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RESUMEN

La presente investigacion se busca el pernotar la importancia y relacion que
mantienen las variables signadas, siendo estas “Calidad de servicio” y de forma
conexa “satisfaccion del cliente”, investigacion que se desarrolld en el marco del
normal desarrollo de las actividades de un minimarket, la cual se encuentra
ubicada la provincia de Moyobamba, departamento de San Martin; aunado a ello
se sienta como objetivo de investigacion, el siguiente enunciado: “Determinar si
existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en un
supermercado, Moyobamba —2023”, el cual se conduci6 a la luz del objetivo de
desarrollo sostenible N°08 siendo este “Trabajo decente y crecimiento
econdmico”; investigaciéon mediante la cual se utilizé un disefio de investigacion
de tipo basico de caracter correlacional, mediante el cual se obtuvo el resultado
mediante el cual se evidencia una relacion de tipo positiva moderada de 0.476
entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente, acto seguido se
observa el valor de significancia de la misma, mediante la cual se contempla que
para ambas variables el valor es 0.000, lo que finalmente apunta a concluir que
la prueba aplicada apunta a determinar la existencia de relacion entre las

variables.

Palabras Clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Empresa comercial.



ABSTRACT

The present research seeks to highlight the importance and relationship that the
indicated variables maintain, these being “Quality of service” and in a related way
“customer satisfaction”, research that was developed within the framework of the
normal development of the activities of a minimarket. , which is located in the
province of Moyobamba, department of San Martin; In addition to this, the
following statement is considered as a research objective: “To determine if there
is a relationship between the quality of service and customer satisfaction in a
supermarket, Moyobamba — 2023”, which was conducted in light of the
sustainable development objective. No. 08, this being “Decent work and
economic growth”; research through which a basic research design of a
correlational nature was used, through which the result was obtained through
which a moderate positive relationship of 0.476 is evident between the variables
quality of service and customer satisfaction, immediately afterwards The
significance value of the same is observed, through which it is contemplated that
for both variables the value is 0.000, which finally aims to conclude that the test

applied aims to determine the existence of a relationship between the variables.

Keywords: Quality of service, Customer satisfaction, Commercial company.



l. INTRODUCCION

En el actual entorno globalizado y altamente competitivo, la eficiente aptitud
hacia el consumidor como figura del campo administrativo, de forma genérica se
han vuelto de suma importancia como elemento esencial para las empresas. A
pesar de parecer comunes y sencillos, la presencia de ambos aspectos es
fundamental para que los negocios logren sus objetivos y metas establecidas.
En la actualidad, entendemos que lograr la completa satisfaccion de los clientes
puede ser desafiante, ya que esta no solo depende de la calidad del producto o
la infraestructura del entorno, sino también del servicio y la actitud que nuestros
empleados ofrecen para facilitar sus compras, reduciendo su tiempo de espera

y atendiendo sus necesidades especificas, generando asi su satisfaccion.

Segun Torres, Caballero, Fernandez y Viera (2018), el concepto de calidad
abarca distintas perspectivas debido a la atencion multidimensional a varios
factores especificos. Esto se debe a que las demandas de los consumidores son
diversas e incluyen aspectos como sabor, disefio, seguridad, confiabilidad y
consideracion ambiental. Mencionado que, la nocion especifica de buena
disposicion al consumidor es el prospecto amplio entre la relacién determinante
en subsumir la necesidad de una definicion respecto de la calidad del servicio y
como esta de forma puntual se relaciona con la exigencia y expectativa
especifica de un cliente, procurando asi que la entrega de servicios cumpla
plenamente con lo esperado por el usuario en relacion a la asistencia ofrecida

por él negocio.

