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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre el
tiempo de espera y la satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote, 2023, donde se utiliz6 un tipo de investigacion aplicada de enfoque
cuantitativo, con un disefilo no experimental, con corte transversal y correlativo, por lo
gue la muestra estuvo conformada por 384 clientes, aplicando como instrumento de
recoleccion de datos el cuestionario para ambas variables en estudio con 18 items en
su totalidad, en donde se emple6 una escala de Likert. Para el procesamiento de datos
se us6 el programa IBM SPSS Statistics 26, obteniendo como resultado que el
coeficiente de correlacién de Rho de Spearman fue de 0,621, con una tendencia lineal
directa, a la vez obtuvo un nivel de significancia de p= 0.00 siendo esta menor al 5%
(p<0,05) es decir que el tiempo de espera se relaciona significativamente con la
satisfaccion del cliente, concluyendo que existe una relacién positiva moderada entre

ambas variables en mencion.

Palabras clave: Tiempo de espera, satisfaccion del cliente, supermercados.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between waiting time
and customer satisfaction of a supermarket in the city of Chimbote, 2023, where a type
of applied research with a quantitative approach was used, with a non-experimental
design. , with a cross-sectional and correlative section, so the sample was made up of
384 clients, applying the questionnaire as a data collection instrument for both
variables under study with 18 items in its entirety, where a Likert scale was used. For
data processing, the IBM SPSS Statistics 26 program was used, obtaining as a result
that the Spearman's Rho correlation coefficient was 0.621, with a direct linear trend, at
the same time obtaining a significance level of p = 0.00, this being less than 5%
(p<0.05), meaning that waiting time is significantly related to customer satisfaction,
concluding that there is a moderate positive relationship between both variables

in question.

Keywords: Waiting time, customer satisfaction, supermarkets.



I. INTRODUCCION

Hoy en dia con el fin de requerir obtener un producto o servicio, en muchos casos, se
ve relacionado a largas filas y espera por un tiempo prolongado que manifiesta

cansancio, aburrimiento, molestia y una gran insatisfaccion en el usuario o cliente.

En el contexto internacional, en la ciudad de la Plata segun la asociacién Justicia
colectiva (2022) que fue constituida para defender los derechos de todos los
consumidores y trabajadores, refieren que existe incluso horas de espera por parte de
los clientes ante los servicios que los comercios ofrecen, desde un banco hasta un
supermercado, pues consideran que las largas colas no deberian ser un mecanismo
de ahorro de gasto para estas empresas, como por ejemplo considerando el no pagar
nuevo personal para atencion o de “solucionar el problema” con la derivacion a otros
canales de atencion tales como enviar correos electronicos o llamadas telefonicas.
Para tal caso no existe un trato digno hacia el consumidor y es importante la

intervenciéon del Estado nacional.

Ahora bien, la tecnologia es un aliado estratégico para combatir este problema, por
ejemplo, Ortega (2019) indica que la famosa cadena McDonald 's implementa
pantallas tactiles para que el cliente elija lo que va a degustar y asi los trabajadores
realicen el pedido con tiempo evitando que exista aglomeracion al momento de

recoger el pedido.

Pero cabe resaltar que no es un problema Gnicamente de una localidad o un pais, sino
que es un problema de extensién global. Antonio (2021) acota que en el siglo XX
Agner Erlang fue la primera persona en estudiar el problema de trafico de las redes
telefonicas, lo que causoé a través del tiempo la conocida teoria de las colas teniendo
como objetivo el estudio cientifico de las colas. Esta teoria es usada en la actualidad
para manejar sistemas operacionales desde una computadora hasta el control de los

tiempos de espera de un supermercado de la manera mas eficaz.



En el Perl este problema destaca en el &mbito de la salud ya que cuentan con un
sistema ineficiente, asi lo demuestran las estadisticas del INEI (2023) indicando que
por lo general el tiempo de espera para entrar a un establecimiento de salud es
aproximadamente entre 114 a 35 minutos. Por otro lado, los supermercados también
son un foco resaltante si se menciona tiempo de esperay satisfaccion en sus clientes,
debido a sus innumerables factores que puede integrar una organizacion; como, por
ejemplo: la cantidad de volumen en productos que un cliente lleve a caja al momento

de pagar o cuantos empleados estan disponibles en las cajas para atender las

necesidades de pago, entre otros.

La ciudad de Chimbote cuenta con supermercados de alta afluencia de consumidores;
entre las que destacan: Plaza vea, Tottus, Makro y Metro, todas ellas tienen algo en
particular y son sus extensas colas, mas aun cuando son dias festivos, ofertas y
promociones, dias de pago o fines de mes, donde el cliente asume visitar cualquiera
de las tiendas antes mencionadas, sin embargo esta congestion para muchos clientes
les generan pérdida de tiempo, una percepcion de pésimo servicio para satisfacer las
necesidades, lo que pueda ocasionar que el cliente disminuya la preferencia de acudir

a tales supermercados y elegir otros lugares sustitutos como posibles opciones.

Es por ello que se presentd la siguiente interrogante que se enfoca en el problema
general, ¢ Existe relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los clientes de
un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023?

La presente investigacion se justifica en diversos aspectos, en referencia a lo tedrico,
ya que mediante ello se permitira definir si existe una relacién entre las variables en
estudio, asi como el comportamiento de cada una de ellas, permitiendo generar
nuevos conocimientos por medio de las teorias que sean de gran aporte para realizar
la investigacion. Por consiguiente, en cuanto a la justificacién practica, en base a la
aplicacion de las encuestas dentro de la investigacién, se lograra obtener diversos
resultados que seran de gran ayuda, para lograr mejorar y resolver aquellos problemas

planteados, tomando como prioridad la busqueda del beneficio para los clientes que



buscan una atencion respetuosa con calidad y rapidez. Ademas, que, en el aspecto
social, la presente investigacion permitird encontrar aquellas deficiencias que se
presentan en cuanto al tiempo de espera y la satisfaccion que genera en los clientes
de un supermercado, también identificar las causas para que posteriormente se
planteen conclusiones y recomendaciones para aportar la mejora del supermercado

en estudio.

Asimismo, el siguiente objetivo general fue la de: Determinar la relacién que existe
entre el tiempo de espera y satisfaccion de los clientes de un supermercado de la
ciudad de Chimbote, 2023, mientras que como objetivos especificos: a) Identificar el
nivel de tiempo de espera de los clientes de una supermercado de la ciudad de
Chimbote, 2023; b) lIdentificar el nivel de satisfaccion de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023; c) Determinar la relacién entre la
calidad percibida y el tiempo de espera de los clientes de un supermercado de la
ciudad de Chimbote, 2023; d) Determinar la relacion entre el valor percibido y el tiempo
de espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023; y por
ultimo e) Determinar la relacion entre la expectativa del servicio y el tiempo de espera
de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

Finalmente, se plantearon las hipétesis: Hi: Existe relacion significativa entre el tiempo
de espera y la satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote, 2023; Ho: No existe relacién significativa entre el tiempo de espera y la

satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.



II. MARCO TEORICO

A continuacion, esta seccion se enfoca en resaltar aquellas investigaciones anteriores
relacionadas exclusivamente en las variables en estudios, que son tiempo de espera

y satisfaccion de los clientes, desde el ambito internacional, nacional y local.

En el ambito Internacional se proponen investigaciones como la de los autores
Villarreal, et al. (2021) en su articulo teorias de cola y linea de espera para el
mejoramiento de los servicios, realizado en México. Los autores resaltaron que el
resultado relevante para obtener un tiempo promedio de espera se debe apoyar
basicamente de la tecnologia, recalcando que en tiempo de pandemia predominé su
uso para erradicar un modelo de colas tradicional, y de esta manera limitar procesos
como atencion telefonica, y asi lograr reducir de manera significativa el tiempo que los
clientes esperan realizando largas colas y a la vez asegurar la satisfaccion del cliente

con una atencion adecuada.

En Espafia segun Fontova, et. al. (2015), en su articulo cientifico concluyeron que la
satisfaccion y el tiempo de espera estan asociadas altamente con respecto a los
pacientes, debido a los resultados que se hallaron la variable satisfaccion de los
usuarios en dicho centro de salud fue elevaday la impresion que tuvieron con respecto
a la informacién de tiempo de espera influye significativamente en como se sienten y
cuan a gusto se muestra ante algun servicio brindado. Asi también Lopez y Joa (2018)
en su investigacién concluyeron que la teoria de colas o también llamada linea de
espera no resuelve en su totalidad el problema, pero si muestra informacién adecuada
para poder tomar decisiones con el objetivo de poder brindar un servicio ameno y

agradable antes los clientes.

Segun Horacio (2016) realizo su investigacion en un supermercado de la ciudad de
Corrientes - Argentina lleg6 a la conclusion que mas alla de modelos matematicos las
problematicas de las colas de espera estan relacionados a los diversos factores

subjetivos, percepciones y valoraciones que los clientes asumen, teniendo como



resultados que existe una diferencia entre lo que los clientes perciben y el tiempo real
de espera

Asi mismo Arévalo (2018) plante6é en su investigacion que lo mas relevante fue la
pérdida de clientes de dicho laboratorio debido al tiempo de espera prolongado que
genera incomodidad frente a la prestacion del servicio. Asi también en su investigacion
realizada en los servicios de una biblioteca en la ciudad de Cartagena Colombia el
autor Mufioz (2019) determind que existen diferentes factores que limitan la
operacionalizacion eficaz de esta biblioteca y se toma como referente a los parametros
que existen dentro de la teoria estudiada que se enfoca en las colas generadas por el
tiempo de espera para lograr una atencion, para determinar la dinamica y mayor

eficiencia en cada actividad que se realice y garantice rendimiento.

Davila y Lastra (2018) asumieron que en su articulo basado en el tiempo de espera 'y
la satisfaccion frente a los Quitefios en Ecuador estuvo orientado a las preferencias y
lo que el cliente percibe en cuanto a los sistemas de cola de espera, concluyendo que
para disminuir tales efectos se debe incurrir en gastos importantes que debe asumir

cada empresa.

En Ecuador los autores Lara, et al. (2021) concluyeron que para brindar un mejor
servicio de taxis se propone emplear el prototipo numeérico de la teoria de las colas,
debido a que de esta manera simulara el mecanismo de la forma en como los clientes
deben tomar un taxi, desde el momento de abordaje hasta el momento de llegada,
también determinar la cantidad de taxis que deben operar por horas, semanal y Si
existe 0 no trafico, por tanto se considera un elemento esencial para mejorar la

reduccion del tiempo en cuanto a las unidades de viaje.

Velasquez (2018) concluy6 en su estudio que los modelos de la teoria de las colas en
la ciudad de Sevilla se dan relativamente como nacimiento y muerte, es decir, el
nacimiento es considerado para la llegada de los clientes a cualquier establecimiento

y muerte la salida, para llevar a cabo una disciplina en las colas es necesario activar



y analizar todo el mecanismo, desde la entrada, el proceso de compra y como se esta

terminando el servicio, siendo el objetivo principal.

Los autores Tinoco y Ramirez (2016) realizaron su articulo cientifico en la ciudad de
Esteli en una cafeteria llamada Papa Jam pizza donde concluyeron que a través de
las encuestas realizadas los resultados determinaron que para que exista un servicio
efectivo y de calidad los tiempos de espera tienen que ser reducidos y ofrecer
productos de calidad, pues las percepciones y expectativas de los clientes juegan un

rol importante con respecto al servicio.

Por otro lado, se presentan los siguientes antecedentes nacionales de las variables
gue incluye nuestro proyecto de investigacion, donde Méndez, et. al. (2021), en su
articulo tiempo de espera en los usuarios del hospital Vitarte, realizado en Lima,
concluyeron que los tiempos de espera se encuentran en un nivel alto a lo establecido,
considerando que las principales demoras ocurren en la atencién, planteando una
categoria innovadora adecuada para disminuir el tiempo de espera, considerando la
relevancia de brindar un excelente servicio Del mismo modo Amado, et. al. (2019), en
Su investigacion sobre tiempo de espera para atencion de pacientes en la ciudad de
Lima, concluyeron que el tiempo de espera se encuentra significativamente
relacionado a la atencion de los clientes, en donde a través de los resultados se

plantean una mejora de procesos para poder llegar a reducirlas.

