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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo principal, el de determinar la correlacion
entre la variable calidad de servicio y satisfaccidon del cliente, por lo cual, se realizé un
estudio de tipo cuantitativo aplicado, con disefio no experimental de corte transversal,
con alcance correlacional. La muestra fue obtenida a través de un muestreo aleatorio
simple no estratificado, conformado por 374 usuarios, quienes respondieron la
encuesta formulada, obteniendo como resultado, que ambas variables estan altamente
correlacionadas 81.4%, y confirmando que el nivel de satisfaccion se ve altamente
influencia por la calidad del servicio que brinda la empresa.

Se concluydé que la empresa muestra un nivel de satisfaccidn medio, pues

existen algunas deficiencias de indole tangibles y empatia.

Palabras Clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario
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Abstract

The present study aimed to determine the correlation between the service
quality variable and customer satisfaction. A quantitative study was conducted with a
non-experimental cross-sectional design and correlational scope. The sample was
obtained through non-stratified simple random sampling, consisting of 374 clients who
responded to the survey. The results showed that both variables are highly correlated
at 81.4%, and that the level of satisfaction is highly influenced by the quality of service
provided by the company.

It was concluded that the company shows a medium level of satisfaction, as

there are some deficiencies in tangibles and empathy.

Keywords: Service quality, customer satisfaction



INTRODUCCION

Al inicio Servicios Val & Ale, fue constituida en el afno 2007 como un
negocio familiar registrada como tal en SUNAT; sin embargo, y con la
finalidad de formalizar los derechos de los trabajadores se constituye como
una EIRL a partir del afio 2019, cuya actividad principal se basa en brindar
servicios de alquiler de maquinas gamers, las cuales estan equipadas con
la ultima tecnologia en el mercado, y se encuentran conectadas a juegos en
red a personas con mayoria de edad, la cual esta registrada en la Sunat y
que, entre otras actividades figura la de telecomunicaciones, dedicada
especificamente al rubro de entretenimiento. Esta empresa al inicio de sus
actividades y puesta en marcha, lograba cubrir sus gastos de operacion y
funcionamiento sin problemas, sin embargo, debido a que existidé una crisis
sanitaria, la cual fue provocada por la COVID 19, se paralizaron las
funciones durante un poco mas de seis (06) meses y fueron reaperturandose

de manera gradual.

En el marco internacional, segun las Naciones Unidas, en un articulo
titulado Mipymes y el covid-19, informa que la pandemia tuvo un impacto
economico y social muy significativo en Latinoamérica y el Caribe, pues
segun el CEPAL (a Comision Econdémica para América Latina y el Caribe),
se valuo que a finales del afio 2020 se cerrarian cerca de dos mil setecientos
millones de empresas, las cuales equivalen aproximadamente al 19% de la
region y que ademas, si se desglosa a nivel de microempresas, la proporcion

porcentual seria mayor, llegando alcanzar el 21%.

Por ejemplo en el ambito nacional, la sociedad de Comercio Exterior
del Peru, hace una publicacion dando a conocer que el numero de Mypes
peruanas se habia reducido en un 48.8% en el 2020, debido al gran impacto
que genero la crisis econdmica por la covid-19, asimismo, al revisar las cifras

producidas por la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho) del afo 2020,



publicado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, se observo
que el sector privado se conformaba principalmente por micro y pequenos
negocios, y que, a raiz de la crisis que produjo la pandemia, las mypes
fueron afectadas duramente, por lo cual, el indice de crecimiento disminuyo,

en comparacion al afio 2019.

Si bien, la Covid 19, afect6 a la empresa de Servicios Val & Ale, ésta,
no fue la Unica empresa que tuvo que cerrar sus puertas a los usuarios, pues
diversos servicios que se dedicaban al mismo rubro y que se encontraban
aledanas a la empresa, fueron afectadas, incluso a la fecha, tuvieron que
cerrar operaciones, es mas, a nivel nacional, muchas empresas quebraron
o cambiaron de rubro por falta de ingresos, ya que estos superaban sus

egresos.

Es por lo anterior que el presente estudio se ha propuesto a fin de
conocer las particularidades del servicio que brinda la empresa en que el
jugador-cliente se sienta satisfecho. Ademas, que profundiza en la
investigacion sobre el control de la calidad y como los usuarios la perciben,
con el fin de obtener usuarios satisfechos, por ello, se tiene a bien formular
la siguiente interrogante s Cuanto influye que la empresa Val & Ale brinde

calidad en la prestacidn de su servicio para satisfacer a sus usuarios?

La investigacién del presente estudio determind como su principal fin,
encontrar el grado de influencia de la calidad del servicio que entrega la
empresa Val & Ale para satisfacer a sus usuarios, y esto se logré a través
sus objetivos puntuales, los cuales se detallan a continuacion: encontrar el
grado que existente al relacionar las caracteristicas agrupadas en
dimensiones como elementos tangibles, confiabilidad, respuesta, seguridad

y empatia, en la satisfaccion de sus usuarios.



Asimismo, se creyo conveniente contrastar la hipotesis: La calidad del
servicio esta relacionada significativamente con la satisfaccion de los

usuarios.

Entonces, por lo antes mencionado, si los usuarios no han respondido
afirmativamente a los estimulos de la empresa, ¢ Qué necesitan ellos para
acudir?, ¢ El usuario percibe que la empresa brinda un servicio de calidad?,
¢Los usuarios de la empresa Val & Ale se muestran satisfechos con el
servicio que reciben?, ; Qué necesitan los usuarios para solicitar el servicio?,
¢De qué manera se lograria perfeccionar la prestaciéon del servicio que

brinda la empresa?, ; COmo podriamos fidelizar a los usuarios?

Finalmente, el presente estudio es de suma importa, pues significa
que, si la empresa no logra conocer a sus usuarios y fidelizarlos, y plantea
una estrategia lo suficientemente atractiva, podria quebrar y quedar sin

operaciones, llegando asi, a despedir a su personal.



MARCO TEORICO

La satisfaccion del usuario, puede definirse como la medicién de las
respuestas de los usuarios, basandose en las percepciones y expectativas
de una producto o servicio. Los usuarios evaluan si el servicio que reciben
es de calidad y lo compara con las perspectivas que tenian incluso antes

solicitar y recibir el servicio.