Aunado a ello esta debera sostener que la calidad atiende a la percepcion de
cada persona, puesto que todos comparan una cosa con otra; otra comparativa
del mismo tipo incluye cultura, productos o servicios, necesidades vy
expectativas; dicho ello el patron conceptual tal como se menciond al inicio se
vuelve sistematico, estable y colaborativo, ello utilizando los siguientes métodos:
(i) Identificar las necesidades del cliente a través de proyectos estructurados y
bien investigados, y a su vez (ii) incorporar un proceso de fabricacion que cumpla

con el producto o un excelente proceso de servicio que cumpla con los requisitos



a continuacion y normas (Vergara, Quesada, & Blanco, 2012; Berrios & Campo,
2016).

Una teoria alineada con lo mencionado en el parrafo anterior es la propuesta por
Veray Truijillo (2018), ello en cuanto los autores antes mencionados sefialan que
la definicion que compete a la calidad de servicio en su totalidad no es Unica por
cuanto la complejidad y desarrollo que permuta en cada caso distinto, es gracias
a ello que se genera como consecuencia la situacion bajo la cual podemos referir
gue no hay una manera Unica de medirla. Ademas, Jain y Gupta (2004)
respaldan esta idea al sostener que la calidad del servicio puede interpretarse
como una escala que va desde la "calidad perfecta" hasta la "calidad

completamente inaceptable”.

Por otro lado, Chao (2008) mantiene una tendencia a definir a la calidad del
servicio como aquella situacion bajo la cual se satisfacen las necesidades
intrinsecas de los usuarios, objetivo el cual se logra a través de cuatro atributos:
personas, operaciones, aspectos fisicos y bienes. Como se observa, las formas
predominantes de calificar la calidad percibida generalmente separan el servicio
en dos subtipos de manera dogmaética. El primer método implica solicitar a los
consumidores que expresen su opinion sobre la calidad del servicio o producto
ofrecido. El segundo método, preeminente en el ambito dogmatico, es conocido
como SERVQUAL, que mide el servicio mediante cinco dimensiones: los
aspectos en el plano corporeo (fisicos), la confianza brindada del cliente
(relevancia), capacidad de adaptabilidad de respuestas a las necesidades
intrinsecas del cliente, garantia del servicio proporcionado y empatia hacia el

cliente.

Abordando la problematica relevante para nuestra investigacion en el contexto
peruano, en el ambito privado de adquisicion de bienes y servicios, los
consumidores experimentan satisfaccion cuando las expectativas asociadas a
las tiendas que visitan se cumplen completamente. En este escenario, recae en
las tiendas o empresas la responsabilidad de garantizar que los servicios o
productos ofrecidos satisfagan plenamente las expectativas de los clientes,

situacion bajo la cual es a menester el mencionar que la presente se enmarca
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en merito a lo establecido al objetivo de desarrollo sostenible N°8, situacion que
enerva el sentar como meta relacionada al mencionado objetivo el siguiente
enunciado: “Lograr niveles mas elevados de productividad econdémica mediante
la diversificacion, la modernizacién tecnoldgica y la innovacién, entre otras cosas
centrandose en los sectores con gran valor afiadido y un uso intensivo de la

mano de obra”.

Bajo esa linea de ideas es en extremo necesario el tener en cuenta que a nivel
nacional diversas empresas delimitan el inicio de sus operaciones de forma
considerable cada afo, ello puesto que medida que emergen nuevas empresas,
también se nota un alto crecimiento dentro de los negocios que terminan sus
operaciones. Segun estadisticas del INEI de 2019, se cancelaron 17,532
empresas, lo que representa un incremento de aproximadamente 132.7% en
comparacion con el tercer trimestre de 2018. Ademas, en el distrito de Cercado
de Lima, durante el mismo periodo de 2019, se registro el cierre de alrededor de
1,292 empresas por diversas razones, en contraste con las aproximadamente

643 empresas cerradas el afio anterior, segun datos del INEI de 2019.