En la ciudad de Lima, Gutierrez y Mendoza (2019), en su articulo obtuvieron como
resultados que el grado de satisfaccion que se encontré fue del 44%, mientras que el
resto de pacientes presentd un alto grado de insatisfaccién, esto se debe al tiempo de
espera, ya que se comprobo que la satisfaccion e insatisfaccion presentada en los
pacientes, se encontraba asociada a la forma en la que afecta el estilo de vida como

también al tiempo de espera que se produce en la atencion dentro del hospital.

Gardi, et al. (2020), desarrollaron su investigacion en la ciudad de Lima en un

supermercado, donde concluyeron que los resultados evidencian que se brindan



servicios de calidad de los colaboradores hacia los clientes, asimismo se involucran a
la capacitacion, el reconocimiento, la sinergia entre ellos mismos, que motivan el mejor
desemperio laboral, reflejado diariamente en los clientes y como se sienten con la

atencion brindada.

Rosas (2016), en su articulo el cual fue determinar la satisfaccion del cliente y la
imagen de un supermercado en Trujillo, llegaron a la conclusion que lo mas relevante
se refleja en el valor promedio de la variable donde la satisfaccion del cliente ocupa
un valor que supera el nivel 3, es por ello que se enfocan en demostrar los factores
determinantes de esta variable, ya que la satisfaccion es de gran importancia ya que
mediante ello podemos medir el grado de satisfaccidn, o de lo contrario, si no existe

presencia de esta, quiere decir que se refleja una insatisfaccion.

Para Urbina (2022), indicé en su investigacion que, a través de diferentes
subcategorias, como la calidad subjetiva y calidad objetiva, determiné que el tiempo
de espera es un problema que constantemente persiste en el tiempo, reflejado en las
molestias e insatisfaccion de los usuarios, pero que a su vez la calidad de atencion
subjetiva tiene una calificacion como apropiada, lo cual indica que los usuarios pueden

encontrarse en un estado de satisfaccion positiva.

En el ambito local se presenta las siguientes investigaciones que complementan las
variables en estudio, para ello los autores Otarola y Ramos (2020) indicaron que en la
ciudad de Chimbote en la tienda por departamento Promart el 50% de los clientes
perciben un inadecuado manejo con respecto al tiempo de espera en los procesos
realizados por compras online, manifestando un entorno dificil en cuanto a satisfaccion
se refiere, concluyendo asi que las variables se correlacionan en un nivel alto.
También Huaman (2017) concluyo en su tesis que existié un notorio agrado por parte
de los clientes de la organizacién Terminales del Perd, que mejor6 debido a la
disminucién de aquel tiempo de espera en las colas, a su vez la calidad de servicio

también mejoro.



Los autores Cano y Vargas (2021) afiadieron en su investigacién que para que exista
una reduccién del tiempo de espera de los clientes de caja del Santa de 13.8 a 2.22
minutos se debe habilitar un servidor adicional para que la propuesta de este modelo
tenga validez y se logre contribuir significativamente con el objetivo planteado con un
porcentaje de 22.7% a un 84.67%.

En la ciudad de Nuevo Chimbote Malo y Serrano (2021) ejecutaron su estudio en la
clinica de la mujer y concluyeron que el 37% de los clientes indicaron que existe un
alto grado de satisfaccion con relacién al tiempo de espera que brinda la clinica, dando
a consideraciéon que la empresa tiene que tener una gestion organizada y adecuada

frente a la prestacion de sus servicios.

Torres (2017), en su tesis sobre la satisfaccion del cliente en la polleria Mirko ubicada
en Chimbote, concluyé que de los clientes que fueron encuestados se encuentra el
nivel de satisfaccion en un grado alto siendo el 86.4% que lo confirman, esto se debe
a que la atencion gque se ofrece es buena, mas alla del producto procuran atender con
rapidez los pedidos que realizan los clientes, es por ello que se enfatiza también el
tiempo de espera, ya que se vuelve un factor importante para la satisfaccién que

adquiere el cliente.

Para Cueva (2018) que realiz6 una investigacion enfocada en la aplicacién en la teoria
de cola, con la finalidad de generar la reduccion del tiempo de espera en clientes de
una barberia en la ciudad de Chimbote, concluy6 que en la mencionada barberia los
clientes siempre tenian que esperar una cierta cantidad de tiempo para ser atendidos,
esto generaba insatisfaccion de los clientes, logrando tener un impacto negativo en
el nimero de reclamos presentados mensualmente, cabe rescatar que contaban solo
con 6 trabajadores, en base a unos sistemas aplicados en la mencionada empresa,
se identific6 que para reducir el tiempo de espera, se debia contratar a mas
empleados, es decir, la opcion de tener 7 empleados, reduciria el 60% del tiempo de
espera de quienes requerian sus servicios, por lo tanto al aplicar la teoria de colas el

tiempo por cada cliente fue mucho menor que al inicio.



Iturrizaga (2020), en su investigacion realizada en el hospital La Caleta, concluyé que
existe una gran problematica en diferentes sectores de atencion, principalmente en el
de salud publica, que es el tiempo de espera y se presenta como un desbalance para
quienes requieren del servicio, ya que la salud de pacientes se ven afectadas y son
efectos de la variable en estudio, puesto que si se presenta en forma inadecuada,
prolonga molestias en los pacientes delicados, ademas que se asocian a un déficit en
el sistema de atencidn, en base a lo mencionado anteriormente, se concluye que

existe un alto nivel de espera en el hospital en mencion.

A continuacion, se presentaran las definiciones, caracteristicas, teorias y dimensiones
de las dos variables en estudio, para posteriormente lograr entender el marco tedrico
a desarrollar:

En cuanto a las bases tedricas del tiempo de espera, partiendo de los primeros autores
estudiando esta variable, como Barbosa y Rojas (1995), indican que el tiempo de
espera se refleja en la percepcion del usuario, al momento de esperar cuando
pretenden adquirir algun producto o servicio, es por ello que plantean, como primera
instancia el tiempo de espera objetivo, que significa el tiempo real establecido para
una atencién o presentacion, mientras que por otro lado considera el tiempo de espera
subjetivo, que es percibido por el cliente donde llega a influenciar directamente con la
experiencia percibida. De tal modo que para Pashante y Pinedo (2016), definen como
el tiempo que un cliente espera, generalmente en una cola, hasta lograr recibir la
atencion. Mientras que Garcia (2020), indica que se genera por aquellos clientes que
se encuentran esperando de un modo generalmente ordenado para obtener la

atencion del servidor que quede disponible.

Del mismo modo Zendesk (2023), menciona que el tiempo de espera en atencion al
cliente es un indicador que logra medir la cantidad de tiempo que debe esperar un
cliente para ser atendido, esto ademas ayuda a entender cudal es la nivelacién de

satisfaccion por parte del comprador sobre la atencion que espera recibir.



Segun Gutierrez y Mendoza (2019) se refirieron al tiempo de espera como un indicador
gue aportan a las instituciones, para demostrar si el tiempo de espera que presentan
es adecuado o de lo contrario inadecuado, por otra parte, indican que afecta de forma
indirecta a la incomodidad que se presenta por el hecho de no poder solucionar un

problema.

Para Aguilar, et. al. (2016), consideraron al tiempo de espera como un indicador
operativo que se encarga de medir la duracién promedio que los clientes tienen que
esperar, esto quiere decir que se toma en cuenta el tiempo desde que el cliente
ingresa a hacer cola hasta que llega a ser atendido por un servidor.

En cuanto a las caracteristicas de esta variable, segin Marin (2016), en su
investigacion indica que existen tres caracteristicas muy importante en el tiempo de
espera, las cuales son : a) Clientes , que hace referencia a aquellas unidades que
entran en un sistema para recibir un servicio, se clasifican en, personas, cartas, entre
otros, también b) Servidor, indica la unidades que son encargadas de prestar algun
tiempo de servicio, puede referirse a las cajas de un banco, en un supermercado, una
maquina, entre otras y c) Disciplina de servicio, estan relacionadas a las reglas que
se establecen para lograr promocionar algun servicio al cliente en la linea de espera,
estas tres caracteristicas mencionadas anteriormente, se enfocan desde el usuario,
hasta las reglas aplicadas en la atencién, que buscan acercarse lo mas posible a la
realidad del proyecto en estudio.

Asimismo, enfocdndonos en la principal teoria de la variable, para Bernal, et. al.
(2021), indican que la teoria de colas y de lineas, se crea cuando los clientes llegan a
un lugar demandando un producto o servicio, esperando en el caso no obtengan una
atencion inmediata y observar cuantos clientes ya fueron atendidos, es por ello, que
en base a esta teoria se permite conocer el andlisis de la eficacia de servicios, donde
intervienen la llegada de usuario, la linea de espera e instalacion de servicios

Con respecto a las dimensiones del tiempo de espera, tenemos: a) La duracion, que

para Gardey y Pérez (2017), indican que es el acto y resultado de duracion, es decir,
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alude al periodo temporal en el cual se extiende una accion, b) La percepcion, segun
Rosales (2015), se refiere al conocimiento adquirimos frente a situaciones de los
sujetos, que a la vez se centra en algunos acuerdos de diferentes intereses o
necesidades y c) Las expectativas, para Wstreicher (2020), alude a la expectativa
como la aspiracion a cumplir un determinado objetivo, es decir, es la posibilidad
razonable en la que algun acontecimiento suceda, va mas alld de una ilusion, se

considera un hecho a suceder pero basado en un fundamento.

Para la segunda variable satisfaccion del cliente los autores Kotler, et. al. (2017)
definen que esta variable es la calificacion de los clientes en cuanto al rendimiento del
servicio brindado y las expectativas de percepcidon acerca de un producto, esto es la
respuesta de los clientes con respecto a la satisfaccion, considerando a esta variable
como la mas importante para las organizaciones, pues determina en ellas
competitividad. Asimismo, Thompson (2019) indica que la satisfaccion del cliente es
un requisito relevante para toda empresa debido a que el cliente lograra posicionar en
su mente la experiencia que rescato de ese lugar, por consiguiente, creara una plena

satisfaccion en él.

Sogbossi y Kadiri (2019) definen que esta variable esta relacionada con los
sentimientos que los clientes tienen al momento de comprar y consumir algiin producto
debido a que esto les permitird dar respuesta a sus necesidades y expectativas.
También Lazaro, et. al. (2018) indican que la satisfaccion del cliente se crea en la
mente del consumidor dado que se relacionan aspectos cognitivos y racionales que
los clientes tienen para deliberar un servicio o un producto y si estos alcanzaron un

rendimiento antes esperado.

Para Hernandez, et. al. (2019) el concepto de esta variable es el cumplimiento de
términos y condiciones que debe tener el establecimiento para satisfacer lo que el
cliente espera y de esta manera lograr que regresen a querer consumir nuevamente
un producto o querer volver a recibir el servicio brindado. Para Bernazzani (2019) es

la valoracion negativa o positiva que el sujeto recoge de las experiencias que tuvo al
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interactuar con alguna marca, producto, proceso de venta o en general con la
empresa, por lo que se determina que un alto nivel de satisfaccion lograra no efectuar

ningun tipo de reclamo.

Por consiguiente Suaréz (2023) aflade que las caracteristicas de esta variable se
basan en a) Los clientes, b) Satisfaccion del cliente, ¢) Posicionamiento de la empresa,
d) Clientes potenciales que trabajan de una forma dinamica con un “movimiento de
traslacion” y que son muy relevantes e imponentes ya que tienen una
interdependencia con el posicionamiento y esto asegura satisfaccion en el cliente a
través de cada una de las experiencias que vivieron y que cuando se encuentren frente

a una necesidad, elijan nuevamente el servicio o producto que adquirieron.

