

esquina del Ahorro, Piura — 2023?

Estudiar la relacion que existe entre
la seguridad y las quejas del cliente
en el minimarket Dofia Norma La

esquina del Ahorro, Piura - 2023

La seguridad se relaciona poco con
las quejas del cliente en el
Minimarket Dofia Norma la esquina

del Ahorro, Piura - 2023

¢Los elementos tangibles se
la fidelidad del

minimarket Dofa

relacionan con
cliente en el
Norma la esquina del Ahorro, Piura
-2023?

Examinar la relacion que existe
entre los elementos tangibles y la
fidelidad del cliente en el minimarket
Dofia Norma La esquina del Ahorro,
Piura — 2023

Los elementos tangibles se
relacionan exclusivamente con la
fidelidad del cliente en el minimarket
Doflia Norma la esquina del Ahorro,

Piura -2023.

Tipo:
Aplicada
Disefio:

No experimental - Correlacional
Enfoque:
Cuantitativa
Corte:
Transversal
Poblacién:

Infinita
Muestra:

384
Técnica e instrumentos:
T: Encuesta

I: Cuestionario
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ANEXO N ° 7: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Estimado colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario son de
mucha importancia ya que contribuiran a una investigacion de tipo académica,
gue busca establecer la relacion entre las variables: Calidad de servicio y
Satisfaccion del cliente. Toda la informacion sera confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento informado para
poder aplicarle el instrumento de investigacion. En ese sentido agradeceré

marcar el siguiente recuadro en sefial de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente encuesta y en
sefial de conformidad marco con una “X” el casillero:

Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 20 MINUTOS

INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el numero segun la importancia que usted considere

ESCALA DE 1 2

3

5

VALORACION
TOTALMENTE DE

DE ACUERDO ACUERDO

NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

EN
DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO
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V1. Calidad de servicio

OPCION DE RESPUESTA

Los documentos emitidos (boletas o propagandas) son
visualmente atractivos

1 2 3 4 5
z
w
3
c
3 | Indicad N° |’ S 3,88
@ ndicador tems w o '-!8 &= ﬁg
Q 2 Q| w a2 2
1= w O el 25l Q w oo
a Sa |85/ 82| %| =2
= ol v =4 0
qu | Flug A| <<
52| w|28| 2|64
F< | o|Z2a| &5 | Fo
Cortesia El minimarket utiliza la amabilidad como complemento para el
1| buen servicio y hacer sentir importante al cliente
(1] " i
8 Eficacia 2 | El servicio satisface las expectativas del cliente
IS
w 3 | Los descuentos que realiza fidelizan a los clientes
Descuentos
Atencion 4 | La atencion personalizada marca la diferencia y le permite
destacarse de la competencia
Exigencias s Mejora continuamente los productos y necesidades que requieren
los consumidores
g [Problemas 6 Actla rapido ante situaciones de disconformidad de sus clientes
©
5 —
2 \Valoracion ; Ofrece una experiencia de compra positiva para finalizar la
transaccion exitosamente
Tiempo g El minimarket cumple lo prometido y comprende que el tiempo es
valioso
Eficiencia 9 | Brinda respuestas inmediatas con resultados dptimos
lAyuda
o 10 [Aporta un soporte ya sea antes, durante o después de la compra
g @ [Disposicion 11
8 ? Realiza constantes capacitaciones a su personal para el correcto
5 3 desempeiio al atender al cliente
S @ |Compromiso 12
8 El compromiso de mejora por parte del minimarket es notorio.
Capacitacion 13
Capacita a sus colaboradores y brinda charlas de prevencién ante
cualquier accidente
5 |Infraestructura | 14
3 Cuenta con una infraestructura idonea
5 L—
P |Privacidad 15
%) Protege la informacién personal proporcionada por los clientes y
colaboradores
Higiene 16
Realiza limpieza constante manteniendo un ambiente fresco y
reluciente
Colaboradores | 17
Los colaboradores tienen apariencia limpia
3
.% Equipos 18
= El minimarket cuenta con equipos de apariencia moderna y
- atractiva
9 |Instalaciones 19
g Las instalaciones del minimarket son visualmente atractivas
IS
o —
i [Documentacion| 20
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V2. Satisfaccion del cliente

OPCION DE RESPUESTA

productivo

1 2 3 4 5
Z
Wl
s a 0238 | 2
B . . ' Mo lo| 88| & | &8
c Indicador N ltems 0| w =]
2 2 2 Z
[] w O | DO Q W
S S0 | 5|21 &£| =3
= S x D) <n| wn =
[a) Tw| Q| ww| W 3
52 |w|S2| 2|68
P |a| =8| 8| R2a
La empresa se centra en las necesidades de los consumidores
Deseos 1| desarrollando productos y servicios que logren satisfacerlo
R
‘g Influencias 2 | La calidad del producto y servicio atrae a mas clientes
(S
w N 3 | Los productos satisfacen las necesidades y expectativas del
IAdaptabilidad cliente
. 4 | Crea una buena experiencia de compra para impulsar las ventas
Marketing P prap P
Excelencia 5 Logra que los clleptes mantengan una idea superior a sus
expectativas previas
S limpacto 6 qu productos o el servicio tienen un impacto satisfactorio en los
= clientes.
Qo
a . o . .
2 Exterior ; Conoce a su publico y detecta cuéles son sus aspiraciones
- Reconoce las opiniones de los consumidores identificando
Opiniones 8 . ; o
necesidades que no habia percibido antes
Diferenciacion | 9 | Busca ser reconocida y destacar entre sus competidores
Necesidades 10 [Las necesidades cambian el valor percibido del producto o
Q servicio.
O g
T 3 11
g @ (Servicio La empresa aplica encuestas para conocer su satisfaccion con el
§ 2 producto
a2 12
o Lealtad Identifica las razones de compra de los clientes para impulsar
dichas fortalezas
Pensamiento 13 . - . L
Atiende las opiniones del cliente sobre su experiencia
o 14
8 (Criticas Toma en cuenta las criticas constructivas para la mejora
E constante del minimarket
58 Seguimiento 15 . . .
%2 Mantiene un contacto directo con los clientes
16
Informacion Brinda informacion clara y precisa sobre el producto para evitar
malos entendidos
17
Comodidad Involucra la atencion del personal mejorando la habilidad de
3 escucha de los colaboradores
'% Comportamient 18 . . . . . .
=S Estudia el comportamiento del cliente e interviene en la eleccion
- logrando satisfacer sus necesidades
8 19
& |[Experiencia Interactua y evalua las emociones del consumidor durante su
% trayecto de compra
w 20
IAmbiente Se compromete por mantener un ambiente agradable relajado y

Muchas gracias.
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Anexo 8.
JUICIO DE EXPERTOS N°1