En referencia a los antecedentes internacionales, se mencionan a los
siguientes autores, Gutiérrez y Lopez (2018) presentaron una investigacion
de titulo: “Calidad del servicio y Satisfaccion de los usuarios del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”. Estudio realizado para obtener el grado
de Magister en Administracion de empresas, que fuera presentado ante la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, el cual pretendia conocer si la
calidad del servicio y el grado con el que se satisface al usuario estan
relacionados. Para hacerlo, utilizé el enfoque cuantitativo correlacionado,
para recopilar informacion obtenida a través de encuestas aplicadas a
usuarios. Tras el procesamiento se reveld que existia una correlacion
positiva entre las variables investigadas (r=0.697%). El servicio prestado fue
calificado como regular por el 30% de los usuarios, y como bueno por el
70%. En cuanto a la satisfaccion, el 79% dijo que era regular y solo el 10%
dijo que estaba parcialmente satisfecho. Se concluy6é que existid relacion
entre las variables investigadas, lo cual permite mejorar la satisfaccion de
un usuario a través de un éptimo servicio de calidad. También se sugirié
crear un programada de capacitacion para que los colaboradores logren
ventas competitivas. Mejorar las habilidades al prestar los servicios y

productos de la empresa. (Mosquera, 2018)

Asimismo, existe el caso de Hurtado (2019) realizd un estudio
denominado: “Medicion y evaluacion de la calidad del servicio, a través del
modelo Servqual en la cooperativa de ahorro y crédito “crediamigo” Loja

Ltda., ano 2018”, cuyo propdésito fue de cuantificar y valorar el servicio de



calidad, para lo cual se utilizé6 una investigacion descriptiva y se aplicd un
enfoque mixto, utilizando metodologias inductivas, deductivas, analiticas y
sintéticas. El total poblacional estaba conformado por 8005 personas, y el
tamano muestral quedo determinado por 366 colaboradores y usuarios a
través dos encuestas. El cuestionario consto de 22 interrogantes divididas
en 5 dimensiones. Tras el procesamiento de informacién, se pudo demostrar
qgue el 93% de los usuarios calificaron el servicio brindado como excelente.
Se concluy6 que, si bien la mayoria de las dimensiones eran aceptables, los

resultados podrian mejorarse. (Trejo, 2018)

A nivel nacional se tiene el trabajo de Miranda (2017), denominado
“‘Calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en el Banco
Internacional del Peru, tienda 500 Huancayo, 2016-2017”, cuyo objetivo era,
encontrar la existencia de una correlacion entre un servicio de calidad y la
percepcion de satisfaccion de sus usuarios en el Banco Internacional del
Peru, entre el 2016 y 2017, y, como objetivos puntuales, determinar la
relacion existente entre los niveles de tangibilidad, confiabilidad, respuesta,
seguridad y empatia con la satisfaccion de los usuarios. Utilizo un disefio no
experimental con corte transeccional, de tipo no cualitativo a un nivel
correlacional, aplicado a 384 usuarios. Se utilizé un cuestionario valido y
confiable, a través de encuestas, las cuales presentaban 21 items. Se
demostrd la relacion existente entre las variables, con un alto grado de

asociaciéon, dando un valor gamma de 0,924

En el trabajo de Alvarez y Rivera 2019), el cual llevo se denomind
“Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los usuarios de Caja
Arequipa agencia Corire 2018”. Estudio realizado para graduarse como
Licenciado en Administracion presentado a la Universidad Tecnoldgica del
Peru. La finalidad del estudio fue demostrar que existia una relaciéon entre
servicio de calidad brindado y la satisfacciéon que percibian los usuarios.

Para ello, empleo un estudio transversal de correlacion con una perspectiva



cuantitativa y sin realizar modificaciones en el proceso de investigacion. Su
muestra quedo determinada por 339 usuarios, donde no existio exclusidon
por sexo, a quienes se les formularon un total de 20 interrogantes. Donde el
88% de los usuarios sefalaron que servicio que ofrece la organizacion es
regular, mientras que 91% calificd su satisfaccion como regular. Podemos
concluir identificando una relacion directa y positiva con r = 0.866,
confirmando que, ante el incremento de que un usuario perciba que la
calidad del servicio ha mejorado, obtenemos mejores resultados en cuanto
a su satisfaccion propia. Sin embargo, si el usuario no queda satisfecho, esto
puede deberse a la limitada o ineficiente atencion del personal que trabaja

para la empresa. (Dayana Alvarez y ASley Rivera, 2019)

También, en la investigacion de Carbajal (2021) denominado
“Percepcion de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
transporte publico urbano: El caso del Metropolitano en Lima”, se entrevisto
a un total de 299 personas que hacian uso del servicio, a quien se encuesto
bajo el modelo Servperf, la cual mide solo la percepcion del usuario,
determinandose que la variable “Empatia” es la unica que afecta
positivamente en los usuarios satisfechos que hacen uso del Metropolitano,
asimismo, se identifico la aceptacion por parte de los usuarios que hacen
uso del servicio que brinda el metropolitano, pues obtuvo puntuaciones por

encima del promedio. (Carbajal Carbajal y Molla Roja, 2021)

Mientras que, a nivel local, se pudo encontrar que en el estudio de
Zapata (2019) denominado “La influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion de los usuarios de Caja Piura Agencia Castilla”, se entrevisto a
178 usuarios, a quienes se les administré el cuestionario servqual,
obteniendo que los usuarios que no se muestran satisfechos fue porque
percibieron un servicio de mala calidad, mientras que, los usuarios que la
puntuaron como regular, se muestran medianamente satisfechos; sin

embargo, existe un 84.7% de usuarios satisfechos, quienes consideran que



la empresa brinda una alto o muy alto servicio de calidad; ademas se
encontré también que el 84.1% se muestran muy satisfechos con el servicio;
finalmente se concluy6é que la satisfaccion del usuario de la Caja Piura

Agencia Castilla es alta y directa (Minsait, 2019)

Ademas, Hurtado (2021), con su estudio “Calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios del Restaurant Blanca en el distrito de Piura,
2021”, descriptivo de corte transversal con diseiio no experimental,
desarrollado el principal objetivo de validar la existencia de relacion entre la
calidad del servicio que brinda el restaurante y la complacencia que
muestran los usuarios, dicho estudio fue elaborado basandose en un analisis
cuantitativo, donde se determin6 una muestra de 297 comensales. Se
utilizaron dos cuestionarios estructurados con escala de medicion de Likert,
ambos fueron validos y confiables, y tras el procesamiento, se obtuvieron
estadisticas descriptivas, concluyéndose que la empresa donde se realizo
el estudio, cuenta con calidad en su servicio, segun la percepcion de sus
usuarios. Finalmente se demostr6 la existencia significativa, (Sig. <0.05)
entre la calidad del servicio y la percepcion de satisfaccion. (Alvarez Torres

Dayana del Rosario y Rivera Magallanes Asley Nataly, 2019).