En cuanto a los enfoques tedricos que presenta esta variable los autores Lizano y
Villegas (2019) determinaron: a) La teoria de la disonancia , que significa que si el
cliente espera un producto de alto valor o buen rendimiento y por el contrario recibe
uno de un bajo valor, este creara ansiedad e incomodidad, en otras palabras el cliente
entraria en una disonancia cognitiva, que se relaciona con una tension psicoldgica por
el hecho de no cubrir sus expectativas, b) La teoria del contraste, es todo lo contrario
a la teoria de la disonancia, pues esta teoria refleja que si el cliente encuentra un
rendimiento muy por debajo del producto real, manifestara su disparidad de forma
exagerada, haciendo notar el drastico contraste entre las expectativas y el resultado
final, c) La teoria del paradigma de la desconfirmacion de las expectativas, confirma
lo que proponen los autores Kotler y Rai, que se refiere a la comparacion de los
resultados con las expectativas después de realizar una compra por algun bien o
servicio, es decir si el resultado coincide con las expectativas se logra la confirmacion,
y si el resultado es contrario existe una desconfirmacion de las expectativas, dando a
entender cuan satisfecho o insatisfecho se siente el cliente. Asi también Swan vy
Combs (1976) propusieron d) La teoria de los dos factores de la satisfaccién del
cliente, donde indicaron que existen dimensiones basado en los productos o servicios
gue generan satisfaccion y también dimensiones que generan insatisfaccion, por ello

determinaron dos factores, tales como los higiénicos que son muy esperados por los
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clientes y un fallo durante el proceso de prestacion de servicio puede causar una total
insatisfaccion y los factores de crecimiento que genera satisfaccion en el cliente y un
fallo durante el proceso de prestacion de servicio no generara necesariamente

insatisfaccion por parte de los clientes.

De acuerdo con las dimensiones, el autor Huayhua (2021) menciona como primera
dimensién a) La calidad percibida es la valoracion que el cliente determina al momento
de adquirir un bien o servicio, es decir que el individuo realiza una previa evaluacion
mientras determina el verdadero funcionamiento de lo que ha recibido, por lo tanto, es
de suma importancia que la empresa contribuya con un nivel de calidad desde el
primer contacto con el cliente. En cuanto a la segunda dimension b) Valor percibido
es una valoracion que el cliente toma pero de forma general o global, es decir que al
final de obtener el producto o el servicio, el cliente emite su evaluacion de acuerdo a
sus creencias y percepciones, indicando si verdaderamente satisface cada una de sus
necesidades y por el cual estarian dispuestos a pagar y de acuerdo a la tercera
dimensién que se trata de c) La expectativa del servicio, sefiala que esta dimension
es muy importante para las organizaciones, pues se trata de cumplir al maximo, cuan
altas sean las expectativas que los clientes pueden lograr a tener de acuerdo a lo que
desean recibir, pues la expectativas de los clientes vienen hacer los “puntos de vista”
gue ellos tienen por recomendacion, publicidad, experiencias anteriores, promesas
gue realizan las empresas, etc.; todo esto conlleva a que el consumidor desee obtener
lo mejor de lo mejor y si las organizaciones lo consiguen alineadamente también

lograran conseguir satisfaccion en el cliente.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Para este estudio fue de tipo aplicada, segin Alvarez (2020) este tipo de
investigacion tiene como objetivo pretender dar solucién a un problema en un
contexto determinado, en otras palabras, busca la aplicacion de los
conocimientos o teorias para llevarlos a implementarlos en la practica con el fin
de resolver la necesidad antes encontrada y se determind bajo un enfoque
cuantitativo porque se adquiri6 fundamentos basicos y fundamentales para
conocer larealidad problematica de forma imparcial, que son medidos mediante

un analisis estadistico (Alan y Cortez, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacién

Se considero el disefio no experimental, segun Arias y Covinos (2021) este
disefio se da debido a que no se tiene control alguno sobre las variables
desarrolladas, por lo cual se analiza los fendbmenos al natural tal cual se
muestran, sin ser alteradas ni participar en su proceso. Basada en un corte
transversal, debido a que se recolecta los datos en un tiempo Unico y una sola
vez, a fin de adquirir informacion, describir las variables en estudio y el resultado
de la relacion entre ambas (Sampieri, 2018). De tal manera se considerd una
investigacion correlacional, que lograra descifrar si existe relacion entre dos o
muchas mas variables (Gémez, 2020).

Esquema:
Figura 1. Esquema de disefio de investigacion.
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3.2

Dénde:

M: Muestra

O1: Tiempo de espera

02: Satisfaccion del cliente

r: Correlacién entre ambas variables

Variables y operacionalizacion

Variable 1. Tiempo de espera

Definicion conceptual: Barbosa y Rojas (1995), indican que el tiempo
de espera se refleja en la percepcion del usuario, al momento de esperar
cuando pretenden adquirir algin producto o servicio, es por ello que
plantean, como primera instancia el tiempo de espera objetivo, que
significa el tiempo real establecido para una atencién o presentacion,
mientras que por otro lado considera el tiempo de espera subjetivo, que
es percibido por el cliente donde llega a influenciar directamente con la
experiencia percibida.

Definicion operacional: El estudio de la variable tiempo de espera se
dimensiona en a) La duracién, b) La percepcién y para finalizar c) Las
expectativas, estas seran evaluadas a través de la técnica establecida, la
encuesta, aplicando como instrumento de medicién el cuestionario.
Indicadores:

Segun la primera dimensién sus indicadores son: el tiempo real
transcurrido y tiempo estimado; para la segunda dimension sus
indicadores son los siguientes: satisfaccion del cliente y nivel de confort y
con respecto a la ultima dimensién sus indicadores son: comparaciéon de
expectativas y cumplimiento de las expectativas.

Escala de medicién: Ordinal
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Variable 2: Satisfaccion del Cliente

) Definicién conceptual: Kotler, et. al. (2017) definen que esta variable
es la calificacion de los clientes en cuanto al rendimiento del servicio
brindado y las expectativas de percepcion acerca de un producto, esto
es la respuesta de los clientes con respecto a la satisfaccion,
considerando a esta variable como la mas importante para las
organizaciones, pues determina en ellas competitividad.

° Definicién operacional: La variable en estudio se dimensiona en a)
Calidad percibida, b) Valor percibido y por ultimo c) Expectativa del
servicio, estas mismas seran evaluadas mediante la técnica de la
encuesta, y se utilizard como herramienta de medicién el cuestionario.

° Indicadores: Segun la primera dimension sus indicadores son: la
accesibilidad, nivel de conocimientos de los profesionales y grado de
empatia; para la segunda dimension sus indicadores son los siguientes:
orientacion y responsabilidad, amabilidad, y presencia de los
colaboradores; con respecto a la ultima dimensién sus indicadores son:
atencién oportuna y disposicion para absolver dudas.

° Escala de mediciéon: Ordinal

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion:

Para Arias, et. al. (2016), indican que se refiere a la totalidad de personas u
objetos ya sea definido y accesible para luego concretar la decision de la
muestra, teniendo como caracteristica poder ser medida, estudiada y
cuantificada. La presente investigacién se centr6 en una poblacion finita,
conformada por los ciudadanos de la ciudad de Chimbote, con un total de
310,704 habitantes, segun el Instituto Nacional de Estadistica e informatica
(INEI, 2018).
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e Criterios de inclusidn: Se consider6 a aquellas personas que sean mayores
de 18, hombres y mujeres, que sean clientes habituales del supermercado en
estudio.

e Criterios de exclusion: No se consideré a aquellas personas que sean de
tercera edad (65 afios a mas), jovenes (menores de 18 afios) y nifos.

3.3.2 Muestra

Para Otzen y Manterola (2017) es un subconjunto de unidades que representan
un conjunto en su totalidad llamado poblacion o universo, que se logran elegir de
manera aleatoria para que sean sometidas a observacion cientifica con el
propésito de que los resultados sean correctos para la poblacion que se esta
investigando. Es asi que para esta investigacion la muestra fue de 384 clientes
que se complementard como resultado representativo para el estudio de la
presente investigacion.

3.3.3 Muestreo

Para este estudio se emple6 el muestreo probabilistico aleatorio simple debido a
que este método utiliza la seleccién aleatoria con el objetivo de que cada
participante tenga la misma oportunidad de ser seleccionado, por lo tanto, de los
384 clientes existe una probabilidad de 1 a 384 de ser seleccionados y asi poder
obtener informacion relevante para ofrecer una muestra representativa de la
poblacion (Ortega, 2023).

3.3.4 Unidad de analisis

Segun Gallardo (2017) “una unidad de analisis comprende individuos, grupos,
empresas, instituciones, etc., que luego seran medidos y seran objeto de estudio”.
Para esta investigacion se tomo en cuenta la conformacién de todos los clientes

de un supermercado.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Duana y Hernandez (2020), se refieren a las técnicas de recolecciéon de datos como

los diferentes procedimientos que existen para lograr obtener la informacion deseada

con el fin de brindar una respuesta a la pregunta de investigacion.
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Por lo tanto, para esta investigacion la técnica que se aplico fue la encuesta y como

instrumento se aplico el cuestionario.
Encuesta:

Lépez y Fachelli (2016), indican que la encuesta se considera como una técnica muy
utilizada en diferentes investigaciones, que establece una secuencia de interrogantes
a fin de adquirir la informacién deseada de manera sistemética sobre los conceptos
que derivan de la probleméatica de investigacion.

Cuestionario:

Como instrumento se utilizé el cuestionario, de acuerdo con las palabras de Arias
(2020) consiste en una sucesion de interrogantes que determina el investigador y las
respuestas se dan por parte del encuestado, donde no existen respuestas correctas o
incorrectas, recalcando que las preguntas se presentan de manera concisay asi poder
obtener un resultado diferente por parte de cada encuestado.

Tiempo de espera

En cuanto a la variable tiempo de espera, no se encontré un instrumento para lograr
medirlo, por lo tanto, se considerd realizarlo por creacién, el cual consta de 3

dimensiones y 18 items en total, en donde se empled una escala de Likert.
Satisfaccion del cliente

Para lograr medir esta variable se utiliz6 el cuestionario del modelo-ACSI creado por
los autores Johnson y Fornell en el afio 1996, que cuenta con tres dimensiones y 18

items en total, en donde se emple6 una escala de Likert.
Validez

Para Lopez, et.al. (2019), la validez es la evaluacion de medicién que se le otorga al
instrumento con el objetivo para el cual fue creado y para obtener ello se debe
comparar el instrumento aplicado con el modelo de referencia. Por lo tanto, los
instrumentos fueron sometidos a la validez del contenido para lograr comprobar la

claridad de las instrucciones presentadas, con la finalidad de evitar confusién en los
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encuestados al desarrollarlo, ademas los items aplicados fueron bien definidos, sin
dejar de lado la verificaciébn del instrumento donde se midan realmente las
dimensiones e indicadores de cada variable, todo ello estuvo a cargo de la validacion
que consiste en el juicio de 3 expertos en la investigacion, quienes dieron su

conformidad en la presente investigacion.
Confiabilidad

De acuerdo con Manterola (2018) la confiabilidad corresponde a la exactitud que tiene
un instrumento al momento de ser aplicado mas de una vez y obtener los mismos
resultados y de esta manera la investigacion en general sea calificada como estable
y consistente. Es por ello que se obtuvo la confiabilidad de los resultados estadisticos
mediante el coeficiente Alfa de Cron Bach lo cual permiti6 determinar la media de la
correlacion entre las variables en estudio, considerando que este coeficiente
considera valores entre 0 y 1, por lo tanto, mientras mas se acerque al nimero 1, la
fiabilidad del instrumento se considerara excelente, todo ello se realizé en el programa
SPSS, donde el resultado para la variable tiempo de espera obtuvo un valor de 0,955,
lo que se considera muy buena y aceptable, mientras que el resultado para la variable
satisfaccion del cliente obtuvo un valor de 0,966, que significa que existe una fiabilidad

muy buena y aceptable.

35 Procedimientos

Para este punto se planificé el procedimiento teniendo en cuenta las siguientes fases:
(1). A partir de la aprobacion del proyecto, se procedi6 a elaborar los instrumentos de
recoleccion de datos, las cuales son tiempo de espera considerando 3 dimensiones
(duracion, percepcidn, expectativas) y satisfaccion del cliente que cuenta con 3
dimensiones (calidad percibida, valor percibido, expectativas del servicio), mediante
la medicion de la escala de Likert, (2). Luego se solicitdo la validacion de los
instrumentos realizados a través del proceso de juicio de expertos, en este caso 3
docentes de la universidad César Vallejo, (3). Al obtener la validacién se realizé la
prueba piloto, que cont6 con 10 encuestados para considerar un coeficiente valido y
aceptable en la escala del Alfa de Cronbach y de tal manera precisar la confiabilidad
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de los instrumentos, (4). Es asi que se procedidé a la recoleccion de los datos de
nuestra muestra total a través del programa Microsoft Excel, y de esta manera se logro
tabular los resultados y organizarlos por variables e items, (5). Se finaliz6 el
procedimiento mediante el programa IBM SPSS Statistics 26, utilizado para fines
estadisticos con el fin de presentar los resultados mediante gréficos y figuras, que

ayudaron a analizar e interpretar de una manera objetiva.