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los
Clientes del minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro” La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez:

Carlos Antonio Angulo Corcuera

Grado profesional:

Maestria ( X ) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica ( )
Educativa ( )

Social ()

Organizacional ( X)

Areas de experiencia
profesional:

Docente de la Escuela Profesional de Administracion

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional

el area:

2 a 4 afos

( )
( X)

Més de 5 afios

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Alvarado Amaya Brayan Dikson
Autor(es): Flores Vicente, Karlita Sherin
Procedencia: Piura
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Piura
Estd compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20
Significacion: Items en total. EI objetivo gs medlr. la relgmon de var!ab!es.
- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20
items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.
4, Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia que genera la mejora del servicio al cliente,
logrando que el consumidor se sienta motivado al acudir al establecimiento a adquirir los productos o a

contratar los servicios.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Apenfia (2022), la define como el nivel de estado de animo del consumidor después de realizar la
comparacion de los servicios o productos. También del resultado del buen desempefio y productividad
que se espera del servicio o un producto frente a sus claras expectativas.
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Variable Dimensiones Definicion

° E.mp.qtla Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia
e Fiabilidad que genera la mejora del servicio al cliente, logrando que
Calidad de servicio Capacidad de| el consumidor se sienta motivado al acudir al
respuesta establecimiento a adquirir los productos o a contratar los
e Seguridad servicios.

e Elementos tangibles|

* Expectativas del Apefia (2022), la define como el nivel de estado de animo

cliente del consumidor después de realizar la comparacién de los
Satisfaccion dele Calidad percibida | servicios o productos. También del resultado del buen
cliente e Valor percibido desempefio y productividad que se espera del servicio o
e Quejas del cliente | un producto frente a sus claras expectativas.
e Fidelidad del cliente
5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma La Esquina del Ahorro, Piura — 2023.” elaborado por los autores Alvarado Amaya,
Brayan Dikson y Flores Vicente, Karlita Sherin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las

El item se palabras de acuerdo con su significado o por la

~_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,

su sintactica y
semantica son

Se requiere una modificacion muy especifica de

3. Moderado nivel e h
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

relacion ldgica con
la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) p afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | <~ puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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e Primera dimension: Empatia

Variable del instrumento: Calidad del servicio

g : : : | Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
El minimarket utiliza la
Cortesia amabilidad como complemento. 4 4 4
para el buen servicio y hacer sentir
importante al cliente.
Eficacia El servicio satlsfac_e las 4 4 4
expectativas del cliente.
Los descuentos que realiza
Descuentos fidelizan a los clientes. 4 4 4
La atencién personalizada marca
Atencién la diferencia y le permite 4 4 4
destacarse de la competencia
e Segunda dimensién: Fiabilidad
Indicadores item Claridad [ Coherencia |Relevancial Observacion
es
Mejora continuamente los
Exigencias productos y necesidades que 4 4 4
requieren los consumidores
Problemas Ag:tua rapld(_) ante S|tua0|qnes de 4 4 4
disconformidad de sus clientes.
Ofrece una experiencia de
Valoracion compra positiva para finalizar la 4 4 4
transaccion exitosamente
El minimarket cumple lo
Tiempo prometido y comprende que el 4 4 4
tiempo es valioso.
e Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
g : : : | Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
Eficiencia Brinda respuestas !nmedlatas con 4 4 4
resultados 6ptimos
Ayuda Aporta un sopor}e ya sea antes, 4 4 4
durante o después de la compra
Realiza constantes capacitaciones
Dispaosicién a su personal para el correcto 4 4 4
desempefio al atender al cliente.
Compromiso El compromiso de mejora por 4 4 4
parte del minimarket es notorio.
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e Cuarta dimensién: Seguridad

Observacion

Indicadores item Claridad [ Coherencia |Relevancial es
Capacita a sus colaboradores y
Capacitacion brinda charlas de prevencion 4 4 4
ante cualquier accidente.
Infraestructura Cuenta con una infraestructura 4 4 4
idonea.
Protege la informacién personal
Privacidad proporcionada por los clientes y 4 4 4
colaboradores.
Realiza limpieza constante
Higiene manteniendo un ambiente fresco 4 4 4
y reluciente.
e Quinta dimensién: Elementos tangibles
, . , , .| Observacion
Indicadores Iltem Claridad [ Coherencia |Relevancial es
Colaboradores Los cola_lborgdo_res tienen 4 4 4
apariencia limpia.
El minimarket cuenta con
Equipos equipos de apariencia moderna y 4 4 4
atractiva.
. Las instalaciones del minimarket
Instalaciones . . 4 4 4
son visualmente atractivas.
Los documentos emitidos
Documentacion (boletas o propagandas) son 4 4 4
visualmente atractivos.
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
® Primera dimension: Expectativas del cliente
) . _ _ | Observacion
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial es
La empresa se centra en las
necesidades de los consumidores
Deseos 4 4 4
desarrollando productos y
servicios que logren satisfacerlo.
Influencias La.cglldad del prpdugto y 4 4 4
servicio atrae a mas clientes.
Los productos satisfacen las
Adaptabilidad necesidades y expectativas del 4 4 4
cliente.
Marketing Crea una bugna experiencia de 4 4 4
compra para impulsar las ventas.
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e Segunda dimension: Calidad percibida

. - . . Observacion
Indicadores Item Coherencia |Relevancial os
Logra que los clientes
Excelencia mantengan una idea superior a 4 4
sus expectativas previas.
Los productos o el servicio
Impacto tienen un impacto satisfactorio 4 4
en los clientes.
. Conoce a su publico y detecta
Exterior . P Oy C 4 4
cuéles son sus aspiraciones.
Reconoce las opiniones de los
.. consumidores identificando
Opiniones - . 4 4
necesidades que no habia
percibido antes.
e Tercera dimensién: Valor percibido
g : . . : Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial nes
. . Busca ser reconocida y destacar
Diferenciacion Y 4 4
entre sus competidores.
. Las necesidades cambian el valor
Necesidades o o 4 4
percibido del producto o servicio.
Aplica encuestas que permiten
.. conocer la percepcién que tienen
Servicio percep 4 4 4
los consumidores sobre sus
productos.
Identifica las razones de compra
Lealtad de los clientes para impulsar 4 4
dichas fortalezas.
e Cuarta dimensién: Quejas del cliente
. . i . Observacion
Indicadores Item Coherencia |Relevancial es
. Atiende las opiniones del cliente
Pensamiento P s 4 4
sobre su experiencia.
Toma en cuenta las criticas
Criticas constructivas para la mejora 4 4
general contante del minimarket.
. Mantiene un contacto directo con
Seguimiento . 4 4
los clientes.
Brinda informacion claray
Informacion precisa sobre el producto para 4 4
evitar malos entendidos.
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¢ Quinta dimension: Fidelidad del cliente

Observacion

Indicadores ftem Claridad | Coherencia |Relevancia os

Involucra la atencion del
Comodidad personal mejorando la habilidad 4 4 4
de escucha de los colaboradores.