Por lo tanto, nuestro estudio se enfoca en el territorio de Moyobamba- Provincia
de Moyobamba- Departamento de San Martin, con especial atenciéon en un
minimarket Moyobamba - 2023. Esta entidad comercializa productos basicos, asi
como alimentos y bebidas para consumo humano. La problemética identificada
esta relacionada con la eficiente disposicién que tienen los negocios hacia el
consumidor, atribuida a la falta de capacitacibn y compromiso de sus
trabajadores, asi como a una comprension limitada de las expectativas de los
usuarios. Por consiguiente, este estudio busca establecer la conexion entre
estas variables, con el proposito de proponer posibles soluciones al problema

detectado.

Teniendo en cuenta lo mencionado en la parte introductoria de la presente
investigacion se sienta como problema general: ¢Existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un supermercado, Moyobamba
- 2023?, ello aunado de los problemas especificos, los cuales se encuentran

mencionados por dicha forma: ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicio
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y la expectativa del servicio en un supermercado, Moyobamba - 2023?; ¢ Cual
es la relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de inversion en un

supermercado, Moyobamba — 20237.

En lo concerniente a la justificacion de la investigacidon es necesario ahondar en
la conveniencia que ostenta la investigacion, siendo esta conveniente para la
calidad y el servicio de administracién de una empresa, en cuanto a la coyuntura
social, dicho andlisis esclarece el requisito o urgencia que hace predominar la
calidad de servicio de una empresa y su vinculacion con la contentacion del
consumidor promedio, en cuanto a la implicancia practica, la investigacion
termina por dilucidar una problematica que se presenta en el plano comun social
de la demografia de Moyobamba, en cuanto al valor tedrico y utilidad
metodoldgica que ostenta la investigacion, esta aporta al conocimiento general
con el planteamiento de estudio de las variables signadas en la investigacion y
las termina por dilucidar por medio del planteamiento cientifico de comprobacion

gue se llevara a cabo en el cauce de la misma.

Teniendo en cuenta la ilacion metodolégica planteada se sienta como
objetivo general: Determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en un supermercado, Moyobamba — 2023, ello seguido
de los objetivos especificos planteados como: Analizar la relacién entre la
calidad de servicio y la expectativa de servicio en un supermercado, Moyobamba
—2023. Constituye la relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de inversion

en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Por consiguiente, tenemos como hipo6tesis general la siguiente: Existe
relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en un
supermercado, Moyobamba — 2023, ello seguido de las hipotesis especificas
sentadas como: Existe una relacion directa entre la calidad de servicio y la
expectativa del servicio en un supermercado, Moyobamba — 2023, Se halla
relacion entre la calidad de servicio y el tiempo de inversién en un supermercado,
Moyobamba — 2023.

Bajo la ilacion de la investigacion antes planteada es necesario el sentar los



antecedentes que se emplearan a través de la misma, dicho ello se establece
gue, en el ambito internacional, es relevante destacar lo expresado por
Villacrés por su estudio titulado; La calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el laboratorio hospitalario de la fundacién que tiene por nombre Santa Maria
Isabel Madre del Precursor. El autor concluye que un 93.2% del total de
clientes se encuentra satisfecho con los servicios proporcionados por la
institucion evaluada, ello en aras de la asistencia brindada por la propia
entidad; evidenciando asi dicha relacion entre servicio y satisfaccion inherente

gue mantiene el proveedor con el consumidor del servicio.

En linea con la conexion mencionada en el parrafo anterior, lo mencionado
previamente se respalda de acuerdo con lo indicado por Pabon (2020) en su
investigacion llamada; Impresion sobre la calidad de los servicios de salud
desde la satisfaccion de los usuarios en el hospital local nuevo Magdalena,
periodo 2017-2019". El analisis muestra los niveles de satisfaccion para varios
servicios, con el laboratorio clinico obteniendo el indice mas elevado del
83.1%; seguido por enfermeria 79.5% y atencion médica 77.7%. En contraste,
las citas tuvieron la puntuacion mas baja (74%). Esto evidencia que una
calidad de servicio excelente supera el 80% de satisfaccion, pero un servicio

menos satisfactorio se sitda por debajo del 79%.