Con la finalidad de conocer las variables en estudio, se define los
conceptos basicos de Satisfaccion y Calidad, ambos términos estan
orientados al consumidor (Chirinos et al., 2018), esta correlacion ha sido
estudiada a lo largo de los afnos por varios autores, entre ellos: Feigenbaum
(1956) quien afirma que la calidad se define por la satisfaccion. De manera
similar, Gronroos (198) quien argumenta que se logra un nivel de calidad
aceptable siempre que la percepcion de calidad cumpla con lo que el usuario
espera recibir. Por otro lado, Ishikawa (1981) y Deming (1982) sefialan que
la satisfaccion es percibida como calidad. Unos afios mas tarde,
Parasuraman y otros (1985) definieron que la satisfaccion del consumidor

se basa en cdmo se percibe la calidad del servicio, producto y precio. Por



otro lado, en la década de 1990, Cronin y Taylor (1994) y Minch (1998,
Morillo, 2016) plantearon que la satisfaccion puede ser medida por la
calidad. Mora (2011), Vizcaino et al. (2017) y Chirinos et al. (2018)
confirmaron la relacion existente es de causa efecto, entre calidad y la
satisfaccion, definiendo ésta ultima como un efecto causado por la calidad.
La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), ahora ISO 9001:
2015, determina que lo esencial para lograr la satisfaccién del usuario es la
calidad. Del mismo modo, varios estudios han examinado la relacion y el

comportamiento entre estas dos variables.

La satisfaccion y la calidad son dos conceptos que se han identificado
a lo largo de los anos, estrechamente relacionados, ya que el usuario busca
servicios de calidad que satisfagan sus expectativas, Yuran (1951), alude
que la satisfaccion es garantizada por la calidad; Feigenbaum (1956) cree
que la calidad se determina desde cdmo se percibe la satisfaccion; Grenroos
(1984) afirma que la calidad se logra cuando la percepcion del usuario cubre
sus expectativas; Parasuraman et al., (1985), quienes detallaron los bienes
de satisfaccion del usuario, con base en como evalua un usuario el servicio
que recibid, fue de calidad, el precio fue justo; Mora (2011), Vizcaino et
al.(2017) y Chirinos et al.(2018) indican la relacion causal que existe entre
calidad y satisfaccion, definiendo por lo tanto, que la satisfaccion es el

resultado de la calidad.

Por lo tanto, si se toma como referencia, las contribuciones de los
autores que fueron mencionados en lineas anteriores, y las investigaciones
que se han enfocado con este tema, encontramos diferentes modelos
conceptuales que sirven de base para el presente estudio, por lo cual, se ha
creido conveniente elegir el modelo formulado por Gumussoy y Koseoglu.
(2016), en el cual las variables actuales son servicio de calidad y satisfaccion
del usuario, y se probara la existencia causal de la relacion entre las dos

variables.



En este estudio, se indagara acerca de “servicio de calidad” y “usuario
satisfecho”, debido a que el objetivo es determinar qué variable de la calidad
del servicio incide en la satisfaccion del usuario de la empresa de servicios
Val & Ale.

2.1. Satisfaccion y calidad

Debido a que ambos términos estan orientados al consumidor
(Chirinos et al., 2018), esta correlacidén ha sido estudiada a lo largo de
los afos por varios autores, entre ellos: Feigenbaum (1956) quien
afirma que la calidad se define por la satisfaccion. De manera similar,
Gronroos (1980) quien argumenta que se logra un nivel de calidad
aceptable siempre que la percepcion de calidad cumpla con lo que el
usuario espera recibir. Por otro lado, Parasuraman y otros (1985)
definieron que la satisfaccion del consumidor se basa en como se
percibe la calidad del servicio, producto y precio. Por otro lado, en la
década de 1990, Vizcaino et al. (2017) y Chirinos et al. (2018)
confirmaron que la relacion existente es de causa efecto, entre calidad
y la satisfaccion, definiendo ésta ultima como un efecto causado por la
calidad. La Organizacién Internacional de Normalizacion, cataloga a la
calidad esencial para llegar a tener a un usuario satisfecho. Del mismo
modo, varios estudios han examinado la relacion y el comportamiento

entre estas dos variables. (Dayana Alvarez y ASley Rivera, 2019)

La satisfaccion y la calidad son dos conceptos que se han
identificado a lo largo de los afios, estrechamente relacionados, ya que
el usuario busca servicios de calidad que satisfagan sus expectativas,
Yuran (1951), alude la satisfaccion es garantizada por la calidad;
Feigenbaum (1956) considera que la percepcion de satisfaccion nace
de la calidad; Grenroos (1984) afirma que la calidad se logra cuando la

percepcion del usuario cubre sus expectativas



Por lo tanto, si se toma como referencia, las contribuciones de
los autores que fueron mencionados en lineas anteriores, y las
investigaciones que se han enfocado con este tema, se encuentran
diferentes modelos conceptuales que sientan las lineas de base del
estudio en mencion. En este esquema de ideas, se tom6 como modelo

el Servqual, para la presente investigacion.

En este estudio, se indag6 acerca de la variable calidad del
servicio y satisfaccion del usuario, debido a que el objetivo fue
determinar qué variable de la calidad del servicio incide en la

satisfaccion del usuario de la empresa de servicios Val & Ale.
2.2.Calidad

Para definir lo que significa Calidad, se tiene como referencia a
Mora (2011) quien dice: “Buscar la definicion exacta a nivel mundial
sobre la calidad, en los ultimos 60 afios, ha contribuido a una amplia
variedad de resultados que se han adaptado o apropiado a diferentes
contextos”, y Cerda, Luna, Porta (2018): Definen a la Calidad como un
término, con muchos axiomas, pero ninguno describe con precisién qué
es calidad, mas bien hay diferentes conceptos de calidad que han ido
evolucionando con el tiempo, te puedo asegurar que asi ha sido.
Muchos autores expertos en este tema. Por ello, una adecuada
busqueda y examen de las referencias sobre el tema puede revelar
diferentes perspectivas sobre el mismo. Reeves y Bednar (1994)
sintetizaron diferentes ideas sobre la calidad que han sido propuestas
por distintos investigadores e identificaron principalmente cuatro

enfoques de este concepto (Carbajal Carbajal y Molla Roja, 2021):

1. Como excelencia.
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Detalla bienes con estandares de calidad y define que un bien
Premium es y siempre sera el "mejor" y "mas brillante" bien

(Kamison, Cruz, Gonzalez, 2006)
Como valor.

Definido por la utilidad precio acorde al producto. Un bien de
calidad es concordante entre la su utilidad y su economia, o
uno que es mas util o satisfactorio al mismo precio (Evans y
Lindsay, 2008).

Como conformidad con las especificaciones

"La calidad se basa en los requisitos, estos deben
establecerse claramente para evitar malentendidos. Para
determinar el cumplimiento de estos requisitos, se deben
realizar mediciones en forma continua. Detectar desviaciones
es fallar en los requisitos" (Crosby 1988, citado en Duque,
2005).

Para cumplir con las expectativas del usuario

Define a la calidad por las mediciones de las percepciones
del consumidor, no por las empresas. La calidad solo existe
en la mente de un usuario, en sus expectativas, por los que
la percepcidon del usuario es el factor clave. Sélo los que
consumen un bien o servicio juzgan sus estandares, el resto,
solo emiten juicios irrelevantes. Las empresas deben prestar
atencion a las expectativas de sus usuarios y esforzarse por
alcanzarlas o superarlas con sus productos (Camison, Cruz
& Gonzélez, 2006).
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2.3. Calidad del servicio

Asimismo, al definir servicio de calidad, considera que la
empresa sea capaz de satisfacer necesidades y expectativas de su
publico, se puede medir en términos usuario satisfecho, leal y fiel; es
importante debido a que el publico apuesta pagar mas si recibe un
mejor servicio. Ademas, un servicio de calidad permite un

benchmarking permanente.