Estudia el comportamiento del
. cliente e interviene en la eleccion
Comportamiento - 4 4 4
logrando satisfacer sus

necesidades.

Interactda y evalla las
emociones que siente el

Experiencia consumidor durante su trayecto 4 4 4
de compra.
Se compromete por mantener un
Ambiente ambiente agradable relajado y 4 4 4
productivo.
/l( mloxg'qw‘oQ

Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

(MBA, Carlos Antonio Angulo Corcuera)
DNI N° 06437510

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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JUICIO DE EXPERTOS N°2

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los Clientes
del minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicol6gico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Adrian Colomer Winter

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor )

i Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia . .. .,
P Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Instituciéon donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | Masde5afios ( X )
2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Alvarado Amaya Brayan Dikson
Autor(es): Flores Vicente, Karlita Sherin
Procedencia: Piura
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Piura

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte teérico

e Variable 1: Calidad de servicio
Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia que genera la mejora del servicio al cliente, logrando
que el consumidor se sienta motivado al acudir al establecimiento a adquirir los productos o a contratar los
servicios.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Apefia (2022), la define como el nivel de estado de animo del consumidor después de realizar la comparacion de
los servicios o productos. También del resultado del buen desempefio y productividad que se espera del servicio o
un producto frente a sus claras expectativas.

o,o.0 INVESTIGA 64

oo UCV



El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable Dimensiones Definicion
e Empatia Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia
e Fiabilidad que genera la mejora del servicio al cliente, logrando que
. . i el consumidor se sienta motivado al acudir al
Calidad de servicio Capacidad de o -
respuesta establecimiento a adquirir los productos o a contratar los
e Seguridad servicios.

e Elementos tangibles|

e Expectativas dell Apefia (2022), la define como el nivel de estado de &nimo

cliente del consumidor después de realizar la comparacion de los
Satisfaccion delle  Calidad percibida servicios o productos. También del resultado del buen
cliente e Valor percibido desempefio y productividad que se espera del servicio o
e Quejas del cliente | un producto frente a sus claras expectativas.
e Fidelidad del cliente
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuaciéon, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma La Esquina del Ahorro, Piura — 2023.” elaborado por los autores Alvarado Amaya,
Brayan Dikson y Flores Vicente, Karlita Sherin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, ordenacion de estas.

Su sintactica . requiere una modificacién m ifi
nta y 3. Moderado nivel Se requiere u al odificac 6n muy especifica de
semantica son algunos de los términos del item.

adecuadas.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimensién.

relacién I6gica con

la dimension o
indicador que esta | 3- Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial o 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel
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Variable del instrumento: Calidad del servicio

e Primerad

imensién: Empatia

. . , .| Observaci
Indicadores Iltem Coherencia |Relevancial
ones
El minimarket utiliza la
. amabilidad como complemento
Cortesia .. P . 4 4
para el buen servicio y hacer sentir
importante al cliente.
. El servicio satisface las
Eficacia . . 4 4
expectativas del cliente.
Los descuentos que realiza
Descuentos S . 4 4
fidelizan a los clientes.
La atencién personalizada marca
Atencién la diferencia y le permite 4 4
destacarse de la competencia.
e Segunda dimension: Fiabilidad
_ . Observacio
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia |Relevancia nes
Mejora continuamente los
Exigencias productos y necesidades que 4 4
requieren los consumidores
Actlia rapido ante situaciones de
Problemas . P . . 4 4
disconformidad de sus clientes.
Ofrece una experiencia de
Valoracion compra positiva para finalizar la 4 4
transaccion exitosamente
El minimarket cumple lo
Tiempo prometido y comprende que el 4 4
tiempo es valioso.
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. - _ .| Observaci
Indicadores Item Coherencia |Relevancia
ones
L Brinda respuestas inmediatas con
Eficiencia P L. 4 4
resultados Gptimos
Aporta un soporte ya sea antes,
Ayuda P por'e ¥ 4 4
durante o después de la compra
Realiza constantes capacitaciones
Disposicion a su personal para el correcto 4 4
desempefio al atender al cliente.
. El compromiso de mejora por
Compromiso P . Jora p . 4 4
parte del minimarket es notorio.
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e Cuarta dimension: Seguridad

i . Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial nes
Capacita a sus colaboradores y
Capacitacion brinda charlas de prevencion 4 4 4
ante cualquier accidente.
Cuenta con una infraestructura
Infraestructura o 4 4 4
idonea.
Protege la informacion personal
Privacidad proporcionada por los clientes y 4 4 4
colaboradores.
Realiza limpieza constante
Higiene manteniendo un ambiente fresco 4 4 4
y reluciente.
¢ Quinta dimension: Elementos tangibles
i ; Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial nes
Los colaboradores tienen
Colaboradores N 4 4 4
apariencia limpia.
El minimarket cuenta con
Equipos equipos de apariencia moderna y 4 4 4
atractiva.
. Las instalaciones del minimarket
Instalaciones . . 4 4 4
son visualmente atractivas.
Los documentos emitidos
Documentacion (boletas o propagandas) son 4 4 4
visualmente atractivos.
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Expectativas del cliente
; . Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial nes
La empresa se centra en las
necesidades de los consumidores
Deseos 4 4 4
desarrollando productos y
servicios que logren satisfacerlo.
. La calidad del producto
Influencias .. P . y 4 4 4
servicio atrae a mas clientes.
Los productos satisfacen las
Adaptabilidad necesidades y expectativas del 4 4 4
cliente.
. Crea una buena experiencia de
Marketing . P 4 4 4
compra para impulsar las ventas.
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e Segunda

dimensién: Calidad percibida

. o _ | Observacio
Indicadores Iltem Coherencia |Relevancia
nes
Logra que los clientes
Excelencia mantengan una idea superior a 4 4
sus expectativas previas.
Los productos o el servicio
Impacto tienen un impacto satisfactorio 4 4
en los clientes.
. Conoce a su publico y detecta
Exterior , P . y . 4 4
cuales son sus aspiraciones.
Reconoce las opiniones de los
. consumidores identificando
Opiniones . ) 4 4
necesidades que no habia
percibido antes.
e Tercera dimensién: Valor percibido
. 2 : : | Observaci
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia
ones
. ., Busca ser reconocida y destacar
Diferenciacion _y 4 4
entre sus competidores.
. Las necesidades cambian el valor
Necesidades " L. 4 4
percibido del producto o servicio.
Aplica encuestas que permiten
.. conocer la percepcién que tienen
Servicio P . P a 4 4
los consumidores sobre sus
productos.
Identifica las razones de compra
Lealtad de los clientes para impulsar 4 4
dichas fortalezas.
e Cuarta dimension: Quejas del cliente
: a . | Observacio
Indicadores Item Coherencia |Relevancial
nes
. Atiende las opiniones del cliente
Pensamiento P .. 4 4
sobre su experiencia.
Toma en cuenta las criticas
Criticas constructivas para la mejora 4 4
general contante del minimarket.
- Mantiene un contacto directo con
Seguimiento . 4 4
los clientes.
Brinda informacion claray
Informacion precisa sobre el producto para 4 4
evitar malos entendidos.
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¢ Quinta dimension: Fidelidad del cliente

Observacio
nes

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancial

Involucra la atencion del
personal mejorando la
habilidad de escucha de los
colaboradores.