El andlisis de Hidalgo (2019), el cual sienta como obijetivo el resaltar la intima
conexidn entre el servicio de excelencia y la satisfaccion del cliente, mediante
el cual el escritor emplea enfoques investigativos para mostrar cédmo un
servicio sobresaliente se adapta a las demandas del cliente, reforzando la
fidelidad a la marca mediante una comunicacién precisa. Ademas, se sugiere
gue la eficacia en el servicio promueve la lealtad del cliente, impulsando una

continua interaccion debido a la emocién suscitada.

Bajo la linea de ideas antes sentada es fundamental resaltar lo mencionado
por Lépez (2019) en su investigacion sobre la conexion entre la "buena
disposicion y la satisfaccion de los comensales en el Restaurante Rachy's de
Guayaquil"; por ende, el estudio revela una relacion importante entre ambas,

demostrada por un porcentaje de relacion de Pearson equivalente al 0.697,



evidenciando una asociacion sustancial de las variantes analizadas.

En cuanto corresponde al nivel nacional de nuestra investigacion es necesario
el tener en cuenta y a su vez poner en resalte las conclusiones de la
investigacion de Cipriano (2019) en su analisis referente a los enunciados que
conforman sus variables de investigacion, siendo estos dos términos la
"Calidad de servicio” en sentido estricto y a su vez la “Satisfaccion del Cliente”
ello a través de la entidad referida como Financiera Qapag S.A.; la cual es
perteneciente a la Agencia Huancayo, investigacion que no esta demas
resaltar se inicio en el periodo 2017 y se culminé como tal en el periodo 2019;
dentro del cual se puede exponer que los resultados contemplados a traves
de la investigacion antes mencionada, tienden a develar una conexion que
realza entre las variables signadas en la investigacion bajo analisis, afirmacion
gue en sentido lato encuentra respaldo a través de la estadistica inferencial
aplicada por intermedio de la prueba denominada Correlacion de Pearson, la
cual arroja un alto coeficiente de 0.989; y que a su vez también se enfoca en
poner en evidencia la relacibn entre aspectos como la rapidez en las
respuestas, la seguridad y la empatia, los cuales demostraron una
correspondencia total (1.0) con las variables bajo analisis en la presente

investigacion.

Considerando lo mencionado anteriormente, se toma en cuenta la
investigacion llevada a cabo por Chamaya (2019), investigacion la cual tiene
por objetivo el poner en evidencia la relacién o posible relacidon existente en
entre las variantes bajo el analisis, siendo estas “Calidad de Servicio” y aunada
a la antes mencionada el termino signado como “Satisfaccion del Cliente”, ello
en el marco del analisis de la empresa de teleservicios populares, la cual se
encuentra ubicado en La Merced — Chanchamayo — Junin; la cual arriba al
resultado determinante bajo el cual se sienta que a través de la prueba
estadistica inferencial denominada Rho de Sperman, se coadyuva finalmente
gue el nexo de tipo positiva alta entre las variables de investigacién, concluye

una conexion significativa entre las variables bajo estudio.

En este contexto, se destaca lo establecido por Cordova & Plasencia (2022),



autores los cuales sientan como objetivo en su investigacion el analizar la
posible relacion pragmaética entre las variables que sientan que la exploracion
de “Calidad de Servicio” y aunada a la mencionada variable se tiene a la
“satisfaccion del cliente”, ello en el marco del rubro de telefonia mévil, el cual
desarrolla su conclusion principal como la existencia evidente de un tipo de
relacion positiva media entre las variables de investigacion, ello por cuanto la
afirmacién antes referida se respalda mediante pruebas estadisticas que
revelan un valor del 69.6% en las dimensiones propuestas en el modelo de
estudio, las cuales explican la satisfaccion del cliente. Ademas, el analisis de
regresion mdltiple arroja un valor P significativamente menor a 0.01,
confirmando que estas dimensiones contribuyen al modelo, una conclusién

gue también se aplica a la poblacién de estudio.