3.6 Método de andlisis de datos

Para efectuar el analisis, los datos que se obtuvieron por los instrumentos que se
aplicaron para la recoleccion de datos, fueron ingresados inicialmente en el programa
Excel, para posteriormente ser trasladados y procesados, donde se utiliz6 una
estadistica descriptiva que se trabajé desde la muestra donde se logré describir
niveles, porcentajes y frecuencias para trabajar las variables de una manera
independiente, elaborando una base de datos, plasmando una tabla de distribucion
de forma numérica de todos los aspectos de los datos de cada variable, en donde se
pueda demostrar los resultados obtenidos de los instrumentos con los que se midieron
las variables aplicadas, para todo lo mencionado anteriormente se requirié del manejo

de dos programas, Microsoft Excely IBM SPSS Statistics 26.

Primero se aplicé la prueba de normalidad, para saber si se utilizara una prueba
paramétrica 0 no paramétrica de las variables que se encuentran dentro de la
investigacion, donde se muestre que por lo menos alguna de ellas muestra valores de
significancia menores al 5% (p < 0.05), a partir de ahi saber si se utilizar4 el Rho de
Spearman o Pearson, para poder efectuar la verificacién de la hipotesis planteada.

3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion se desarrollé de la mano con diversos aspectos que hoy en dia
tienen mayor relevancia dentro del trabajo, aplicando criterios que garantizan la
calidad de la investigacion, los que se encuentran dentro del Cédigo de ética para la
investigacion (2020), dentro de ellos enfocados en cuatro principios éticos, lass cuales
fueron: a) Beneficencia, para lograr tomar conciencia de la realidad problematica que
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actualmente afectan drasticamente a las empresas en cuanto al comportamiento de
los colaboradores dentro de su &rea y al cdmo puede repercutir de una mala manera
la presion que pueden llevar encima, llegando a dafiar su salud fisica y mental,
brindando un resultado pésimo para los objetivos que plantea su organizacion,
asimismo b) Respeto por las personas, que aseguran el bienestar de aquellas
personas que colaboren con la investigacion, aportando con el reclutamiento de datos
gue se requieren, logrando obtener el mayor beneficio posible a la vez asegurando la
comodidad y sin causar dafios ademas c) Autonomia, que se refieren a las personas
que contribuyen para el avance de la investigacion fueron tratadas como seres
totalmente autbnomos, logrando que decidan por si solos, permitiendo la comprensién
de toda la informacion que se proporciona para la participacion voluntaria, libre de
alguna duda o aspectos indebidos, por ello siempre se realiza un apoyo mediante el
consentimiento informado del trabajador, sin dejar de lado d) Justicia, porque se
practicé un juicio totalmente razonable y un trato equitativo para todos aquellos que
participaron dentro del reclutamiento de datos, servicios, procesos y todo lo que esta

asociado a la investigacion.
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IV. RESULTADOS

En esta seccion se muestra los resultados obtenidos que se desarroll6 mediante los
meétodos de la estadistica descriptiva e inferencial, con el fin de determinar la relacion
gue existe entre el tiempo de espera y satisfaccion de los clientes en un supermercado
de la ciudad Chimbote,2023.

Para ello, se presenta los siguientes resultados:

Objetivo General: Determinar la relacion que existe entre el tiempo de espera y la

satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 1.

Relacion entre el tiempo de espera y la satisfaccion del cliente de un supermercado
de la ciudad de Chimbote,2023.

TIEMPO DE  SATISFACCION
ESPERA DEL CLIENTE

Rho de TIEMPO DE ESPERA  Coeficiente de correlacion 1,000 ,621"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
SATISFACCION DEL  Coeficiente de correlacion ,621" 1,000

CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Interpretacion: En la tabla 1 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman tiene como resultado obtenido 0,621, lo que significa que existe un
correlacion positiva moderada, con una tendencia lineal directa, es decir cuando el
tiempo de espera presenta niveles elevados, la variable satisfaccion del cliente
presenta niveles en la misma direccion, con un nivel de significancia de p=0.00 siendo
esta menor al 5% (p<0,05), es decir que el tiempo de espera se relaciona

significativamente con la satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel del tiempo de espera de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.
Tabla 2.

Nivel del tiempo de espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote,2023.

Niveles Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado
Malo 31 8.1 8.1 8.1
Regular 132 34.4 34.4 42.4
Bueno 221 57.6 57.6 100.0
Total 384 100.0 100.0
Figura 2.

Nivel del tiempo de espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote,2023.
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Interpretacion: De acuerdo con la tabla 2 que concierne al nivel del tiempo de espera,
se observa que, de 384 clientes encuestados, el 57,6 % indica que el nivel de tiempo
de espera en un supermercado de la ciudad de Chimbote es bueno, por otro lado, el
34,4 % considera que el nivel de tiempo de espera es regular y finalmente el 8,1 %

indican que es malo.
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Objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.
Tabla 3.

Nivel de satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote,2023.

%

Niveles Frecuencia Porcentaje % vélido
acumulado
MALO 18 4.7 4.7 4.7
REGULAR 165 43.0 43.0 47.7
BUENO 201 52.3 52.3 100.0
Total 384 100.0 100.0
Figura 3.

Nivel de satisfaccion de los clientes de un supermercado de la ciudad de
Chimbote,2023.
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Interpretacion: De acuerdo con la tabla 3 que concierne al nivel de satisfaccion de
los clientes, se observa que, de 384 clientes encuestados, el 52,3 % indica que el nivel
de satisfaccion de los clientes en un supermercado de la ciudad de Chimbote es
bueno, por otro lado, el 43 % considera que el nivel de satisfaccion de los clientes es

regular y finalmente el 4,7 % indican que es malo.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacién entre la calidad percibida y el tiempo

de espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 4.

Relacion entre la calidad percibida y el tiempo de espera de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote,2023.

CALIDAD TIEMPO DE
PERCIBIDA ESPERA
Rho de CALIDAD PERCIBIDA Coeficiente de correlacion 1,000 ,337"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
TIEMPO DE ESPERA  Coeficiente de correlacion 337" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Interpretacion: En la tabla 4 se observa que el coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman es R= 0.337 (existiendo una correlacion positiva baja), con un nivel de
significancia p=0.00, siendo este menor al 5% (p<0,05), lo cual significa que la calidad

percibida se relaciona de una manera positiva baja con el tiempo de espera.

Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre el valor percibido y el tiempo de

espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 5.

Relacion entre el valor percibido y el tiempo de espera de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote,2023.

VALOR TIEMPO DE
PERCIBIDO ESPERA
Rho de VALOR PERCIBIDO Coeficiente de correlacion 1,000 ,506™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
TIEMPO DE ESPERA  Coeficiente de correlacién ,506™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
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Interpretacion: En la tabla 5 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es R= 0.506 (existiendo una correlacion positiva moderada), con un nivel
de significancia p=0.00, siendo este menor al 5% (p<0,05), lo cual significa que el valor

percibido se relaciona de una manera positiva moderada con el tiempo de espera.

Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la expectativa del servicio y el

tiempo de espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

Tabla 6.

Relacion entre la expectativa del servicio y el tiempo de espera de los clientes de un
supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023.

EXPECTATIVA TIEMPO DE

DEL SERVICIO ESPERA
Rho de EXPECTATIVA DEL Coeficiente de correlacion 1,000 ,597"
Spearman SERVICIO Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
TIEMPO DE ESPERA  Coeficiente de correlacion ,597" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

Interpretacion: En la tabla 6 se observa que el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman es R= 0.597 (existiendo una correlacion positiva moderada), con un nivel
de significancia p=0.00, siendo este menor al 5% (p<0,05), lo cual significa que la
expectativa de servicio se relaciona de una manera positiva moderada con el tiempo

de espera.
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V. DISCUSION

La presente investigacion obtuvo los siguientes hallazgos con respecto al objetivo
general: Determinar la relacién entre el tiempo de espera y la satisfaccion de los
clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023, donde el coeficiente de
Rho de Spearman conseguido fue de 0,621, lo que indica una relacion positiva
moderada, con una tendencia lineal directa, lo que significa que existe una conexion
proporcional entre ambas variables. También se observo que existe una significancia
de 0,00, siendo este menor al 5% (p<0,05), afirmando la relacidon que existe entre las

variables antes mencionadas.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Fontova, et. al. (2015), donde
obtuvieron como resultados que el tiempo de espera y la satisfaccion del cliente estan
asociadas altamente, debido a que la informacion del tiempo de espera influye de
manera significativa en como se sienten y cuan a gusto se encuentran los clientes.
Asimismo, Tinoco y Ramirez (2016) en su investigacion a través de los resultados
obtenidos concluyeron que para que exista un servicio efectivo y de calidad hacia los
clientes se debe reducir los tiempos de espera, afirmando que ambas variables van
de la mano. Asi también Huaman (2017) concluyé en su investigacion que la
satisfaccion de los clientes mejor6 debido a la disminucién de los tiempos de espera

en las colas, aduciendo que existe concordancia entre las variables.

En cuanto al primer objetivo especifico que sefala identificar el nivel de tiempo de
espera de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023, se refleja
como resultados que, de 384 clientes encuestados, el 57,6 % indica que el nivel de
tiempo de espera es bueno, por otro lado, el 34,4 % considera que el nivel de tiempo
de espera es regular y finalmente el 8,1 % indican que es malo. Estos resultados
involucran la opinién que tienen los clientes con respecto al tiempo que tienen que
esperar para poder adquirir algin producto o servicio deseado, donde la mayor parte
de la muestra encuestada evidencié que cuando los tiempos de espera son reducidos,
los clientes se mantienen satisfechos, ya que como menciona Zendesk (2023), el
tiempo de espera es un indicador operativo relevante que ayuda a identificar el nivel

de satisfaccion por parte de los consumidores.
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Estos resultados se pueden alinear con la investigacion realizada por los autores
Méndez, et. al. (2021) donde concluyeron que el tiempo de espera se encuentra en
un nivel alto, considerando posibles mejoras con métodos innovadores para la
reduccion en cuanto a esperar concierne y brindar un mejor servicio, teniendo en
cuenta la importancia que representa disminuir los tiempos de espera. No obstante, la
investigacién de Otarola y Ramos (2020) indica que el 50% de los clientes perciben
un inadecuado manejo con respecto a los tiempos de espera, dando a conocer que

existe un entorno dificil en cuanto a satisfaccion se refiere.

Por otro lado, el segundo objetivo especifico sefala identificar el nivel de satisfaccion
de los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote, 2023, donde se
obtuvieron como resultados que, de 384 clientes encuestados, el 52,3 % indica que el
nivel de satisfaccién de los clientes es bueno, por otro lado, el 43 % considera que es
regular y finalmente el 4,7 % indican que es malo. Es asi que se determina que existe
un porcentaje predominante que sefala la percepcion y la calificacién que tienen los
clientes con respecto al servicio que se les otorg0, logrando posicionar en su mente
la experiencia plena que rescaté de ese lugar, tal y como lo asume Sogbossi y Kadiri
(2019) que la satisfaccion implica las emociones y sentimientos del cliente que tienen
al momento de comprar, ya que es un método de satisfacer sus necesidades, por lo
gue se determina que un alto nivel de satisfaccion lograra no efectuar ningun tipo de

reclamo y mantener feliz al cliente.