Comodidad

Estudia el comportamiento del

. cliente e interviene en la

Comportamiento . . 4 4 4
eleccion logrando satisfacer

sus necesidades.

Interactla y evalUa las
emociones que siente el
consumidor durante su trayecto
de compra.

Experiencia

Se compromete por mantener
Ambiente un ambiente agradable relajado 4 4 4
y productivo.

.’6\\ Uc_ . Adran Colons Wit

REG. UNIC, DE COLEG. R® 248!

(Lic, Adrian Colomer Winter)
DNI N° 000969101

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland
et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones
de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser
incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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JUICIO DE EXPERTOS N°3

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los Clientes
del minimarket Dofla Norma la Esquina del Ahorro” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: Ericka Julissa Suysuy Chambergo

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( )

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica;
Educativa ( ) Organizacional ( X)

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

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal

Alvarado Amaya Brayan Dikson

Autor(es): Flores Vicente, Karlita Sherin
Procedencia: Piura
Administracion: Personal
Tiempo de aplicacion: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Piura

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20

Significacion: items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 5 dimensiones, de 4 indicadores y 20
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

4. Soporte tedrico

e Variable 1: Calidad de servicio
Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia que genera la mejora del servicio al cliente, logrando
que el consumidor se sienta motivado al acudir al establecimiento a adquirir los productos o a contratar los
servicios.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Apefia (2022), la define como el nivel de estado de animo del consumidor después de realizar la comparacién de
los servicios o productos. También del resultado del buen desempefio y productividad que se espera del servicio
0 un producto frente a sus claras expectativas.
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Variable Dimensiones Definicion
e Empatia Gonzales & Huanca (2020) indican que es una estrategia
Fiabilidad que genera la mejora del servicio al cliente, logrando que
. . i el consumidor se sienta motivado al acudir al
Calidad de servicio Capacidad de L -
respuesta establecimiento a adquirir los productos o a contratar los
e Seguridad servicios.

e Elementos tangibles|

e Expectativas dell Apefia (2022), la define como el nivel de estado de animo

cliente del consumidor después de realizar la comparacion de los
Satisfaccion dele Calidad percibida servicios o productos. También del resultado del buen
cliente o Valor percibido desempefio y productividad que se espera del servicio o
e Quejas del cliente | un producto frente a sus claras expectativas.
e Fidelidad del cliente
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el
minimarket Dofia Norma La Esquina del Ahorro, Piura — 2023.” elaborado por los autores Alvarado Amaya,
Brayan Dikson y Flores Vicente, Karlita Sherin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segln corresponda.

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

Su sintactica . : e .
o y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son algunos de los términos del item.

adecuadas.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

4. Alto nivel adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimension.

COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacién tangencial /lejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estad relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
) P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

El item es esencial 0 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel
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Variable del instrumento: Calidad del servicio

¢ Primera dimensién: Empatia

. . Observaci
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia
ones
El minimarket utiliza la
. amabilidad como complemento
Cortesia . P . 4 4 4
para el buen servicio y hacer sentir
importante al cliente.
I El servicio satisface las
Eficacia . . 4 4 4
expectativas del cliente.
Los descuentos que realiza
Descuentos - d . 4 4 4
fidelizan a los clientes.
La atencion personalizada marca
Atencion la diferencia y le permite 4 4 4
destacarse de la competencia
e Segunda dimension: Fiabilidad
Indicadores ftem Claridad | Coherencia |[Relevancia| Observacio
noc
Mejora continuamente los
Exigencias productos y necesidades que 4 4 4
requieren los consumidores.
Actla rdpido ante situaciones de
Problemas . P . . 4 4 4
disconformidad de sus clientes.
Ofrece una experiencia de
Valoracion compra positiva para finalizar la 4 4 4
transaccion exitosamente.
El minimarket cumple lo
Tiempo prometido y comprende que el 4 4 4
tiempo es valioso.
e Tercera dimension: Capacidad de respuesta
) . Observaci
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia |Relevancia
ones
S Brinda respuestas inmediatas con
Eficiencia P . 4 4 4
resultados 6ptimos
Aporta un soporte ya sea antes,
Ayuda P P ] Y 4 4 4
durante o después de la compra.
Realiza constantes capacitaciones
Disposicion a su personal para el correcto 4 4 4
desempefio al atender al cliente.
. El compromiso de mejora por
Compromiso P . Jora p . 4 4 4
parte del minimarket es notorio.
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e Cuarta dimension: Seguridad

oo UCV

. . Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
Capacita a sus colaboradores y
Capacitacion brinda charlas de prevencion 4 4 4
ante cualquier accidente.
Cuenta con una infraestructura
Infraestructura . 4 4 4
idénea.
Protege la informacion personal
Privacidad proporcionada por los clientes y 4 4 4
colaboradores.
Realiza limpieza constante
Higiene manteniendo un ambiente fresco 4 4 4
y reluciente.
e Quinta dimensién: Elementos tangibles
. " Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
Los colaboradores tienen
Colaboradores L 4 4 4
apariencia limpia.
El minimarket cuenta con
Equipos equipos de apariencia moderna y 4 4 4
atractiva.
. Las instalaciones del minimarket
Instalaciones . . 4 4 4
son visualmente atractivas.
Los documentos emitidos
Documentacion (boletas o propagandas) son 4 4 4
visualmente atractivos.
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Expectativas del cliente
. . Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
La empresa se centra en las
necesidades de los consumidores
Deseos 4 4 4
desarrollando productos y
servicios que logren satisfacerlo.
. La calidad del producto
Influencias L. p, . y 4 4 4
servicio atrae a mas clientes.
Los productos satisfacen las
Adaptabilidad necesidades y expectativas del 4 4 4
cliente.
. Crea una buena experiencia de
Marketing . P 4 4 4
compra para impulsar las ventas.
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e Segunda dimensién: Calidad percibida