El comienzo del siglo XX acelero el desarrollo de una serie de
nuevas contramedidas que condujeron a innovaciones en los temas de
gestion de factores de calidad, planificacion, mejora continua,
prediccion de danos implementados en las normas ISO. En 1950,
posterior a la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos posiciones
trascendentales que enfatizaron el impacto en la calidad, una de las
cuales fue la calidad japonesa. Se le ha llamado progreso. Antes de la
guerra, se reconocia calidad con caracteristicas imperfectas en bienes
y servicios, e incluso en productos japoneses. Sin embargo, el uso de
herramientas de innovacion para mejorar la calidad llevo los productos

fabricados al mercado:

El equipo de gestidon esta totalmente comprometido a hacer que
los cambios sucedan, todos los empleados de todos los puestos y

niveles estan capacitados en los estandares requeridos.

Un segundo factor se centré en la importancia de la calidad del
producto en la psicologia del consumidor. Varias pautas han convergido
en esta tendencia, incluida la proteccion ambiental, las demandas de
insatisfaccion del producto y las amenazas a la calidad del producto por

parte de las empresas. Productos ofrecidos, etc.
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En ambos casos, han tenido como resultado un cambio en el
entorno de muchas organizaciones en cuanto al panorama de

negociacion que se basaba principalmente en parametros de calidad.

Ademas, comprender como brindar un servicio de calidad es un
paso importante para hacer crecer cualquier negocio. (PRO, s.f.). La
calidad del servicio es una actitud relacionada con la satisfaccion, pero
no sinénimo de ella. Esto se describe como el grado y la direccion de la
divergencia entre lo quiere y lo que obtiene el consumidor. (Cronin, J y
Taylo, S, 1992). Un servicio donde prima la satisfaccién del usuario
significa cumplir y superar sus expectativas. Esto es muy importante ya
que el éxito de su negocio, el numero de usuarios, la lealtad e incluso
las recomendaciones de otros consumidores3 pueden depender de

ello.

Finalmente, se puede afirmar que, este es un concepto amplio
con muchas definiciones y conceptualizaciones dificiles. También se
necesita llevar a cabo estudios de progreso para mejorar varios
elementos de control de calidad en relacion con los cambios constantes
en el mercado. El mercado tiene una gran capacidad y debe aplicarse
como base para optimizar las pautas de calidad. Disponibilidad de

recursos para mejorar y mantener las acciones.
2.4. Calidad del servicio - Variables

Debido a que existen distintos enfoques de como evaluar la
calidad, se han podido identificar algunos modelos que hacen posible
medirla, entre ellos tenemos, el mas conocido SERVQUAL, y su
variante, SERVPERF

SERVQUAL, se basa en contrastar las expectativas que tienen
los usuarios antes de probar un producto o servicio, con las opiniones

qgue comparten una vez que lo obtienen. Este método consiste en
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identificar cinco dimensiones clave que se miden con un cuestionario
conformado por 22 preguntas, las cuales se repiten, tanto para medir
percepciones como para medir expectativas, estas preguntas estan
agrupadas en cinco matices, las cuales son: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

SERVPERF, se crea como alternativa al SERVQUAL, esta
comprendido por las mismas preguntas y dimensiones que el
SERVQUAL, donde la variacién es que mide solo las expectativas de
los usuarios; el cual fue planteado por Cronin y Taylor quienes
finalmente concluyeron que SERVQUAL no es el mejor instrumento

para medir la calidad del servicio

SERVPERF es altamente confiable, con un a de Cronbach igual
a 0,9098. (AITECO, 2014).

Dimensiones del modelo SERVPERF:

a. Elementos Tangibles: evalua la infraestructura del local y la

apariencia de los trabajadores

b. Fiabilidad: entendida como el compromiso de los

trabajadores.

c. Capacidad de Respuesta: determinada por la rapidez con

gque son atendidos los usuarios

d. Seguridad: definida como la inexistencia de peligro o riesgo

dentro de las instalaciones.

e. Empatia: es el interés que muestra el trabajador hacia la

necesidad que tenga el usuario.
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2.5. Satisfaccién del usuario

Ahora bien, al definir la variable Satisfaccion del usuario, se tiene
que, ha sido estudiado ampliamente bajo diversas perspectivas por
distintos campos cientificos. Este concepto ha sido enfocado desde
distintas perspectivas y por autores pertenecientes a diversos campos
cientificos. Existen varias teorias sobre la satisfaccién del usuario, tales

como:

Disonancia cognitiva, es una teoria psicoldgica que explica como
las personas experimentan un estado de tensién o incomodidad cuando
tienen dos pensamientos o creencias que entran en conflicto entre si.
En el contexto del usuario satisfecho, se sugiere que los mismos
pueden experimentar disonancia cognitiva si su experiencia de lo que

requieren no colma lo que espera recibir. (Gigonway, 2022)

Expectativa, es una teoria psicolégica que sugiere que las
personas idealizan un futuro en funcién a experiencias pasadas y de
las senales que reciben del entorno. En el contexto del usuario
satisfecho, se sugiere que estos se forman expectativas de un futuro,

tomando como referencia un bien o servicio.

Equidad, es una teoria psicologica que sugiere que las personas
comparan sus resultados con los resultados de otros en situaciones
similares para evaluar si han sido tratados de manera justa. En el
contexto del usuario satisfecho, sugiere que compara su experiencia

con otros usuarios para evaluar si han sido tratados de manera justa.

Por lo antes mencionado, se sefiala que el usuario satisfecho,
corresponde a una percepcion que se modifica cada vez que es

medida, y que se afirma con una preexistencia.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefo de investigacion

El estudio es de tipo aplicado, pues se basa en un enfoque
cuantitativo, con disefio correlacional - no experimental, recolectando
data a través de la utilizacion de un cuestionario valido y confiable, que

midid las percepciones de los usuarios (Servperf)

Arias (2006) afirm6 que cuando el investigador no muestra
intenciones de maniobrar las variables independiente y dependiente
gue se recolectan en el estudio, entonces se dice que el disefo que se
trabaja es no experimental, Esto se debe a que la unica funcién que se
tendra serd la de interpretar e inferir de interpretaciones vy

observaciones.