Los resultados antes mencionados se asemejan a la investigacion realizada por
Torres (2017), donde concluyé que de los clientes encuestados el 86,4% se
encuentran en un nivel alto de satisfaccion debido a que la atenciéon se manifiesta
buena, teniendo como objetivo optimizar los tiempos de espera y atender con mayor
rapidez los pedidos que se realizan. A su vez Malo y Serrano (2021) concluyeron en
su investigacion que el 37% de los clientes indicaron que existe un nivel alto de
satisfaccion con respecto al tiempo de espera, esto se debe a una gestion organizada

y adecuada frente a la prestacion de sus servicios.
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Con respecto al tercer objetivo especifico, enfocado en determinar la relacién entre la
calidad percibida y el tiempo de espera de los clientes de un supermercado en la
ciudad de Chimbote,2023, se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman es R= 0.337 (existiendo una correlacion positiva baja), con un
nivel de significancia p=0.00, siendo este menor al 5% (p<0,05), lo cual significa que
la calidad percibida se relaciona de una manera positiva baja con el tiempo de espera.

Este resultado se puede alinear con la investigacion realizada por Urbina (2022), que
concluye que el tiempo de espera se puede medir a través de subcategorias
enfocadas a la calidad que percibe el cliente, reflejando problemas de molestias e
insatisfaccion, por otro lado Cueva (2018), con la finalidad de generar reduccion del
tiempo de espera en los clientes de una barberia, concluyé que la calidad que percibe
el cliente para lograr ser atendido era muy baja, dado que existia una gran cantidad
de tiempo de espera para prestar los servicios, viendo que si aumentaban un colaborar
mas, el tiempo de espera tendria una reduccion. De tal modo que estas
investigaciones se relacionan con la definicion de Huayhua (2021), indicando que la
calidad percibida es la valoracién que el cliente determina al momento de adquirir un
bien o servicio, es decir que el individuo realiza una previa evaluacion mientras
determina el verdadero funcionamiento de lo que ha recibido, por lo tanto, es de suma
importancia que la empresa contribuya con un nivel de calidad desde el primer

contacto con el cliente.

En lo que respecta al cuarto objetivo especifico que es determinar la relacion entre el
valor percibido y el tiempo de espera de los clientes en un supermercado en la ciudad
de Chimbote, 2023, se obtuvo como resultado que el coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman es R= 0.506 (existiendo una correlacién positiva moderada), con
un nivel de significancia p=0.00, siendo este menor al 5% (p<0,05), lo cual significa
gue el valor percibido se relaciona de una manera positiva moderada con el tiempo de

espera.

Los resultados antes mencionados demuestran lo que expresa el autor Huayhua

(2021), que el valor percibido es una valoracién que se toma de forma general, es
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decir, gue cuando se finaliza la obtencién del producto o servicio, el cliente emite una
evaluacion en cuanto a sus percepciones, indicando si realmente satisface sus
necesidades y si estan dispuestos a pagar por lo que obtendran, asimismo de acuerdo
con el autor Iturrizaga (2020), en su investigacion realizada en el hospital La Caleta,
concluye que existe una gran problematica en cuanto a la valoracién de la atencién y
el servicio, puesto que existe un desbalance entre quienes requieren el servicio, ya
que se ve afectada la salud de los pacientes si en caso el tiempo de espera es
prolongado ,es por ello que se determina que existe un nivel que demuestra la relacion
en cuanto a la valoracion que percibe el cliente con respecto al tiempo de espera 'y

atencion del hospital en mencion.

Por ultimo, el quinto objetivo especifico detalla en determinar la relacion que existe
entre la expectativa de servicio y el tiempo de espera de los clientes en un
supermercado en la ciudad de Chimbote,2023, en donde se obtuvo como resultado
gue el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es R= 0.597 (existiendo una
correlacion positiva moderada), con un nivel de significancia p=0.00, siendo este
menor al 5% (p<0,05), lo cual significa que la expectativa de servicio se relaciona de

una manera positiva moderada con el tiempo de espera.

Los resultados se asemejan a la tercera teoria que proponen Lizano y Villegas (2019),
la cual es denominada la teoria del paradigma de la desconfirmacién de las
expectativas, esto quiere decir si es que el resultado coincide con las expectativas del
cliente logrando una confirmacion en ellos, de tal modo Davila y Lastra (2018) en su
articulo basado en el tiempo de espera obtuvieron resultados orientados a las
expectativas del cliente, en la preferencia y la percepcién en cuanto al sistema de cola
de espera, demostrando que existe relacion y que la forma de disminuir efectos
perjudiciales, tomaria gastos que debe asumir cada empresa, asimismo, los autores
Lara, et.al. (2021), concluyeron que, para brindar un mejor servicio de taxis, se debe
emplear un modelo de teoria de colas, con el objetivo de desarrollar una mejora en la

expectativa del cliente reflejando una relacién en todo el servicio en conjunto.
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VI.

CONCLUSIONES

Se concluyd que existe una relacion positiva moderada y significativa entre el
tiempo de espera y la satisfaccion de los clientes de un supermercado de la
ciudad de Chimbote, 2023, que de acuerdo con el resultado obtenido existe una
tendencia lineal directa, es decir que cuando los niveles de tiempo de espera
se presentan de manera elevada, la variable satisfaccion del cliente también

los presenta en la misma direccién de manera proporcional.

Sé concluy6 que el nivel del tiempo de espera fue calificado como bueno, estos
resultados involucran la opinién que tienen los clientes con respecto al tiempo
gue tienen que esperar para poder adquirir algtn producto o servicio deseado,
donde la mayor parte de la muestra encuestada evidencié que cuando los

tiempos de espera son reducidos, los clientes se mantienen satisfechos.

Se concluyd que el nivel de la satisfaccion de los clientes indican que es bueno,
este hallazgo se determina debido a la percepcién y la calificacion que tienen
los clientes con respecto al servicio que se les otorgd, logrando posicionar en
su mente una experiencia plena, por lo tanto un alto nivel de satisfaccién lograra

no efectuar ningun tipo de reclamo y mantener feliz al cliente.

Se concluyé que la dimensién calidad percibida se relaciona de una manera
positiva baja con la variable tiempo de espera. Asimismo, se concluy6 que la
dimensién valor percibido se relaciona de manera positiva moderada con la
variable tiempo de espera. Por ultimo, se concluyé que existe una relacion
positiva moderada entre la dimension expectativas del servicio y el tiempo de

espera.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente de un supermercado en Chimbote que se debe
realizar con frecuencia una evaluacion de la estandarizacion de sus procesos,
para concretar métodos de trabajos eficientes y de la mano realizar
capacitaciones para tener un personal altamente capacitado con el fin de
aumentar y mejorar la calidad de servicio brindado.

Se recomienda al gerente que su organizacion a cargo deben incurrir en gastos
importantes con respecto a reducir los tiempos de espera, por ejemplo la
tecnologia es un aliado estratégico para combatir este problema, por ello a su
vez debe existir un mantenimiento constante a las maquinas que sirven como
cajeros de autoservicio que brindan algunos supermercados, esto permite que
el cliente pueda agilizar su compra para que el tema de realizar una cola de
espera cambie de perspectiva y se convierta en una experiencia mas
agradable.

Se recomienda realizar entrenamientos para mantener a los colaboradores
preparados e involucrados en conocimiento acerca de los productos y el
servicio que se ofrece, ya que como en toda organizacion, el cliente es una de
las principales fuentes de existencia, todos los colaboradores deben priorizar
su satisfaccién, absolviendo sus dudas con total respeto y estar predispuestos
a brindarle la solucién mas rapida, logrando que la percepcion del cliente sea
buena con respecto al servicio que se le brinda.

Se recomienda realizar constantemente (trimestral o semestral), evaluaciones
gue observen el comportamiento de las variables en estudio, logrando medir el
tiempo de espera y como este mejora e influye con respecto a la satisfaccion,
calidad , valor percibido y expectativas que tiene el cliente, sin dejar de lado la
busqueda de una constante mejora de los resultados ya obtenidos en esta
investigacion, llevando de la mano una predisposicion para que los
colaboradores participen de forma permanente en talleres, reuniones y esto
permita que el colaborador se sienta tan comprometido con la empresa y se

refleje en disminuir el tiempo de atencion y la satisfaccion del cliente.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXOS

Anexo 1.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Descifrando el enigma de espera en un supermercado: Una
investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote - 2023

Investigador (a) (es): Ramos Medina, Angy Mirelly
Risco Villacorta, Rossa Angela
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Descifrando el enigma de espera en un
supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote -
2023”, cuyo objetivo es determinar la relacién que existe entre el tiempo de espera y
satisfaccion del cliente de un supermercado de la ciudad de Chimbote,2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se producird informacién novedosa sobre la existencia de la relacion entre el tiempo de espera
y satisfaccion del cliente de un supermercado en la ciudad de Chimbote, en el afio 2023.

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

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacién titulada: “Descifrando el enigma de espera en un
supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente,
Chimbote - 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran
codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o 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.
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Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos 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 investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es) [Ramos
Medina, Angy Mirelly] email amramosm@ucvvirtual.edu.pe, [Risco Villacorta, Rossa
Angela] email, rriscov@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor [Mg. Canchari Preciado,
Miguel Angel] email mcancharip@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

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

NOMDBre y apellidOs: ... .c.onii e

Fechay hora:

[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
gue 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
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Anexo 2.
AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD

EN LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

RESOLUCION DEL VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales
Nombre de la Organizacién: RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cédigo de Etica en
Investigaciéon 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:

Nombre del Programa Académico:
IAdministracidon

Autor: DNI:
Nombres y Apellidos

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:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°, 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 haya un acuerdo formal con el gerente o
director de la organizacion, para gue se difunda la identidad de la institucidn. Por ello, tanto en los proyectos
de investigacién como en las tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacion, ni en el cuerpo de la
tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir sus caracteristicas.
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Anexo 3.
FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Descifrando el enigma de espera en un

supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente,

Chimbote - 2023
Autor/es: Ramos Medina, Angy Mirelly
Risco Villacorta, Rossa Angela
Escuela profesional: Administracion
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Chimbote- Peru

general de la empresa.

Criterios de evaluacién Alto Medio | Bajo No .
precisa
I. Criterios metodoloégicos
1. EIl proyecto cumple con el esquema
. L Cumple
establecido en la guia de productos de - No cumple | -
; e totalmente
investigacion.
> Establece claramente la La . poblacion/ La poblaclon/ participantes
9 - participantes no estan claramente
poblacion/participantes de la . P I
investigacion estan c_Iaramente establecidos
) establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan
1. Establece claramente los aspectos | éticos estan claramente establecidos |
éticos a seguir en la investigacion. claramente
establecidos
No cuenta con documento
2. Cuenta con documento de Cuenta con debidamente suscrito / La
A documento ) No es
autorizacion de la empresa o debidamente persona firmante no es necesario
institucion en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente

Ha incluido el anexo correspondiente
al consentimiento 0 asentamiento
informado.

Ha incluido el
anexo

No ha incluido el anexo

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas

Vicepresidente

Dr. José German Linares Cazola

Vocal 1

Mgtr

Vocal 2

. Diana Lucila Huamani Cajaleon
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Anexo 4.

DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional
de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Descifrando el
enigma de espera en un supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y
satisfaccién del cliente, Chimbote - 2023”, presentado por los autores Ramos Medina,
Angy Mirelly y Risco Villacorta, Rossa Angela, ha sido evaluado, determinandose que la
continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen: favorable! ( X ) observado
( ) desfavorable ( ).

............... ,de............ de 2023

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
» Sr. Ramos Medina, Angy Mirelly y Risco Villacorta, Rossa Angela, investigador(es)
principal(es).