. o Observacio
Indicadores Iltem Claridad | Coherencia |Relevancia nes
Logra que los clientes mantengan
Excelencia una idea superior a sus 4 4 4
expectativas previas.
Los productos o el servicio tienen
Impacto un impacto satisfactorio en los 4 4 4
clientes.
. Conoce a su publico y detecta
Exterior , P . y . 4 4 4
cuales son sus aspiraciones.
Reconoce las opiniones de los
.. consumidores identificando
Opiniones . . 4 4 4
necesidades que no habia
percibido antes.
e Tercera dimensién: Valor percibido
. . Observaci
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancial
ones
. L Busca ser reconocida y destacar
Diferenciacion _y 4 4 4
entre sus competidores.
. Las necesidades cambian el valor
Necesidades " .. 4 4 4
percibido del producto o servicio.
Aplica encuestas que permiten
.. conocer la percepcién que tienen
Servicio P . P g 4 4 4
los consumidores sobre sus
productos.
Identifica las razones de compra
Lealtad de los clientes para impulsar 4 4 4
dichas fortalezas.
e Cuarta dimension: Quejas del cliente
. . Observacio
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia nes
. Atiende las opiniones del cliente
Pensamiento P AR 4 4 4
sobre su experiencia.
Toma en cuenta las criticas
Criticas constructivas para la mejora 4 4 4
general contante del minimarket.
. Mantiene un contacto directo con
Seguimiento . 4 4 4
los clientes.
Brinda informacion clara y
Informacion precisa sobre el producto para 4 4 4
evitar malos entendidos.
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e Quinta dimensién: Fidelidad del cliente

Observacio
nes

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevancia

Involucra la atencion del
Comodidad personal mejorando la habilidad 4 4 4
de escucha de los colaboradores.

Estudia el comportamiento del
. cliente e interviene en la eleccion
Comportamiento . 4 4 4
logrando satisfacer sus

necesidades.

Interactla y evalla las

emociones que siente el 4 4 4

consumidor durante su trayecto
de compra.

Experiencia

Se compromete por mantener un
Ambiente ambiente agradable relajado y 4 4 4
productivo.

(Dra, Ericka Julissa Suysuy Chambergo)
DNI N° 45361468

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable
para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un
item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra

bibliografia.
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PROPUESTA

8.1. Titulo de la propuesta:

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el minimarket Dofia Norma La
Esquina del Ahorro, Piura — 2023

8.2. Introduccion:

El minimarket Dofla Norma la Esquina del Ahorro se dedica a la venta de
productos de consumo masivo e inmediato para las personas, satisfaciendo las
necesidades primordiales de alimentacién de sus clientes y sus deseos de ahorrar
tiempo y dinero en sus respectivas compras, asi mismo busca mejorar la calidad de
vida de los mismos. En base a los resultados del cuestionario aplicado, se reflejo la
percepcion de los encuestados manifestando que el minimarket no brinda un servicio
y atencion al cliente de calidad, lo que esta provocando su insatisfaccion de ellos.

Es por este motivo que en la problematica se procede a plantear estrategias

para mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el minimarket.
Descripcion de la empresa

El Minimarket Dofia Norma se encarga de distribuir y brindar productos de
excelente calidad por medio de un buen servicio y atencion al cliente, el mejor precio
al alcance del bolsillo y un trato amable por parte de quienes forman esta entidad,
teniendo como objetivo buscar ser la primera opcion de sus clientes al momento de
adquirir sus compras, mediante una conexion estable basandose en la confianza,

respeto y honestidad para asi progresar y satisfacer sus necesidades en conjunto.
8.3. Objetivo de la propuesta

Proponer estrategias de mejora en la Calidad de servicio en el minimarket Dofia

Norma La Esquina del Ahorro, Piura — 2023.
Objetivos especificos:

e Implementar equipos de trabajo en el Minimarket Dofia Norma.
e Mejorar la apariencia externa e interna del Minimarket Dofla Norma.

e Aumentar la eficiencia de los colaboradores del Minimarket Dofia Norma.
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8.4. Justificacion

Hoy en dia los clientes siempre esperan que los productos se les entregue en
condiciones correctas y en buen estado, sin dafios y a un precio razonable, agregando
la buena atencion con la que se deberia contar al momento de atenderlos, la cual es
igual o incluso més importante que los productos que se estan adquiriendo. La mala
atencioén y la falta de experiencia por parte de los colaboradores al atender a los clientes
puede ser riesgoso para la imagen del minimarket provocando la perdida de los mismos
y por ende la disminucién de la rentabilidad. El minimarket Dofia Norma la Esquina del
Ahorro no es la excepcion ante esta probleméatica debido a que las empresas en pleno
desarrollo ofrecen una atencion de buena calidad, siendo imprescindible para la
competitividad panoramica, ya que un servicio y atencion al cliente puede ser clave
para marcar la diferencia entre la competencia y garantizar que los consumidores
regresen a adquirir sus productos en el minimarket de manera recurrente.

La calidad de servicio y atencién al cliente no solo ayuda a marcar la diferencia
competitiva, si no también es una herramienta que permite elevar los vinculos
comerciales, plantear formar una relacion rentable con los consumidores implicaria
incorporar instrumentos y estrategias que favorezcan la relacién y comunicacién con
ellos. Es por ello que se considera importante que el minimarket tome medidas
inmediatas elaborando estrategias que permitan mejorar la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, con el objetivo de crear una conexion estable y duradera
tratando de cumplir con los estandares y parametros de calidad prometidos a los

clientes.
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8.5. Matriz de factores

8.5.1. MEFI
MATRIZ MEFI
Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante
Calificacion 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza mayor
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO PESO CALIFICACION FI=E0
PONDERADO

FORTALEZAS
Profesionalismo en los colaboradores. 0.12 4 0.48
Gran variedad de productos. 0.10 3 0.30
Cuenta con distintos medios de pago. 0.09 4 0.36
Productos de excelente calidad. 0.11 3 0.33
Precios competitivos. 0.12 4 0.48
Espacio amplio para adecuada atencion 0.09 4 0.36
DEBILIDADES
Falta de equipamientos basicos (Extintores, 0.05 1 0.05
luces de emergencia)
Inadecuada publicidad 0.08 2 0.16
No capacitan al personal constantemente 0.07 2 0.14
No tienen bien establecida su mision y vision 0.06 2 0.12
No posee una buena estructura 0.05 2 0.10
organizacional.
Horario de atencion no establecido 0.06 1 0.06

TOTAL 1 2.94

Cada factor tiene asignado un peso individual cuya suma total es 1.