De manera similar, Behar (2008) argument6 que los enfoques
cuantitativo permiten que los datos e informacion sean recolectados a
través de observaciones, aplicando el método empirico para conseguir
datos objetivos que estén relacionados con las variables que se
estudian; es por ello, que en el presente estudio de investigacidén se
ejecutd un procesamiento de los datos que se obtuvieron después
recolectar informacion a través de cuestionarios virtuales (google
forms) en la empresa de Servicios Val & Ale, con la intencion de tener
conocimiento acerca de la existencia de correlacion entre las variables

calidad del servicio y satisfaccion del usuario.
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M R
Oy
Donde
M= muestra

Ox= Observacioén de la variable calidad del servicio
Ovy= Observacioén de la variable satisfaccion del usuario

R= Correlacion

3.2. Variables y Operacionalizacion

A. Calidad del Servicio:

Definicion conceptual:

Segun Guevara y Sanchez (2020), se concibe lo que perciben los
usuarios, y silo que reciben es igual o supera sus expectativas, se
dice que la empresa brindd un servicio de buena calidad, sin
embargo, si esta percepcion fuera menor a la esperada, se
considera un servicio deficiente o de mala calidad, esto concuerda

con la teoria de Parasuram, Zeithaml y Berry.
Definicion operacional:

La variable estara conformada por: Elementos Tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia, los

cuales presentaran indicadores que sintetizaran el procesamiento
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de la informacién, ademas de que ésta variable, estara
conformado por 22 preguntas, con respuestas cerradas en escala

de 1 a 5, siendo 1 En total desacuerdo y 5 En total acuerdo.
B. Satisfaccion del Usuario:
Definicién conceptual:

Para Kotler y Armstrong (2018) la definen como la experiencia
positiva o negativa tras el rendimiento del producto o servicio, es
decir, si los usuarios no se sientes conformes con lo que reciben
0 esperaban recibir, se dira que se sienten insatisfechos, sin
embargo, si se sienten conformes con lo que reciben y se

muestran complacidos, se puede hablar de satisfaccion.

Definicion operacional:

La variable estara distribuida en: Rendimiento percibido,
Expectativas y Satisfaccion, las mismas, que estaran subdividas
en indicadores, los cuales abreviaran el procesamiento; esta
variable estara conformada por 12 items o preguntas, con 5
alternativas de respuestas que van desde el 1 hasta el 5, siendo 1

igual a Muy insatisfecho y 5 Muy satisfecho.

3.3. Poblacion, muestray muestreo y unidad de analisis
Poblacion

El total poblacional estuvo definido por todos los integrantes del
distrito de “26 de octubre de la ciudad de Piura”, que, segun el ultimo
censo del INEI del afio 2017, 12822 habitantes.

Criterios de inclusion:

Todo usuario frecuente, mayor de 18 anos, que requiri el servicio.
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Criterios de exclusioén:

Todo usuario no frecuente y que sea menor de 18 afos, que haya

requerido el servicio.
Muestra

Con una data de 374 usuarios gamers de la empresa de servicios
Val & Ale, al 95% de confianza. El tamafo muestral se defini6 tras la
aplicar la férmula MAS (Muestreo Aleatorio Simple) donde se conoce el

total poblacional.

Muestreo

El muestreo aplicado fue el probabilistico aleatorio simple, donde,
el muestreo probabilistico, segun Luis Castellanos (2007), es definido
como el proceso de seleccion a través de métodos aleatorios, donde
cada integrante de la poblacion, tiene exactamente la misma posibilidad
de ser seleccionado, y se dice al mismo tiempo, que es un muestreo
simple, debido a que, éste solo distingue una proporcion de la

poblacion, lo suficientemente grande para inferir en ella.

Unidad de andlisis

Se definié como cada usuario gamer de la empresa de servicios
Val & Ale.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
Técnica

Para obtener las respuestas de los objetivos programados en la
investigacion, se aplicaron encuestas a través de formularios de google,
la cual fue dirigida a los usuarios gamers de la empresa objeto de

investigacion
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Instrumentos

Cuestionario virtual, Google forms, conformado por dos
secciones, la primera, que permiti6 medir la percepcion del usuario, y
que comprendia 22 preguntas, y la segunda, que midié el grado de
satisfaccion de los mismos, y que consigno 12 preguntas; para ambos
casos, las preguntas tenian delimitacion en sus respuestas que varian
de 1 hasta 5.

Validez

El instrumento fue revisado y validado por profesionales

expertos en administracion, quienes evaluaron cada item del

cuestionario
Tabla 1:
Listado de expertos
Experto Especialidad
Eduardo Espinoza Urbina Adminstracién
Jessica Mestanza Aguilar Adminstracién
Derson Delgado Dorregaray Adminstracién

Confiabilidad

El estudio determin6 el grado de consistencia interna del
instrumento aplicado, utilizando el Alfa de Cronbach, obtenido a través

de una prueba piloto a 30 usuarios.

Tabla 2:

Coeficiente alfa de Cronbach del instrumento
Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de consistencia
Cuestionario 0.934 Muy bueno
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3.5. Procedimientos

Al inicio del estudio, se solicitd autorizacidn a los representantes
de la empresa, obtenida la aprobacion se adecud un cuestionario piloto
con la finalidad de garantizar la confiabilidad el instrumento;
posteriormente, de desarrollo la segunda etapa del proyecto, la cual
consistié en definir la poblacion, obtener el tamafo muestral, aplicar el
cuestionario valido y confiable. En la tercera etapa, se procedio a
procesar la informacion recolectada, analizandola para llegar a
conclusiones y compararla con los resultados obtenidos con los

estudios presentados en los antecedentes.
3.6. Método de analisis de datos

La informacion recopilada fue ingresada al software estadistico
SPSS en su version 26, y posteriormente procesada, con el cual se
obtuvieron tablas de estadisticas descriptivas y correlacionales;
asimismo, se apoyd en hojas de calculo, para la presentacion y
graficacion de los resultados. Es preciso mencionar que se utilizaron
pruebas inferenciales como Pearson y Chi cuadrado entre las variables

y dimensiones.

3.7. Aspectos éticos

Fueron evaluados los buenos principios y el comportamiento
aceptable. El estudio utiliza las pautas de citas de la séptima edicion de
la APA, y tiene en cuenta autor y afno de estudio, ambos para el marco
tedrico y como antecedentes, asimismo, se ha respetado la normativa
vigente de la guia de Universidad César Vallejo, y se manej6 con total
confidencialidad la informacion recabada de los encuestados y los

procedimientos de la empresa.
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RESULTADOS

Tras el procesamiento de la recoleccion de datos, se presentan a

continuacion los resultados obtenidos.