! El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.
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Anexo 5: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Barbosa y Rojas (1995), | El estudio de la variable tiempo Tiempo real
indican que el tiempo de | de espera se dimensiona en a) . transcurrido
) o > Duracion
espera se refleja en la | La duracion, b) La percepcion y Tiempo estimado
percepcion del usuario, al | para finalizar ¢) Las expectativas, P
momento de  esperar | estas seran evaluadas a través Satisfaccion de
cuando pretenden adquirir | de la técnica de encuesta, p L, cliente
" - : : ercepcion

algun producto o servicio, | aplicando como herramienta de Nivel de confort
es por ello que plantean, | medicion el cuestionario.
como primera instancia el

Tiempo de tiempo d_g espera obijetivo, Comparac!on de
gue significa el tiempo real expectativas

espera . .

establecido para una Ordinal
atencion o presentacion,
mientras que por otro lado
considera el tiempo de Expectativas
espera subjetivo, que es .
percibido por el cliente (Itumpllmuin;[p de
donde llega a influenciar as expectativas
directamente con la
experiencia percibida.
Kotler, et. al. (2017)| El estudio de Ila variable
definen que esta variable | satisfaccion del cliente se Accesibilidad
es la calificacion de los | dimensiona en a) Calidad
clientes en cuanto al | percibida, b)Valor percibidoy por Nivel de
rendimiento del servicio | Ultimo c) Expectativa del servicio, . . conocimiento de

, - brindado y las expectativas | estas mismas seran evaluadas a | Calldad percibida -

Satisfaccion del ) N o los profesionales _
cliente de percepcion acerca de | traves de la técnica de la Ordinal

un producto, esto es la | encuesta, utilizando como

respuesta de los clientes
con respecto a la
satisfaccion, considerando
a esta variable como la

herramienta de medicion el
cuestionario.

Grado de empatia

Valor percibido

Orientacion y
responsabilidad
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mas importante para las

organizaciones,
determina en
competitividad.

pues
ellas

Amabilidad

Presencia de los
colaboradores

Expectativa del
servicio

Atencién oportuna

Disposicion para
absolver las dudas

Nota:
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Anexo 6: Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario 1: Tiempo de espera
Estimado participante:

Queremos hacer de su conocimiento que el presente cuestionario esté relacionado a
la investigacion con fines académicos, con el objetivo de obtener informacién acerca
del tiempo de espera en un supermercado en la ciudad de Chimbote, para tal caso le
agradeceremos responder con total sinceridad cada item.

Instrucciones:
Marcar con una (x) cada item de acuerdo con la siguiente escala valorativa:

Escala
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

gabh| W [Nk

Escala

o .
N Tiempo de espera 172345
Dimension 1: Duracion

1 La duracion de espera para ser atendido en caja es
adecuada.

2 | Eltiempo de despacho en caja es rapido.

3 | Cuando realiza un reclamo, es atendido de forma rapida

4 Al comprar un electrodomeésticos, la duracién de revision
del producto es la adecuada.

5 Al solicitar un cambio de producto, el tiempo de atencion
es demasiado corto.

6 Al solicitar una asesoria para comprar un producto, la
duracion de atencion es la correcta

Dimension 2: Percepcion

Hacer cola en un supermercado es satisfactorio.
La atencion recibida al momento de hacer cola es
respetada

9 Los procesos previos y posteriores a la atencion en caja
son rapidos

10 | Los trabajadores resuelven las dudas de forma rapida

11 EI_personaI se encuentra en sus areas designadas para
brindar el servicio

12 El tiempo que espera para la atencion en el supermercado
vale la pena

Dimension 3: Expectativas
13 La velocidad con la que se realiza la atencidn supera sus

expectativas
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Hay disponibilidad inmediata y rapida de los trabajadores

14 al realizar una consulta

15 Cuan(_jo necesita la garantia de un producto, el tiempo de
atencion cumple con sus expectativas.

16 | El personal comprende rapidamente sus necesidades

17 | Recomendaria la compra dentro de un supermercado

18 El tiempo de espera en caja cumple con sus expectativas

deseadas

Cuestionario 2: Satisfaccion del Cliente

Estimado participante:

Queremos hacer de su conocimiento que el presente cuestionario esté relacionado a la
investigacion con fines académicos, con el objetivo de obtener informacién acerca de la
satisfaccion del cliente en los supermercados en la ciudad de Chimbote, para tal caso
le agradeceremos responder con total sinceridad cada item.

Instrucciones:

Marcar con una (x) cada item de acuerdo a la siguiente escala valorativa:

Escala
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

g W [Nk

. Sfaccis | Cli Escala
N Satisfaccion del Cliente 1121345
Dimensién 1: Calidad Percibida
1 El personal responde con sencillez y claridad las consultas
gue usted realiza.
Las respuestas ofrecidas por el personal son suficientes.
El personal cuenta con la capacidad y experiencia
suficiente para atenderlo.
4 El personal le brinda la confianza necesaria para sentirse
segura/o durante el proceso de su compra.
5 Se ha sentido discriminado/a por el personal de un
supermercado.
6 El personal comprende sus intereses y necesidades de
compra.
Dimension 2: Valor percibido
7 | Esta conforme después de adquirir un producto o servicio. | | |
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El personal se muestran amables y respetuosos.

El personal muestra interés para que usted se sienta
satisfecho.

Los productos o servicios de los supermercados

10 satisfacen sus necesidades como cliente.

11 El_personal se encuentra en sus areas establecidas para
brindar el servicio.

Dimensién 3: Expectativa del servicio

12 | Los supermercados mejoran continuamente sus servicios.

13 La atencioén en el servicio que recibio, es mejor de lo que
esperaba.

14 El servicio que le brindo el personal despejo sus dudas
con respecto a algun producto.

15 Calificaria como buena_ la atencion 'deI servicio de los
supermercados en la ciudad de Chimbote.

16 | De acuerdo a su experiencia, volveria a elegir el servicio.

17 | El personal brindé solucion a sus necesidades.

18 Es suficiente el servicio que brindan los supermercados.
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Anexo 8: Base de datos de la aplicacion de la muestra

E CUESTIOMARIO (Respuestas) & & & 0 B - & Compartir e
Archiva Editar Wer Insertar Formato Datos  Herramientzs  Extenziones  Ayuda
0, Menis " ¢ & % won v | 5§ % O 00 23| Pedet. v | — +|B I = A% @ =~ Lt~ Rl A~| B Y BEm- -
ElG6 - fr 4
» B [= [ E F c] H 1 d 4 L M L
1 SEXO EDAD Lz duracidn de ezgera pe El iempe de despacho 2 Cuando realiza un reclsn Al camiprar un lectrodor Al sohicitar un cambio de Al selicitar uns azesoria | Haces cola 2n un supern L stencicn recitida 2l m Los proceses previos y p Los rabajadores resush Bl perzonal s2 ancusntra EN
2 Femening 22 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5
Femenino T 3 4 4 3 5 5 3 4 4 4 4
4 Femenino 28 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4
5 |Femenino 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Femenino 30 2 4 2 4 2 4 1 4 3 3 4
7 |Femenino 23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
& |Femenino 21 4 1 1 2 5 2 3 3 4 3 3
5 |Femenino 28 2 3 2 3 1 3 1 3 3 3 2
10 | Masculing 23 3 2 2 3 3 4 1 5 3 3 4
1 Femenino FAl § 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4
1z | Masculing 7 2 2 2 2 1 3 1 3 2 3 1
13 |Femening 23 3 4 1 4 4 4 2 3 3 4 3
14 | Masculing 30 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4
15 |Femening 19 4 4 2 3 3 3 2 4 4 4 4
15 | Masculing 23 4 2 2 4 3 2 3 2 3 3 4
17 |Femening 22 2 3 3 2 4 4 1 2 2 3 2
12 |Femening 22 4 3 3 4 4 5 4 4 5 4 5
12 | Masculing 24 5 2 2 3 5 1 3 1 1 2 3
0 |Masculing 25 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3
21 |Femening 28 3 4 2 2 4 4 i 4 3 4 3
Mazculine 23 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5
Mazculine 25 3 3 2 4 3 4 3 4 3 4 5
Femening 3 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4
Femening 28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Mazculing 2 2 4 3 2 2 4 1 4 2 4 4
Mazculing | 3 4 4 4 3 4 2 3 4 4 4
Femenino 29 3 3 4 4 3 3 1 2 4 3 3
Mazculing 23 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 5
Mazculino 35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
Femenino 33 4 4 4 4 2 4 1 4 4 4 4
Femenino 28 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3
Masculing 30 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3
Femenino FAl 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3
Masculing 22 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4
3 |Femenino 23 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
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E CUESTIOMARIO (Respuestas) ¥ & & W [E (k- § Compart 0

Archivo  Editar Ver Insertar Formato  Datos  Herramientas  Extenziones  Ayuda

Q Menizs & o & F 00% v | s % O 09 w3 Predet. - | — +| B I = A% @ es B Y B o: ~

ElGE - fic 4
r 2 c = E F = H 1 J K L M N

1 SEXO EDAD L= duracion de espera p: El tiempo de despacho = Cuande realiza un reclan Al comprar un ebectroder Al soficitar un cambio de Al soficitar una asssoria | Haces cola =n un superm La stencion reciida 3l m Los procssos previos y p Los trabsjadonss resusly El personal se encusntra EN
= | Femenino 2 2 2 2 4 3 3 3 3 2 2 2
21 | Masculing 22 3 3 2 3 4 4 2 4 2 3 2
22 | Masculing 25 3 4 § 4 3 4 3 5 3 4 4
=2 |Femenino 23 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3
24 | Femenino 22 4 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3
=5 | Femenino 29 2 3 3 3 1 3 1 3 § 3 1
== | Masculing 7 4 3 4 2 3 4 4 3 4 4 2
=7 | Femenino 4 § 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4
2= | Masculing 7 4 3 4 4 4 4 2 3 2 2 4
2= | Masculing il 4 4 3 5 3 4 2 4 3 4 3
=0 | Masculing kX 4 4 3 3 4 2 4 4 2 3 3
=1 | Femenino 33 4 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3
22 | Masculing 23 2 2 4 4 4 4 4 4 2 5 5
22 | Femening 18 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 4
24 | Femening 45 3 3 3 3 4 4 3 3 2 2 4
25 | Femening a7 4 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4
2% |Femening 18 3 5 3 4 3 3 2 4 4 4 4
=7 |Femening 52 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 3
28 | Femening 30 5 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5
= | Femening 22 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 4
100 | Femenino 4 5 5 3 5 4 4 5 4 5 5 3
101 | Femenino 18 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 3
10z | Masculino 30 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3
102 | Masculino 7 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 5
104 | Femenino T 3 4 3 3 3 4 2 4 3 4 4
105 | Femenino 18 3 3 2 4 3 3 1 4 4 3 3
15 | Femenino 7 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4
107 | Masculing 20 4 4 § 4 § 5 § 4 3 4 4
12 | Femenino 23 4 2 § 4 4 4 3 3 3 3 5
12 | Femenino 19 § 3 4 3 § 3 4 3 4 5 4
1 | Masculing 7 § 3 4 4 3 5 2 5 4 4 4
111 | Femenino 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4
112 | Femenino 7 § 4 4 5 4 3 § 3 4 5 5
112 | Masculing 32 § 2 4 5 § 5 § 5 4 4 4
114 | Femenino 30 4 2 4 4 § 4 § 4 § 4 4
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E CUESTIONARIO (Respuestas) #r & & W B (- € Comparir 0

Archiva Editar  Ver Insertar Formato Datos Hemamientas  Extensiones Ayuda

Q Menis & o & % 100% - | § % 4 A0 23| Predet. - | — +/B 1 5 A% @ =i hiv A~ e B Y @- = -
Elze - pc 4
" B c o E F G H 1 J K L M L]

1 |SEXO EDAD Lz duracidn de eszera g Bl femps de despacho 2 Cuando realiza un reclsn Al comprar un glectrodor Al zebicitar un eambic de Al sofizitar una azesoria | Hacsr cola 2n un superr Lz atzncidn recinida sl e Los procesos previos y p Les trabajsdeoses resushv El perzonal se encusntra EN
Femening 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5
Femenino 43 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4
Femenino 51 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4
Femening 40 4 4 4 5 4 5 3 3 4 4 4
Femening 51 4 & 5 4 4 4 3 4 4 4 5
Femenino 49 5 5 3 3 4 4 4 § 5 4 4
Femenino 24 5 4 4 3 3 4 4 § 5 4 5
Femening 33 4 & 5 4 4 5§ 4 4 4 5§ 4
Femening 52 5 4 5 5§ 5 5§ 5 4 4 4 4
Femening 42 5 4 5 4 4 4 3 5§ 4 4 5
Femening 24 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3
Femenino 45 4 3 5 4 4 3 4 5 4 5 4
Femenino 7 4 5 5 3 4 3 4 5 3 5 4
Masculing 53 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5
Femenino 43 5 5 4 5 3 3 4 4 4 3 5
Femenino 43 3 4 4 5 5 5 4 5 4 4 3
Femenino 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5
Femenino 44 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5
Femening 36 5 & 5 5§ 5 3 4 4 4 4 3
Femening 54 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5§ 4
Femenino 52 4 4 5 4 5 4 3 § 3 4 4
Maszuling 55 5 3 3 4 3 4 4 § 4 4 4
Femenino 33 4 4 4 3 3 4 3 2 5 4 4