El valor ponderado total es de 2.94, reflejando que esta actuando de forma precisa a
las fortalezas y debilidades, quiere decir que el minimarket tiene un mejor rendimiento
en la atencion, y servicio que ofrece. Los resultados alcanzados nos ayudan a revelar
que las fortalezas primordiales que posee el Minimarket Dofla Norma La Esquina del
Ahorro, en la cual nos dice que la experiencia de su personal, sus precios y sus
productos son de calidad, no obstante, muestra que en sus debilidades existe poca
responsabilidad por parte de la encargada para ofrecer tallares de capacitacion a sus
colaboradores los cuales no se encuentran capacitados para manejar estrategias

publicitarias.
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8.5.2. MEFE

MATRIZ MEFE
Sugerencias del peso y calificacion:
Peso: 0.0 = No importante / 1.0 = Absolutamente importante
Calificacion 1 = Debilidad menor / 2 = Debilidad mayor / 3 = Fuerza menor / 4 = Fuerza mayor
FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO | PESO CALIFICACION FIES
PONDERADO

OPORTUNIDADES
Alianzas estratégicas. 0.12 4 0.48
Expansién de horarios de atencién. 0.11 4 0.44
Accesos a tecnologias de informacion. 0.09 3 0.27
Disminucion en indice de pobreza. 0.08 3 0.24
Crecimiento de poblacion constante. 0.09 3 0.27
Poder de negociacion de los proveedores. 0.11 3 0.33
AMENAZAS
Poder de negociacion de los consumidores 0.07 1 0.07
Amenaza de productos sustitutorios 0.07 1 0.07
Rivalidad entre competidores 0.05 1 0.05
Aumento de precio en los productos 0.06 2 0.12
Clientes cada dia mas exigentes 0.06 2 0.12
Situaciones climéticas 0.09 2 0.18

TOTAL 1 2.64

Segun lo observado se consiguié un puntaje de “1” y un valor ponderado de
“2.64”7, lo que indica que el minimarket esta respondiendo de manera adecuada a las
oportunidades por medio de sus posibles amenazas. El minimarket Dofia Norma da a
conocer que tiene la capacidad para tomar buenas decisiones aprovechando las
alianzas estrategias con sus contactos de confianza para alcanzar sus objetivos

deseados
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8.6. ANALISIS FODA

AMBIENTE INTERNO

AMBIENTE EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1- Profesionalismo por parte de los
colaboradores.

F2- Variedad de productos.

F3- Cuenta con distintos medios de

pago.

F4- Productos de excelente calidad

F-5 Precios competitivos.

F6- Espacio amplio para adecuada

atencion.

D1- Falta de equipamientos basicos
(Extintores, luces de emergencia).

D2- Inadecuada publicidad.

D3- No capacitan al personal
constantemente.

D4- No tiene bien establecida su misién y
vision.

D5- No posee una buena estructura
organizacional.

D6- Horario de atencidn no establecido

OPORTUNIDADES

FO

DO

O1- Existen probabilidades de
alianzas estratégicas.

02- Expansién de horarios de
atencion.

O3- Accesos a tecnologias de
informacion.

O4- Disminucion en el indice de
pobreza en el distrito.

O5- Crecimiento de poblacion
constante.

06- Poder de negociacion de los
proveedores

(F3, F6, 02, O5)

Expandir la linea de productos,
Ofreciendo nuevas ofertas para la
captacion de nuevos clientes.

(D1, D3, D5, O1, O6)

Realizar un acuerdo estratégico con
universidades para capacitar a los
colaboradores

AMENAZAS

FA

DA

Al- Poder de negociacion de los
consumidores.

A2- Amenaza de productos
sustitutorios.

A3- Rivalidad entre competidores.
A4- Aumento de precio en los
productos.

A5- Clientes cada dia mas
exigentes.

A6- Situaciones climaticas

(F1, F5, A2, A3)

Estudio de percepcion del cliente

(D2, D4, A5, A6)

Mejorar la imagen del minimarket, de los
productos en su presentacion y embalaje.
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8.7. PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

8.7.1. ESTRATEGIAS FO: Expandir la linea de productos, ofreciendo nuevas ofertas

para la captacion de clientes.
a) Descripcion

La estrategia para expandir la linea de productos ofreciendo nuevas ofertas para
la captacion de clientes. Esta relacionada a la creacion de extensiones de una linea de
productos, teniendo en cuenta las actividades especificas que se deben considerar al
momento de emplear la estrategia de marketing, con la finalidad de satisfacer las
necesidades de distintos segmentos de consumidores, de tal manera que al
implementar esta técnica de captacion de clientes se logre utilizar como un arma

competitiva.
b) Metas

Lograr la captacion del 25% de clientes aproximados con los que cuenta el
minimarket
Lograr la venta de un 70% de la nueva linea de productos el primer afio de su

lanzamiento.
c) Tacticas

Implementacion de nuevas ofertas.
Ofrecer precios especiales (Al por mayor).

Adquisicion de productos que marquen diferencia.
d) Programa estratégico

La expansion de la nueva linea de productos, la llevara a cabo la jefa y duefa
del minimarket Dofla Norma la Esquina del Ahorro, dicha gestién se va a realizar el
mes de enero y culmina el mes de marzo del 2024, tratando de ejecutar el plan de

manera estricta segun el cronograma establecido.
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e) Cronograma de actividades

o Ene-24 Feb-24 Mar-24
Actividades

1. Realizar un estudio de mercado.

2. Contrato con proveedores de confianza y

adquirir diversas lineas de productos.

3. Ofrecer mas opciones aplicando descuentos
y dejar que los clientes decidan para

aprovechar la informacion.

4. Duplicar los productos que tengan éxito.

5. Redoblar la inversibn y dar al producto
exitoso un lugar mas destacado o invertir

mas en su publicidad.

f) Costos incurridos

Cédigo Categorias Med. Cant. Cc.)st(.) COSt,O
Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/, 144.00
111 Hojas A4 Pag. 03 S/, 18.00 S/ 54.00
1.1.2 Lapiceros Doc. 04 S/, 10.00 S/ 40.00
1.1.3 Folders Pag. 02 S/. 750 S/ 15.00
1.14 Archivadores Unid. 05 S/. 7.00 S/ 35.00
1.2. Servicios requeridos S/. 3,700.00
1.21 Transporte Glb. 01 S/. 500.00 S/. 500.00
1.2.2 Publicista Glb. 01 S/. 1,200.00 S/. 1,200.00
1.2.2 Almacenero Glb. 01 S/. 1,800.00 S/. 1,800.00
1.2.3 Fichas de trabajo Mill. 01 S/, 200.00 S/. 200.00