Objetivo Especifico 1. determinar la relacion entre los aspectos
tangibles y la satisfaccion de los usuarios en la empresa Val & Ale,
Piura — 2023

Tabla 3:
Correlacion entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario

Elementos
Tangibles
Correlacién de 873
Pearson
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 029
N 374

Interpretacion

Segun la Tabla 3, existe una correlacion altamente significativa
positiva, por lo que se puede inferir que los elementos tangibles de la
empresa Val & Ale, estan relacionados directamente con los niveles de
percepcion de sus usuarios, lo que significa que, si las instalaciones, el
mobiliario y la infraestructura no se encuentra en 6ptimas condiciones, los

usuarios se presentaran niveles bajos de satisfaccion.
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Objetivo Especifico 2: determinar la relacion entre los aspectos
confiablidad y la satisfaccion de los usuarios en la empresa Val & Ale,
Piura — 2023

Tabla 4:
Correlacion entre los aspectos de confiabilidad y la satisfaccion del
usuario

Confiabilidad
CorFr)eIaC|on de 923
earson
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 003
N 374

Interpretacion

Apreciamos que en la Tabla 4, existe una correlacién altamente
significativa positiva, por lo que se puede inferir que la confiabilidad del
personal de la empresa Val & Ale, esta relacionados directamente con los
niveles de percepcion de sus usuarios, esto quiere decir que, si perciben un
ambiente confiable, con empleados honestos, y usuarios adecuados, los
usuarios se podrian llegar a fidelizar y presentar altos niveles de

satisfaccion.
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Objetivo Especifico 3: determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios en la empresa Val & Ale,
Piura — 2023

Tabla 5:
Correlacion entre los capacidad de respuesta y la satisfacciéon del
usuario

Respuesta
CorFr)eIaC|on de 870
earson
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 010
N 374

Interpretacion

Observamos que en la Tabla 5, existe una correlacion altamente
significativa positiva, por lo que se puede inferir que respuesta que presenta
la empresa Val & Ale, esta relacionado directamente la satisfaccién de los
usuarios, es decir que, si perciben un una respuesta rapida ante cualquier
incidente, como caida de una red en medio de un juego, o seguridad para
brindar respaldo a la hora de una baja de energia, los usuarios se podrian

llegar a fidelizar y presentar niveles de satisfaccion elevados.
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Objetivo Especifico 4: determinar la relacion entre seguridad y la
satisfaccion de los usuarios en la empresa Val & Ale, Piura — 2023

Tabla 6:
Correlacion entre seguridad y la satisfaccién del usuario

Seguridad
Correlacién de 854
Pearson
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 035
N 374

Interpretacion

Segun la Tabla 6, existe una correlacién altamente significativa
positiva, por lo que se puede inferir que la Seguridad que presente la
empresa Val & Ale, esta relacionado directamente con los niveles de
satisfaccion de los usuarios, es decir que, si los usuarios se sienten seguros
ante algun incidente dentro las instalaciones de la empresa, los usuarios

presentaran niveles de satisfaccion elevados.
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Objetivo Especifico 5: determinar la relacion entre empatia y la

satisfaccion de los usuarios en la empresa Val & Ale, Piura — 2023

Tabla 7:
Correlacion entre empatia y la satisfaccién del usuario

Empatia
Correlacién de 750
Pearson
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 016
N 374

Interpretacion

La Tabla 7 evidencia que existe una correlacion significativa positiva,
por lo que se puede inferir que la Empatia que presenten los trabajadores
de la empresa Val & Ale, esta relacionado directamente con la apreciacion
de satisfaccion de los usuarios, es decir que, si los usuarios se sienten
comprendidos ante algun incidente o necesidad en las instalaciones fisicas

de la empresa, los usuarios manifestaran altos niveles de satisfaccion.
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Objetivo General: Analizar la relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion de los usuarios de la empresa Val & Ale, Piura - 2023.

Tabla 8:
Correlacion entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad del
Servicio
Correlacién de
Pearson 814
Satisfaccion del usuario Sig. (bilateral) 0169
N 374

Interpretacion

Al apreciar la Tabla 8 se puede evidenciar que existe una correlacién
significativa positiva, por lo que se puede inferir que la calidad del servicio
qgue presenten la empresa Val & Ale, esta relacionado directamente con los
niveles de satisfaccion de los usuarios, es decir que, si los usuarios perciben
un servicio de calidad y este servicio supera sus expectativas, entonces

mostraran altos niveles de satisfaccion.
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Hipotesis: La calidad de servicio que brinda la empresa Val & Ale esta
altamente correlacionada con la percepcion de satisfaccion de sus

usuarios

Paso 1: Definir la Hipotesis Estadistica Hoy Hs

Ho: La calidad de servicio que brinda la empresa Val & Ale no esta altamente

correlacionada con la percepcion de satisfaccion de sus usuarios

H1: La calidad de servicio que brinda la empresa Val & Ale esta altamente

correlacionada con la percepcion de satisfaccion de sus usuarios
Paso 2: Establecer la estadistica de prueba

Chi cuadrado para demostrar estadisticamente la dependencia o

independencia de las variables

Paso 3: Definir el nivel de significanciay la zona de rechazo

Significancia de a = 0.05, cuya regla de decision es rechazar Ho si el p_value

es inferior a 0.05”

Paso 4: Calculo estadistico

Tabla 9:
Prueba Chi-cuadrado
Significacién
Valor df asintotica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 6,542a 4 0.016
Razon de verosimilitud 9.382 4 0.052
Asociacion lineal por lineal 1.916 1 0.017

N de casos validos 47
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Paso 5: Decision estadistica

Debido a que el p_value es igual a 0.016, y este valor es inferior al nivel de
significancia de a=0.05, entonces se procede a rechazar la hipétesis nula

en favor de la hipotesis alterna.

Paso 6: Conclusiéon estadistica

Acepta la hipétesis alterna, por lo que se afirma al 95% de confiabilidad que

existe una relacion significativa entre las variables que se estudian.
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DISCUSION

A continuacion, se exponen los comentarios y opiniones de los

diversos investigadores, basados en los hallazgos del presente estudio.

Al comparar el presente estudio con aportes de investigaciones
similares consideradas en los antecedentes, se puede afirmar que los
resultados se asemejan a los de la investigacion, confirmando que
SERVPERF mide la calidad del servicio en diferentes aspectos de

investigacion, permitiendo conocer las caracteristicas y fallas en la empresa.

Asimismo, de los resultados obtenidos, se puede deducir que un
servicio de calidad aporta significativamente en un usuario satisfecho, por
ello si Val y Ale brindar un servicio de calidad, asegura una fidelizacién de
sus usuarios y mantenerlos satisfechos, pues no solo llenara las
expectativas que ellos tengan respecto al servicio, sino que, las superara y

creard un usuario fiel.
A continuacién, se presentan los aportes del estudio:

Miranda (2017) estudié las mismas variables del estudio; ambas
investigaciones, la referenciada y la que se encuentra en curso, tienen como
principal objetivo, determinar si existe correlacidon entre las variables;
compartiendo objetivos similares. Si se analiza profundamente, el
investigador toma como referente SERVPERF, y concuerda con la
investigacion en curso, debido a que, se encontré una vinculacion entre un
servicio de calidad y el usuario satisfecho, en un primer caso, con un valor
gamma de 0,924 y para la presente un gamma de 0,814. En ambos estudios
se demuestra una relacion directa de las dimensiones, estos valores se
encuentran entre 0,745 y 0,837, mientras que, para la investigacion en
curso, estos oscilan entre 0,750 y 0,923. Es importante mencionar, que se
confrontan las dimensiones ya que comparten la misma base tedrica; en

otras palabras, es lo mismo.
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y la presente investigacion, la cual la reconoce como usuario
satisfecho. Segun los autores del estudio citado, usuario y consumidor
necesariamente no significan lo mismo, ya que un usuario no
precisamente es un consumidor de un determinado producto, por lo
tanto, existe una diferencia. Entonces al proponer como principal
objetivo, comprobar la existencia o inexistencia al correlacionar las
variables calidad de servicio y satisfaccion del consumidor, las autoras
de la investigacidon citada crearon un cuestionario que fue adaptado a
SERVPEREF, por lo tanto, se pueden evidenciar algunas similitudes entre
los pardmetros de investigacion, a lo que se refiere con la calidad del
servicio. En relacion con la satisfaccion de los consumidores, las autoras
citadas creyeron conveniente hacer uso de una extensién de
SERVPEREF, el cual se caracteriza por englobar de manera muy general
las preguntas a conocer sobre las expectativas que se tiene y como estas
se satisfacen. En las dos investigaciones se logra demostrar que relacion
entre ambas variables, asimismo, se comprueba que ambas
investigaciones, se prueban los mismos cinco objetivos puntuales, los
cuales se enfocan en determinar la preexistencia de relacion entre las
dimensiones de la variable servicio de calidad con la satisfaccion del
usuario o consumidor. Se obtuvo un Rho de Spearman es de 0.185, al
cruzar el matiz de confiabilidad con la satisfaccién de los consumidores
mientras que para el matiz respuesta, se muestra un valor de 0.331, en
el caso de la seguridad 0.346, para empatia 0.510 y para los elementos
tangibles 0.422. Tras analizar los resultados, se pudo concluir que
efectivamente se evidencia la existencia de una relacién positiva entre

los objetivos especificos planteados por ambas investigaciones.
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VI.

CONCLUSIONES

En el presente capitulo, se mostraran las conclusiones mas
resaltantes, que derivan del estudio planteado y se presentan a

continuacion:

Se ha demostrado que los aspectos tangibles de la empresa Val &
Ale se encuentran significativamente correlacionadas con la percepcién de

satisfaccion de los usuarios.

Se ha comprobado que existe una relacion significativa entre los
aspectos de confiabilidad de los trabajadores de la empresa y la percepcion

de satisfaccion de los usuarios.

Se ha podido determinar que existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta de los trabajadores de la empresa y la percepcion

de satisfaccion de los usuarios.

Se ha demostrado que mostrar seguridad a los usuarios, permite que

estos se sientan satisfechos.

Se ha confirmado que sentir empatia y demostrarla, permite que

estos se sientan satisfechos.

Asimismo, se ha podido confirmar que las variables del estudio,
calidad del servicio y satisfaccidon de los usuarios muestran una correlaciéon

significativa y positiva.

Finalmente, se ha podido demostrar que existe dependencia entre las

variables de estudio.
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VII.

RECOMENDACIONES

En este capitulo se exponen las recomendaciones, partiendo de los

resultados del estudio.

Partiendo de las dimensiones de la calidad del servicio, la empresa
Val & Ale debe mantener un ambiente agradable, con computadoras

operativas y actualizadas, asi como instalaciones limpias y comodas.

Se recomienda al propietario capacitar a su personal, para que pueda
resolver consultas o dudas de manera automatica, brindando confianza y
seguridad a sus usuarios, con el fin de que los mismos, obtengan respuestas

rapidas.

Por otra parte, debido a que se identificé que ambas variables estan
relacionadas, se recomienda hacer un censo de opinion a los usuarios
frecuentes, con interrogante, de que necesitan o perciben ellos que se deba

mejorar.
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IX. ANEXOS
Anexo 1: Operacionalizacion de variables
Tabla 10:
Matriz de Operacionalizacion de la variable Calidad del servicio
. Definicién Definicién . . . Técnicas e
Variable Conceptual Operacional Dimensiones  Indicadores Instrumentos
* Instalaciones
fisicas
Elementos * Equi .
Tangibles quipamiento
electrénico
* Aseo
Segun Ramos 'y colaboradores b\ oo de  la  definicion
(2020), conciben al modelo servperf ; . -
; . operacional de la variable se Tiempo de
como la herramienta que evalua ala conformard por las dimensiones de espera
V. Caelr'g:dc%?: Ser\g;'%riigg?;efj:eléz elementos tangibles, confiabilidad, Confiabilidad * Servicio
Independiente P P y exp capacidad de respuesta y seguridad adecuado
usuarios con la empresa, : A Encuesta
- al usuario. Se tendra indicadores : .
. poniéndose a prueba en cada ' Cuestionario
Calidad del - correspondientes a esto sobre la
oy contacto o uso del servicio, puesto . - .
Servicio . calidad de servicio realizando un
que, al conocer la percepcioén real . .
) . ; estudio original. La cual cuenta con 5 *Atencion
del usuario, se logra diagnosticar la dimensiones. 11 indicadores v 22 _ €
actual situacion de la calidad del ’ y Capacidadde rapida
servicio. items Respuesta *Comunicacion
oportuna
. *Amabilidad
Seguridad *Confianza
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. Definicion Definicién . . . Técnicas e
Variable Conceptual Operacional Dimensiones  Indicadores Instrumentos
*Atencion
, ersonalizada
Empatia E L
Explicacion
del servicio
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Tabla 11:

Matriz de Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario

Variable

Definicién Conceptual

Definicién Operacional

Dimensiones

Satisfaccion
del usuario

Para Kotler y Armstrong (2018) la
definen como la experiencia
positiva 0 negativa tras el
rendimiento del producto o
servicio, es decir, si los usuarios
no se sientes conformes con lo
que reciben o esperaban recibir,
se dira que se sienten
insatisfechos, sin embargo, si se
sienten conformes con lo que
reciben y se muestran

complacidos, se puede hablar de
satisfaccion

El desarrollo de Ia
definicion operacional de la
variable se conformara por
las dimensiones de
rendimiento, expectativas y
satisfaccién al usuario con
respecto a esto se tendra
sus indicadores
correspondientes a esto
sobre la satisfaccion
realizando un  estudio
original. La cual cuenta con
3 dimensiones, 7
indicadores con 12 items

Rendimiento
percibido

Expectativas

Satisfaccion

Técnicas e
Indicadores Instrumentos
Resultado que se
espera
Percepciones
Punto de vista
Servicio adecuado Encuesta -

Servicio deseado Cuestionario

Satisfaccion
Complacencia
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Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario Calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Buen dia, el presente cuestionario tiene por finalidad, obtener informacion a través de
una serie de preguntas formuladas, para medir que tan satisfechos se encuentran con
la Calidad del servicio que brinda la empresa Val & Ale, por lo cual es de suma

importancia que ustedes califiquen con sinceridad las interrogantes que se presentan.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 33 items. Cada pregunta incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada item y las opciones de las repuestas que le
siguen. Para cada item seleccione solo la respuesta que considere se aproxime mas

a su percepcion.