375 | Femenino 58 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4
a7e | Femenino 56 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4
AT | Masauling 54 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4
Femenino 36 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4
Fernening 55 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4
Femenino 53 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4
Femenino 55 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4
Femenino 33 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4
Femening 54 5 & 5 5§ 4 3 3 4 4 5§ 4
Femenino 57 3 3 3 4 5 4 3 4 4 4 4
Maszuling 54 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5
Femening 55 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4
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Anexo 9: Calculo del tamafio de la muestra

Donde:

N*Z?xP*(Q

n

Detalles:
Poblacion (N)= 310704
Valor Z= 1.96
P éxito= 0.5
P fracaso= 0.5
E error= 0.05

TEZ«(N—1)+Z22+PxQ

Tamafio de Muestra

384
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Anexo 10: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Descifrando el enigma de espera en
un supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote - 2023”. 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: CHAUCA QUINONES MARIA ELENA
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (x)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x)

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

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
elarea: | \asdesafios ( 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
Autor(es): Ramos Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela
Procedencia: Del autor y adaptada
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: |A l0s clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote 2023

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 06 indicadores y 18
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 18
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:

4, Soporte teérico
e Variable 1: Tiempo de espera
Barbosa y Rojas (1995), indican que el tiempo de espera se refleja en la percepcion del usuario, al
momento de esperar cuando pretenden adquirir algin producto o servicio, es por ello que plantean,
como primera instancia el tiempo de espera objetivo, que significa el tiempo real establecido para una
atencién o presentacion, mientras que por otro lado considera el tiempo de espera subjetivo, que es
percibido por el cliente donde llega a influenciar directamente con la experiencia percibida.
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e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Kotler, et. al. (2017) definen que esta variable es la calificacion de los clientes en cuanto al rendimiento
del servicio brindado y las expectativas de percepcion acerca de un producto, esto es la respuesta de
los clientes con respecto a la satisfaccion, considerando a esta variable como la méas importante para
las organizaciones, pues determina en ellas competitividad.

Variable Dimensiones Definicion

Gardey y Pérez (2017), indican que es el acto y
Duracién resultado de duracién, es decir, alude al periodo
temporal en el cual se extiende una accion

Rosales (2015), se refiere al conocimiento adquirimos
frente a situaciones de los sujetos, que a la vez se

Percepcion . .
) centra en algunos acuerdos de diferentes intereses o
Tiempo de espera necesidades

Wstreicher (2020), alude a la expectativa como la
aspiracion a cumplir un determinado objetivo, es
_ decir, es la posibilidad razonable en la que algin
Expectativas acontecimiento suceda, va mas all4 de una ilusién,
se considera un hecho a suceder, pero basado en un
fundamento.

Huayhua (2021) menciona que la calidad percibida es
la valoracion que el cliente determina al momento de
adquirir un bien o servicio, es decir que el individuo
realiza una previa evaluacion mientras determina el
verdadero funcionamiento de lo que ha recibido, por
lo tanto, es de suma importancia que la empresa
contribuya con un nivel de calidad desde el primer
contacto con el cliente.

Calidad percibida

Huayhua (2021) acota que el valor percibido es una|
valoracion que el cliente toma pero de forma general
o global, es decir que al final de obtener el producto o

Valor percibido el servicio, el cliente emite su evaluacion de acuerdo
Satisfaccion del a sus creencias y percepciones, indicando si
Cliente verdaderamente satisface cada una de sus

necesidades y por el cual estarian dispuestos a pagar|

Huayhua (2021) sefala que esta dimensién es muy
importante para las organizaciones, pues se trata de
cumplir al méximo, cuan altas sean las expectativas|
gue los clientes pueden lograr a tener de acuerdo a lo
gue desean recibir, pues la expectativas de los
clientes vienen hacer los “puntos de vista” que ellos
tienen por recomendacion, publicidad, experiencias
anteriores, promesas que realizan las empresas, etc.;
todo esto conlleva a que el consumidor desee obtener
lo mejor de lo mejor y si las organizaciones lo
consiguen alineadamente también lograran conseguir|
satisfaccion en el cliente.

Expectativa del servicio
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Descifrando el enigma de espera en un supermercado:
Una investigacién del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote - 2023” elaborado por Ramos
Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
. modificacion muy grande en el uso de las
. 2. Bajo Nivel A
El item se 10 palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,

su sintactica . i ificacio ifi

y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

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 l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
A acuerdo) la dimension.
relacion ldgica con
la dimension o . . .
A . . El item tiene una relacion moderada con la
|nd|ca(_jo_r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanma,_perg otro item

El item es esencialo | 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.

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

oo INVESTIGA
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Variable del instrumento: Tiempo de espera
e Primera dimension: Duracion

Clarid|Coher| Relev

. f ( - Observaciones
Indicadores ltem |24 |encial ancia

1| 4| 4| 4

Tiempo real transcurrido 2 4 4 4

Tiempo estimado

e Segunda dimension: Percepcion

Clarid|Coher| Relev

i 1 ) - Observaciones
Indicadores Iltem ad |encialancia

7| 4| 4| 4

Satisfaccion de cliente 8 4 4 4

10 4 4 4

Nivel de confort 11 4 4 4

12 4 4 4

® Tercera dimension: Expectativa

Clarid|Coher| Relev

i 1 ; - Observaciones
Indicadores Item ad lencialancia

13 4 4 4

Comparacion de expectativas 14 4 4 4

15 4 4 4

16 4 4 4

Cumplimiento de las expectativas 17 4 4 4

18 4 4 4

Variable del instrumento: Satisfaccién del cliente
e Primera dimensién: Calidad percibida

. . Clarid|Coher| Relev :
Indicadores Item ad |encialancia Observaciones
Accesibilidad L4 44
2 4 4 4
Nivel de conocimiento de los profesionales 3 4 4 4
o 0.0 INVESTIGA
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Grado de empatia

e Segunda dimensién: Valor percibido

Clarid|Coher| Relev

i 1 . - Observaciones
Indicadores Iltem ad |encia|ancia

71 4| 4| 4

Orientacion y responsabilidad
8 4 4 4

9 | 4| 4| 4

Amabilidad
10 | 4 4 4

Presencia de los colaboradores 11 4 4 4

o Tercera dimension: Expectativa del servicio

Clarid|Coher| Relev

i 1 ) - Observaciones
Indicadores Iltem ad |encialancia

12 4| 4| 4

/Atencion oportuna 13 4 4 4

14| 4| 4| 4

15| 4 | 4| 4

16 4 4 4

Disposicién para absolver las dudas 17 4 4 4

18 4 4 4

Dra. Chauca Quifiones Maria Elena
DNI N° 32967420

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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Descifrando el
enigma de espera en un supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion
del cliente, Chimbote - 2023”. 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

ADRIANZEN CENTENO XANDER LUIS
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién 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 a 4 afios ( )
el &rea: Més 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

Autor(es): [Ramos Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela

Procedencia: Del autor y adaptada
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

A los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote
2023

Ambito de aplicacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 06 indicadores y 18

Significacion: . L . - .
g Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 18
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4., Soporte tedrico

e Variable 1: Tiempo de espera
Barbosa y Rojas (1995), indican que el tiempo de espera se refleja en la percepcién del usuario, al
momento de esperar cuando pretenden adquirir algiin producto o servicio, es por ello que plantean, como
primera instancia el tiempo de espera objetivo, que significa el tiempo real establecido para una atencion
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0 presentacion, mientras que por otro lado considera el tiempo de espera subjetivo, que es percibido por
el cliente donde llega a influenciar directamente con la experiencia percibida.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Kotler, et. al. (2017) definen que esta variable es la calificacion de los clientes en cuanto al rendimiento
del servicio brindado y las expectativas de percepcién acerca de un producto, esto es la respuesta de
los clientes con respecto a la satisfaccion, considerando a esta variable como la mas importante para
las organizaciones, pues determina en ellas competitividad.

Variable Dimensiones Definicion

Gardey y Pérez (2017), indican que es el acto y
Duracion resultado de duracién, es decir, alude al periodo
temporal en el cual se extiende una accion

Rosales (2015), se refiere al conocimiento adquirimos
frente a situaciones de los sujetos, que a la vez se

Percepcion . !
) centra en algunos acuerdos de diferentes intereses o
Tiempo de espera necesidades

Wstreicher (2020), alude a la expectativa como la|
aspiracibn a cumplir un determinado objetivo, es
decir, es la posibilidad razonable en la que algin
Expectativas acontecimiento suceda, va mas alla de una ilusion,
se considera un hecho a suceder, pero basado en un
fundamento.

Huayhua (2021) menciona que la calidad percibida es
la valoracién que el cliente determina al momento de
adquirir un bien o servicio, es decir que el individuo
realiza una previa evaluacion mientras determina el
verdadero funcionamiento de lo que ha recibido, por
lo tanto, es de suma importancia que la empresa
contribuya con un nivel de calidad desde el primer|
contacto con el cliente.

Calidad percibida

Huayhua (2021) acota que el valor percibido es una
valoracion que el cliente toma pero de forma general
o global, es decir que al final de obtener el producto o

Valor percibido el servicio, el cliente emite su evaluacion de acuerdo
Satisfaccion del a sus creencias Yy percepciones, indicando si
Cliente verdaderamente satisface cada una de sus

necesidades y por el cual estarian dispuestos a pagar|

Huayhua (2021) sefala que esta dimensién es muy|
importante para las organizaciones, pues se trata de
cumplir al méximo, cuan altas sean las expectativas
gue los clientes pueden lograr a tener de acuerdo a lo
que desean recibir, pues la expectativas de los
clientes vienen hacer los “puntos de vista” que ellos
tienen por recomendacion, publicidad, experiencias
anteriores, promesas gue realizan las empresas, etc.;
todo esto conlleva a que el consumidor desee obtener
lo mejor de lo mejor y si las organizaciones lo
consiguen alineadamente también lograran conseguir,
satisfaccion en el cliente.

Expectativa del servicio
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5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Descifrando el enigma de espera en un supermercado:
Una investigacién del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote - 2023” elaborado por Ramos
Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
. modificacion muy grande en el uso de las
. 2. Bajo Nivel A
El item se 10 palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,

su sintactica . i ificacio ifi

y 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

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 l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
A acuerdo) la dimension.
relacion ldgica con
la dimension o . . .
A . . El item tiene una relacion moderada con la
|nd|ca(_jo_r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .

2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanma,_perg otro item

El item es esencialo | 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.