Costo de la estrategia: S/. 3,844.00

g) Viabilidad

El minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro para poder desarrollar las
actividades de la estrategia planteada, debe contar con un monto total de inversion de
S/. 3,844.00 que demanda de los diversos recursos materiales y servicios, siendo
factible de forma financiera, puesto que el minimarket actualmente cuenta con los
fondos necesarios para desarrollar de manera Optima esta estrategia, logrando asi que
los clientes tengan multiples opciones a su disposicion cuando quieran adquirir sus
productos y por consiguiente se sientas satisfechos con la variedad y calidad de

productos que se les ofrece.
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h) Mecanismo de control

Recopilacion de informacién
Segmentacién de publico objetivo

Evaluacioén de resultados

8.7.2. Estrategias DO: Realizar un acuerdo estratégico con universidades para

capacitar a los colaboradores.
a) Descripcion

La estrategia para realizar un acuerdo estratégico con universidades para
capacitar a los colaboradores esta relacionada a elaborar una alianza con alguna
universidad para potenciar las habilidades, capacidades y conocimientos de los
colaboradores, tanto individual como colectivamente para mejorar el desempefio y
desarrollo laboral para el logro de las metas del Minimarket Dofia Norma la Esquina
del Ahorro.

b) Metas
Lograr el desarrollo del 80% de efectividad laboral de los colaboradores.
Lograr reducir el 70% de errores frecuentes en atender al cliente y actividades

realizadas.

c) Tacticas

Contactar con institutos o universidades dispuestas a apoyar con las
capacitaciones.

Seleccionar a ponentes capacitados para el tema a tratar.

Generar la participacion de los colaboradores.

d) Programa estratégico

La aplicacién de un acuerdo estratégico con universidades para capacitar a los
colaboradores del Minimarket Dofia Norma la Esquina del Ahorro, la llevara a cabo un
familiar cercano a la duefia la cual cuenta con amistades en distintos institutos y
universidades del departamento de Piura. Esta persona se va a encargar de contactar
con docentes capacitados para transmitir temas relevantes y trascendentes a los
colaboradores a fin de aportar conocimientos que les permitan realizar de manera mas

Optima sus labores.
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e) Cronograma de actividades

Abril-24 Mayo-24 Junio-24
1/2{3{4|1/2(3/4|1(2/3]| 4

Actividades

1. Contratar ponentes para capacitacion.

2. Definir objetivos y temas del taller de

capacitacion.

3. Adquirir  materiales  necesarios  para

capacitacion.

4. Establecer fechas y horarios de capacitacion.

5. Realizacién de capacitaciones.

f) Costos incurridos

. . Costo Costo
Caodigo Categorias Med. Cant. Unitario parcial
1.1. Materiales requeridos Sl. 513.50
1.1.1 Proyector Unid. 01 S/. 300.00 S/. 300.00
1.1.2 Pizarra Unid. 01 S/.  150.00 S/. 150.00
1.1.3 Resaltador Unid. 05 S/, 02.70 S/. 13.50
1.1.4 Folletos Pag. 02 S/.  25.00 S/. 50.00
1.2. Servicios requeridos S/, 3,300.00
1.2.1 Transporte Glb. 01 S/. 600.00 S/. 600.00
1.2.2 Refrigerio Glb. 01 S/. 500.00 S/. 500.00
1.2.2 Docentes Glb. 02 S/.  1000.00 S/.  2,000.00
123  richasde Mill 01 S/ 20000 Sl  200.00

trabajo

Costo de la estrategia: S/.  3,813.50

g) Viabilidad

Para poder desarrollar esta actividad, el minimarket Dofla Norma la Esquina del
Ahorro debe tener un monto total de inversion de S/. 3,813.50 que demanda de los
requerimientos necesarios gue son los distintos materiales y servicios, contando con el
presupuesto necesario ya que hoy en dia el minimarket sostiene la capacidad
econdmica para desarrollar este taller de capacitacion, logrando asi que los
colaboradores estén capacitados emocionalmente y mentalmente motivados para el

cumplimiento adecuado de sus actividades laborales.
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h) Mecanismo de control

Nivel de mejora en el desempefio.
Nivel de enfoque de la mision y vision.

Nivel de mejora de la estructura organizacional.

8.7.3 ESTRATEGIAS FA: Estudio de percepcion del cliente.

a) Descripcién

El estudio de percepcion del cliente se enfoca en comprender como los clientes

perciben y experimentan los productos, servicios o marcas de una empresa. Buscando

obtener informacion sobre las opiniones, creencias, actitudes y emociones de los

clientes hacia un producto o servicio especifico. Al comprender la percepcion del

cliente, las empresas pueden identificar areas de mejora, fortalezas y debilidades, lo

gue les permite ajustar estrategias de marketing, mejorar productos o servicios, y

brindar una experiencia mas satisfactoria y alineada con las necesidades y

expectativas de los clientes.

b) Metas

Lograr reducir el 70% de errores frecuentes en las estrategias de marketing, al
conocer la percepcién del cliente, incrementando las ventas y la rentabilidad.

Lograr la mejora de la experiencia y la fidelizaciéon del cliente de un 90%
percibiendo las mejoras de la tienda, los productos y los servicios de los

productos en el primer afio de mejora.

c) Tacticas

Realizar entrevistas breves a clientes seleccionados al finalizar su compra para
obtener opiniones detalladas sobre aspectos especificos, como la calidad de los
productos, la variedad de opciones o la percepcién de los precios.

Observar cdmo se mueven los clientes dentro del minimarket, qué productos
examinan mas, dénde pasan mas tiempo y si hay areas que suelen generar
congestion o confusién. Esto puede ayudar a ajustar la disposicion de los
productos.

Implementar un programa de fidelizacion que ofrezca incentivos a los clientes

por completar encuestas o dejar comentarios.
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e Utilizar los datos de ventas para identificar tendencias de compra, productos

mas populares y aquellos que podrian necesitar promocién adicional o ajustes.

¢ Organizar sesiones de discusion (focus group) con clientes habituales y nuevos,

colaboradores para profundizar en sus opiniones sobre la tienda, sus

necesidades y sugerencias de mejora.

d) Programa estratégico

Se establecera un plan de estudio dirigido a los clientes que acuden el

minimarket Dofia Norma La Esquina del Ahorro a partir del mes de abril hasta el mes

de junio del del 2024. Siendo los responsables la duefia y el empleado en jefe, los

cuales cumpliran con las actividades de manera estricta segun el cronograma

establecido.