Totalme De Indifere Total
Variable Calidad del Servicio nde De Acuerdo
acuerdo nte Acuerdo
acuerdo

1. La empresa Val & Ale cuenta con
computadoras modernay de ultima
generacion.

2. Las instalaciones fisicas son visualmente
atractivas.

3. Las instalaciones y equipos se
encuentran limpios.

4. Los empleados se ven aseados

5. Cumple con el servicio prometido
(juegos en red sin interrupciones y cortes
de internet)

6. Cuando existe la caida del internet, la
empresa cuenta con soporte de otro
operador




Variable Calidad del Servicio

Totalme
nde De
acuerdo

De
acuerdo

Indifere
nte

Acuerdo

Total
Acuerdo

7. Cuando solicito ayuda al empleado, me
entiende

8. La empresa cumple con el tiempo de
espera

9. Las computadoras y sillas gamers no
presenta desperfectos.

10. La empresa comunica adecuadamente
sus horarios de atencién.

11. Los empleados brinda un servicio
rapido

12. Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

13. Los empleados siempre tienen tiempo
para resolver alguna consulta

14. El comportamiento de los empleados
me transmite confianza.

15. La empresa me transmite seguridad.

16. Los empleados siempre estan
dispuestos a ayudar

17. Los empleados tienen el conocimiento
para responder mis preguntas

18. La empresa ofrece atencion
individualizada

19. La empresa tiene un horario de
atencién ideal para sus usuarios.

20. La empresa tiene empleados que
ofrecen atencion personalizada




Totalme

. ] .. De Indifere Total
Variable Calidad del Servicio nde De Acuerdo
acuerdo nte Acuerdo
acuerdo
21. La empresa se preocupa para que sus
usuarios se sientan cobmodos.
22. Los empleados comprenden mis
necesidades.
Median
Muy . . Muy
. . .. . . Insatisf | amente | Satisfec .
Variable Satisfaccion del usuario Insatisfe . Satisfec
echo Satisfec ho
cho ho ho

1. La empresa le ha brindado el servicio
gue esperaba

2. Los empleados lo han atendido como
usted esperaba

3. La empresa tiene empleados que
conocen el servicio

4. Usted recomendaria la empresa Val &
Ale

5. El servicio que brinda la empresa, otorga
beneficios

6. El servicio de los empleados es el
adecuado

7. Los empleados son amables y cordiales

8. El servicio recibido es el esperado

9. Esta satisfecho con el servicio que brinda
la empresa




Median

Muy . . Muy
. . ., . . Insatisf | amente | Satisfec .
Variable Satisfaccion del usuario Insatisfe ) Satisfec
echo Satisfec ho
cho ho ho

10. El servicio que le ha ofrecido la
empresa cumple con sus expectativas

11. La empresa otorga facilidades cuando
se trata de guardar los tiempos.

12. Se siente satisfecho con la amabilidad
de los empleados

Muchas Gracias




Anexo 3: Ficha de validacién de contenido del instrumento

Validacion por Experto: Eduardo Espinoza Urbina

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Cuestionaric
1. DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
1.2 Investigador (a) (es):

2. ASPECTOS A VALIDAR:
Indicadores Criterios Deficiente ]' Baja Regular | Buena Muy buer
0-20 | 21-40 | 41-60 | 61-80 | 81-100
Claridad Estd formulado con r [
lenguaje apropiado | o
Objetividad Estd expresado en | ‘
conductas observables | ‘ v
Actualidad Adecuado al avance de r
la ciencia y tecnologia | ¥
Organizacién Existe una organizacién
iégica | ¥
Suficiencia Comprende los ‘
aspectos en cantidad y v
calidad
Intencionalidad | Adecuado para valorar
aspectos de la v
estrategia
Consistencia Basado en aspectos /
tedricos cientificos
Coherencia Existe coherencia entre
los indices, |
dimensiones e [ 4
indicadores :
Metodologia La estrategia responde
al propésito del /
it . diagndstico
Pertinencia | Es util y adecuado para | /
| lainvestigacion | i
PROMEDIO DE VALORACION 5

ATSNTeeTT

3. CPINION DE APLICABILIDAD:
Debe aplicarse

4. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: EDUARDO ALFREDO ESPINOZA URBINA DNI 16656527
Grado académico: DOCTOR EN EDUCACION

Fecha: 20/11/22




Validacion por Experto: Jessica Mestanza Aguilar

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Cuestionario

DATOS GENERALES:

1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacion:
1.2 Investigador (a) (es):

ASPECTOS A VALIDAR:

Indicadores

Criterios

Deficiente l Baja

0-20

Regular
41-60

Buena
61-80

Muy buena
81-100

Claridad

Objetividad

Actualidad

Adecuado al avance de
la ciencia y tecnologia

Organizaciéon

Existe una organizacion
légica

Comprende los
aspectos en cantidad y
calidad

Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspectos de la
estrategia

Basado en aspectos
tedricos cientificos

L Rl S

Coherencia

Existe coherencia entre
los indices,
dimensiones e
indicadores

/

La estrategia responde
al  propésito  del
diagnostico

/

PROMEDIO DE VALORACION

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

4.

Debe aplicarse

Datos del Experto:

Nombre y apeflidos: Jessica Moarela Meslan As\h\m
Grado académico: Licendiado eq Adwinistiacién

Firma:
BRI

/

DNI THO3BRHT

Fecha: 20 de Noviewkxe de 2022




Validacion por Experto: Derson Delgado Dorregaray

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTC
Cuestionario

1. DATOS GENERALES:
1.1 Titulo Del Trabajo De Investigacidn:

1.2 Investigador (a) (es):
2. ASPECTOS A VALIDAR:

aspectos en cantidad y
calidad

Indicadores Criterios Deficiente | Baja Regular | Buena & Muy buena
0-20 21-40 | 41-60 | 61-80 | 81-100
Claridad Estda formulado con ‘ ‘
lenguaje aproplado
Objetividad Estd expresado en ‘
conductas observables |
Actualidad Adecuado al avance de ‘ [
|a ciencia y tecnologia ‘ |
Organizacién Existe una organizacidn * 1
légica ! J |
Suficiencia Comprende los [

Intencionalidad

Adecuado para valorar

aspectos de la
estrategia

VNS SNOISREE

Consistencia Basado en aspectos ‘
tedricos cientificos | |
Coherencia Existe coherencia entre i }
los indices, 1 ‘
dimensiones =
indicadores !
Metodologia La estrategia responde { 1
al  propésito  del ‘ %
diagnéstico 1
Pertinencia Es Gtil y adecuado para ‘
- la investigacion J
PROMEDIO DE VALORACION i S }
3. OPINION DE APLICABILIDAD:
Debe aplicarse
4. Datos del Experto:
Nombre y apellidos: DERSON D'HAMIR DELGADO DORREGARAY DNI 43916062

Grado académico: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Firma:

Fecha: 20/11/2022