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

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

oe-e INVESTIGA
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Variable del instrumento: Tiempo de espera
e Primera dimension: Duracion

Clarid|Coher| Relev

. f ( - Observaciones
Indicadores Item |24 |encial ancia

1| 4| 4| 4

Tiempo real transcurrido 2 4 4 4

Tiempo estimado

e Segunda dimension: Percepcion

Clarid|Coher| Relev

i 1 ) - Observaciones
Indicadores Iltem ad |encialancia

713 | 3| 3 |9 o lupcsosk

Satisfaccion de cliente 8 4 4 4

10| 4| 4| 4

Nivel de confort 11 4 4 4

122 4| 4| 4

® Tercera dimension: Expectativa

Clarid|Coher| Relev

. i ( : Observaciones
Indicadores ltem | "4 [encial ancia

13 4 4 4

Comparacion de expectativas 14 4 4 4

15 4 4 4

16| 4 | 4| 4

Cumplimiento de las expectativas 17 4 4 4

18| 4 | 4 | 4

Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimensién: Calidad percibida

. o Clarid|Coher| Relev .
Indicadores Iltem ad |encialancia Observaciones
Accesibilidad Ly s |83
2 4 4 4
Nivel de conocimiento de los profesionales 3 4 4 4
o 0.0 INVESTIGA
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Grado de empatia

6 | 3| 3| 3 CA"&'nLocoaaﬂ pol
O P A 02{L

e Segunda dimensién: Valor percibido

Clarid|Coher| Relev

i i ; X rvacion
Indicadores Item ad |encialancia Observaciones

7 3 3 3

Orientacion y responsabilidad
8 4 4 4

9 | 4| 4| 4

Amabilidad
10 3 3 3

Presencia de los colaboradores 11 4 3 4

e Tercera dimension: Expectativa del servicio

Clarid|Coher| Relev

. f ( - Observaciones
Indicadores ltem |24 |encial ancia

12 4 4 4

Atencion oportuna 13| 4 4 4

14| 4| 4| 4

15| 4 | 4| 4

16 3 3 3

Disposicién para absolver las dudas 17 3 3 3

18 3 3 3

e
DNIN® Yoy6 10

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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Descifrando el
enigma de espera en un supermercado: Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion
del cliente, Chimbote - 2023”. 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

PIERRE FILIPE DIOGO REBATTA
Nombres y Apellidos del juez:

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién 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 a 4 afios ( )
el &rea: Més 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

Autor(es): [Ramos Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela

Procedencia: Del autor y adaptada
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

A los clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote
2023

Ambito de aplicacion:

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 03 dimensiones, de 06 indicadores y 18

Significacion: . L . - .
g Items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 03 dimensiones, de 08 indicadores y 18
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
4., Soporte tedrico

e Variable 1: Tiempo de espera
Barbosa y Rojas (1995), indican que el tiempo de espera se refleja en la percepcion del usuario, al
momento de esperar cuando pretenden adquirir algiin producto o servicio, es por ello que plantean, como
primera instancia el tiempo de espera objetivo, que significa el tiempo real establecido para una atencion
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0 presentacion, mientras que por otro lado considera el tiempo de espera subjetivo, que es percibido por
el cliente donde llega a influenciar directamente con la experiencia percibida.

e Variable 2: Satisfaccion del cliente
Kotler, et. al. (2017) definen que esta variable es la calificacion de los clientes en cuanto al rendimiento
del servicio brindado y las expectativas de percepcién acerca de un producto, esto es la respuesta de
los clientes con respecto a la satisfaccion, considerando a esta variable como la mas importante para
las organizaciones, pues determina en ellas competitividad.

Variable Dimensiones Definicion

Gardey y Pérez (2017), indican que es el acto y
Duracion resultado de duracién, es decir, alude al periodo
temporal en el cual se extiende una accion

Rosales (2015), se refiere al conocimiento adquirimos
frente a situaciones de los sujetos, que a la vez se

Percepcion . !
) centra en algunos acuerdos de diferentes intereses o
Tiempo de espera necesidades

Wstreicher (2020), alude a la expectativa como la|
aspiracibn a cumplir un determinado objetivo, es
decir, es la posibilidad razonable en la que algin
Expectativas acontecimiento suceda, va mas alla de una ilusion,
se considera un hecho a suceder, pero basado en un
fundamento.

Huayhua (2021) menciona que la calidad percibida es
la valoracién que el cliente determina al momento de
adquirir un bien o servicio, es decir que el individuo
realiza una previa evaluacion mientras determina el
verdadero funcionamiento de lo que ha recibido, por
lo tanto, es de suma importancia que la empresal
contribuya con un nivel de calidad desde el primer|
contacto con el cliente.

Calidad percibida

Huayhua (2021) acota que el valor percibido es una
valoracion que el cliente toma pero de forma general
o global, es decir que al final de obtener el producto o

Valor percibido el servicio, el cliente emite su evaluacion de acuerdo
Satisfaccion del a sus creencias Yy percepciones, indicando si
Cliente verdaderamente satisface cada una de sus

necesidades y por el cual estarian dispuestos a pagar,

Huayhua (2021) sefala que esta dimensién es muy|
importante para las organizaciones, pues se trata de
cumplir al méximo, cuan altas sean las expectativas
gue los clientes pueden lograr a tener de acuerdo a lo
que desean recibir, pues la expectativas de los
clientes vienen hacer los “puntos de vista” que ellos
tienen por recomendacion, publicidad, experiencias
anteriores, promesas gue realizan las empresas, etc.;
todo esto conlleva a que el consumidor desee obtener
lo mejor de lo mejor y si las organizaciones lo
consiguen alineadamente también lograran conseguir,
satisfaccion en el cliente.

Expectativa del servicio
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Presentacién de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Descifrando el enigma de espera en un supermercado:
Una investigacion del tiempo de espera y satisfaccion del cliente, Chimbote - 2023” elaborado por Ramos
Medina Angy Mirelly y Risco Villacorta Rossa Angela 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
- modificacion muy grande en el uso de las
: 2. Bajo Nivel A
Elitem se ! palabras de acuerdo con su significado o por la
_comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel 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 l6gica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
A acuerdo) la dimension.
relacion légica con
la dimension o . . .
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la

dimensién 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 cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA . . . .
2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevanma,_perg 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.

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

9. No cumple con el criterio

10. Bajo Nivel

11. Moderado nivel

12. Alto nivel

mll
>
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Variable del instrumento: Tiempo de espera

e Primera dimensién: Duracién

Indicadores item CI:(;id izgiear EEL‘?Z Observaciones
1 4 4 4
Tiempo real transcurrido 2 4 4 4
3 4 4 4
4 4 4 4
Tiempo estimado 5 4 4 4
6 4 4 4
e Segunda dimension: Percepcién
Indicadores item CI:(;id (e:ﬁgie; EEE; Observaciones
7 4 4 4
Satisfaccion de cliente 8 4 4 4
9 4 4 4
P> 10 4 4 4
" i‘%el de confort 11 4 4 4
12 | 4 4 4
® Tercera dimension: Expectativa
Indicadores item CI:(;id gﬁgiear Eﬁlc?; Observaciones
13 4 4 4
Comparacion de expectativas 14 4 4 4
15 4 4 4
16 4 4 4
Cumplimiento de las expectativas 17 4 4 4
18 4 4 4
Variable del instrumento: Satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Calidad percibida
Indicadores item CI;(;id Cex;‘r:]iear ':ﬁ('ﬁ; Observaciones
Accesibilidad I e
2 4 4 4
Nivel de conocimiento de los profesionales 3 4 4 4
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Grado de empatia

e Segunda dimensién: Valor percibido

Clarid|Coher| Relev

. i { - Observaciones
Indicadores ltem | “2d |encia|ancia

7 4 4 4

Orientacion y responsabilidad
8 4 4 4

IAmabilidad

10| 4 | 4| 4

Presencia de los colaboradores 11 4 4 4

e Tercera dimension: Expectativa del servicio

Indicadores T Clarid|Coher|Relev
ad |encia|ancia

Observaciones

12 4 4 4

cién oportuna 13 4 4 4

14 4 4 4

15| 4 | 4| 4

16| 4 | 4 | 4

Disposicién para absolver las dudas 17 4 4 4

18| 4 | 4 | 4

“F2StR2y
DNI N°

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 nUmero
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, Hyrkéas 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 Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 11: Confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos

RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR LA
VARIABLE: TIEMPO DE ESPERA

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,955 ,959 18

Estadisticas del total elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha  elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
La duracién de espera para ser 59,87 155,124 ,651 ,953
atendido en caja es adecuada.
El tiempo de despacho en caja 59,73 145,638 , 749 ,952
es rapido.
Cuando realiza un reclamo, es 60,53 144,981 ,838 ,950
atendido de forma rapida
Al comprar un 59,73 153,781 , 718 ,952
electrodoméstico, la duracién
de revision del producto es la
adecuada
Al solicitar un cambio de 60,00 152,286 ,558 ,956
producto, el tiempo de atencién
es demasiado corto
Al solicitar una asesoria para 59,67 155,952 ,625 ,954
comprar un producto, la
duracion de atencion es la
correcta
Hacer cola en un 60,73 147,210 773 ,951
supermercado es satisfactorio
La atencion recibida al 59,47 154,267 ,691 ,953
momento de hacer cola es
respetada
Los procesos previos y 59,73 155,495 ,804 ,951

posteriores a la atencion en
caja son rapidos



Los trabajadores resuelven las
dudas de forma rapida

El personal se encuentra en
sus areas designadas para
brindar el servicio

El tiempo que espera para la
atencién en el supermercado
vale la pena

La velocidad con la que se
realiza la atencion supera sus
expectativas

Hay disponibilidad inmediata y
rapida de los trabajadores al
realizar una consulta

Cuando necesita la garantia de
un producto, el tiempo de
atencién cumple con sus
expectativas

El personal comprende
rapidamente sus necesidades

Recomendaria la compra
dentro de un supermercado

El tiempo de espera en caja
cumple con sus expectativas
deseadas

59,67

59,73

60,00

59,80

59,67

59,53

59,47

59,67

59,67

158,095

151,638

146,714

151,171

156,095

159,838

158,267

155,524

147,667

, 795

, 750

,848

,835

,689

,615

154

, 718

,810

,952

,952

,950

,950

,953

,954

,953

,952

,951
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RESULTADO DEL ANALISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO PARA MEDIR LA
VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,966 ,973 18

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha  elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
El personal responde con 62,13 142,838 ,815 ,964
sencillez y claridad las
consultas que usted realiza
Las respuestas ofrecidas por el 62,47 135,838 ,818 ,963
personal son suficientes.
El personal cuenta con la 62,20 141,029 ,886 ,963
capacidad y experiencia
suficiente para atenderlo
El personal le brinda la 62,00 139,714 ,863 ,963
confianza necesaria para
sentirse segura/o durante el
proceso de su compra
Se ha sentido discriminado/a 63,33 143,095 ,336 974
por el personal de un
supermercado
El personal comprende sus 62,40 136,543 ,862 ,962
intereses y necesidades de
compra.
Esta conforme después de 62,20 145,600 724 ,965
adquirir un producto o servicio
El personal se muestran 62,13 139,124 ,915 ,962
amables y respetuosos
El personal muestra interés 62,20 143,743 , 710 ,965
para que usted se sienta
satisfecho
Los productos o servicios de 62,00 141,429 ,675 ,965

los supermercados satisfacen
sus necesidades como cliente
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El personal se encuentra en
sus areas establecidas para
brindar el servicio

Los supermercados mejoran
continuamente sus servicios

La atencion en el servicio que
recibié, es mejor de lo que
esperaba.

El servicio que le brindo el
personal despejo sus dudas
con respecto a algin producto

Calificaria como buena la
atencion del servicio de los
supermercados en la ciudad de
Chimbote

De acuerdo a su experiencia,
volveria a elegir el servicio.

El personal brindé solucién a
sus necesidades

Es suficiente el servicio que
brindan los supermercados.

62,60

62,00

62,40

62,27

62,33

62,47

62,07

62,80

132,257

142,286

139,686

137,352

137,667

136,124

140,495

130,314

,920

,631

,889

947

,816

,878

,883

,869

,961

,965

,962

,961

,963

,962

,963

,963
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Anexo 12: Prueba de normalidad

Prueba de normalidad en consecuencia al tiempo de espera y satisfaccion de los

clientes de un supermercado de la ciudad de Chimbote 2023.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadis
tico gl Sig.
DURACION ,348 384 ,000
PERCEPCION ,383 384 ,000
EXPECTATIVAS ,389 384 ,000
TIEMPO DE ESPERA ,360 384 ,000
CALIDAD PERCIBIDA 457 384 ,000
VALOR PERCIBIDO ,518 384 ,000
EXPECTATIVA DEL SERVICIO 421 384 ,000
SATISFACCION DEL CLIENTE 337 384 ,000

Nota: En cuanto a la prueba de normalidad nos ayudara a determinar una toma de

decision con respecto a desarrollar una prueba paramétrica o no paramétrica, en

consecuencia si la muestra es superior a 50 personas, se aplica la prueba de
Kolmogorov-Smirnov como se presenta en nuestro caso con una muestra de 384
y si la significancia es menor a 0.05 o0 5% se desarrollara la prueba no paramétrica
conjuntamente se utilizara la prueba de Rho de Spearman para hallar la relacion
entre las variables tiempo de espera y satisfaccion de los clientes de un

supermercado de la ciudad de Chimbote 2023.