Estudio de percepcion del cliente.

e) Cronograma de actividades

o Abril-24 Mayo-24 Junio-24
Actividades
11 2/3{4|1|2 411|123 4
1. Realizar entrevistas breves a clientes.
2. Seguimiento de como se mueven los clientes
dentro del minimarket.
3. Programa de incentivos
4. ldentificar tendencias de compras
5. Focus Group con clientes habituales y
nuevos.
Costos incurridos
. . Costo Costo
Caodigo Categorias Med. Cant. Unitario Parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 513.50
1.1.1 Incentivos Unid. 30 S/. 300.00 S/. 300.00
1.1.2 Pizarra Unid. 01 S/. 150.00 S/. 150.00
1.1.3 Resaltador Unid. 05 S/, 02.70 S/. 13.50
1.1.4 Folletos Pagq. 02 S/, 25.00 S/. 50.00
1.2. Servicios requeridos S/. 300.00
1.2.1. Refrigerios Glb. 01 S/. 500.00 S/. 300.00
Costo de la estrategia:  S/. 813.50

f)
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g) Viabilidad

Para poder desarrollar esta actividad, el minimarket Dofla Norma la Esquina del
Ahorro debe tener un monto total de inversion de S/. 813.50 que demanda de los
requerimientos necesarios que son los distintos materiales y servicios, contando con el
presupuesto necesario ya que hoy en dia el minimarket sostiene la capacidad
econOmica para desarrollar este estudio, logrando obtener la informacién sobre las
opiniones, creencias, actitudes y emociones de los clientes hacia un producto o servicio

especifico.
h) Mecanismo de control

Nivel de aprendizaje progresado.
Nivel de productividad en sus funciones.

Evaluacion de desempefio.

8.7.4. Estrategias DA: Mejorar la imagen del minimarket, de los productos en su
presentacion y embalaje.

a) Descripcion

Esta estrategia busca una mejora visible en la presentacién de los productos
para atraer a los clientes y mejorar su experiencia en el minimarket, lo que puede influir
positivamente en las ventas y la percepcion general del negocio. ldentificando
oportunidades al seleccionar productos que puedan beneficiarse de una mejora en su
presentacion. Al utilizar material promocional en el punto de venta para resaltar y
destacar los productos mejorados. Ademas, entrenar al equipo para comunicar y
promover los cambios en la presentacion de los productos; y promocionar las mejoras

a través de los canales de marketing del minimarket.

b) Metas

e Lograr aumentar un 40% las ventas, al mejorar la presentacion de los productos,
al brindar una experiencia visual mas agradable y atractiva, se puede generar
una conexion emocional con los clientes, lo que podria fomentar la fidelidad

hacia la tienda y aumentar la repeticion de compras.
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Lograr una diferenciacion competitiva de un 30% al ser percibida como una
imagen mas cuidada y atractiva puede contribuir a una percepcion mas positiva

y solida de la marca del minimarket, generando confianza en los consumidores.

c) Tacticas

Evaluar la actual presentacion de los productos en el minimarket.

Seleccionar productos que puedan beneficiarse de una mejora en su
presentacion.

Crear o actualizar embalajes y etiquetas de manera atractiva y coherente con la
identidad de la marca del minimarket.

Utilizar material promocional en el punto de venta para resaltar y destacar los
productos mejorados.

Entrenar al equipo para comunicar y promover los cambios en la presentacion
de los productos y promocionar las mejoras a través de los canales de marketing

del minimarket.

d) Programa estratégico

Se llevara acabo utilizar material para mejorar la imagen, los productos y

embalajes del minimarket con la finalidad de atraer a los clientes y mejorar su

experiencia en el minimarket, lo que puede influir positivamente en las ventas y la

percepcion general del negocio. ldentificando oportunidades al seleccionar productos

gue puedan beneficiarse de una mejora en su presentacion, siendo el jefe del area de

ventas el encargado de desarrollar dichas funciones, cumpliéndose con las actividades

de manera estricta segun el cronograma establecido.

e) Cronograma de actividades

Abril-24 Mayo-24 Junio-24
112{3{4|1/2(3/4|1(2/3]| 4

Actividades

Evaluar la presentacion de los productos.

Seleccién de productos aptos para el cambio.

Actualizar etiquetas coherentes con la

identidad de la marca del minimarket.

Utilizar material promocional para resaltar y

destacar los productos mejorados.

Entrenamiento a los trabajadores para

comunicar y promover los cambios.
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f) Costos incurridos

- . Costo Costo
Caodigo Categorias Med. Cant. Unitario parcial
1.1. Materiales requeridos S/. 500.00
111 Etiquetas Unid. 30 S/.  300.00 S/. 300.00
110  Matera Unid. 50 S/ 15000  S.  150.00

promocional
1.1.3 Folletos Pag. 02 S/.  25.00 S/. 50.00
1.2. Servicios requeridos S/. 1,000.00
1.2.1. Disefiadores Glb 01 S/. 1,000.00 S/. 1,000.00
Costo de la estrategia: S/.  1,500.00
g) Viabilidad

Para poder desarrollar esta actividad, el minimarket Dofla Norma la Esquina del

Ahorro debe tener un monto total de inversion de S/. 1,500.00 que demanda de los

requerimientos necesarios que son los distintos materiales y servicios, contando con el

presupuesto necesario ya que hoy en dia el minimarket sostiene la capacidad

econOmica para desarrollar este estudio, logrando una mejora visible en la

presentacion de los productos para atraer a los clientes y mejorar su experiencia en el

minimarket, lo que puede influir positivamente en las ventas y la percepcién general

del negocio. Identificando oportunidades al seleccionar productos que puedan

beneficiarse de una mejora en su presentacion.

h) Mecanismo de control

Nivel de capacitacién de personal

Nivel de satisfaccion de los clientes
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EVALUACION BENEFICIO Y COSTO

La evaluacién beneficio que se obtendra de la implementacion de estrategias,
estas tienen como costo total un valor de S/ 9,971.00, para el minimarket Dofia Norma
La Esquina del Ahorro, la cual realizard previamente proyecciones y estimaciones con
base en los ingresos y egresos generados por sus actividades econdémicas. Se explica
en la siguiente tabla:

Ingresos y egresos del minimarket Dofia Norma La Esquina del Ahorro.

Detalle 2023 2024 2025
Ingresos S/ 900,000.00 S/ 950,000.00 S/ 999,000.00
Egresos S/ 820,000.00 S/ 820,000.00 S/ 860,000.00

Margen S/ 80,000.00 S/ 130,000.00 S/ 139,000.00

Segun los ingresos obtenidos de los estados financieros del minimarket Dofia
Norma La Esquina del Ahorro, muestra que en el 2023 su ganancia fue de S/
80,000.00, mientras que en el 2024 se espera un crecimiento estimado de 63%
logrando una ganancia de S/130,000.00, en cuanto al 2025 se espera tener un
crecimiento de 6.9% con ingresos de 139,000.00 y egresos de S/.860,000.00,
adjuntando el costo de ejecucion de las estrategias correspondientes, donde se obtuvo
un margen de S/.9,971.00, por lo tanto se espera que las condiciones econémicas y

financieras mejoren en los siguientes dos afnos.
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