Finalmente, como ultimo antecedente a nivel nacional, es relevante destacar
lo expuesto por Pérez (2020) puesto que tiene como objetivo el relacionar, el
ambito de aplicacion mediante variantes contempladas; “calidad de servicio” y
bajo ese iter la “satisfaccion de los clientes”, la cual se desarrolla bajo el ambito
demografico bajo el cual se ubica la entidad denominada Banco Internacional
del Perd — tienda 500, ello en el distrito de Huancayo en el periodo
correspondiente a los afios 2016 — 2017; dicho ello es necesario el sefialar que
la conclusion a la cual se arriba es la de poner a conocimiento la relacion
existente entre las variables bajo analisis, ello en mérito de que el que
revelaron la existencia de un valor Gamma de 0.745, demostrando asi de
forma clara la conexion entre las variables mencionadas con anterioridad en

la presente investigacion.

En términos de lo referido en cuanto a los antecedentes contemplados a nivel
regional es en extremo necesario, el hacer mencién a lo establecido a través
de la investigacién seguida por Cérdova & Pisco (2022), ello por intermedio de
su trabajo el cual lleva como fin el de encontrar relacion entre las variantes de
dicho estudio contempladas a través de su explicacién como seria "Calidad de
servicio” y de manera aunada “satisfaccion de los clientes”, ello en los marco
del ambito bajo el cual se desempefia la empresa denominada “Open Market”,
la cual se desempefia en el espacio geografico ubicada en la provincia de San



Martin (Tarapoto) bajo el periodo de estudio 2022; dicho ello es necesario el
mencionar que a traveés del analisis concreto y a su vez estadistico se puede
evidenciar en concreto un coeficiente Rho de sperman con un valor de 0.576,
situacion que en concreto devendria en la configuracion y contrastacién
tedrico-practica que indicaria una correlacion de nivel medio con inclinacion
positiva, ello aunado de que la misma a su vez pone en evidencia el porcentaje
aproximado de 79.13% desglosado del total (100%), mediante el cual sefiala
gue los empleados de la comparfiia confirman que la empresa tiene como mira

y meta determinar el poder ofrecer un servicio de calidad adecuada.

En concordancia con este planteamiento, se encuentra lo expuesto por
Espinoza (2020) en su investigacion la cual pernota como objetivo el
determinar la posible presencia de vinculos entre las variables de estudio
contempladas a través del presente trabajo de investigacion, siendo estas de
forma primigenia "Calidad de servicio” y ligada a la antes mencionada variante
de “satisfaccion del cliente”, ello por cuanto la antes mencionada se desarrolla
bajo el aspecto inferencial que demanda la Secretaria de la Universidad
Peruana Unién, la cual de forma geografica se centra en la filial de Tarapoto,
Provincia y Departamento de San Martin, la cual finalizo en el periodo 2020";
es bajo esa linea de ideas que en esta investigacion se destaca como
conclusién que a lo largo de los afios se observa que los clientes mantienen
estdndares mas elevados respecto a los servicios que contratan. Por esta
razon, se sefiala que la gestion realizada en torno a la excelente disposicion
gue brinda la entidad bajo investigacion se posiciona como un elemento
fundamental para el funcionamiento de una empresa, situacion la cual va de
la mano con la importancia de la satisfaccibn y comodidad que deben
experimentar los trabajadores, ya que, si estan capacitados y reciben un trato

adecuado por parte del empleador.

También es importante considerar lo planteado por Espinoza (2021), autor el
cual dirige el desarrollo de su investigacién en torno a la posible vinculacién
gue existe entre las variables signadas como: "Calidad de servicio” y aunada
a la antes mencionada “satisfaccion en consumidores”, investigacion la cual

se desempefia en los ambientes del area comercial de la entidad identificada



como Banco de Crédito del Peru (BCP)- Tarapoto, Provincia y Departamento
de San Martin, la cual se llevo a finalizar en el periodo 2020; dicho ello es
necesario el resaltar que en la conclusion a la cual arriba, se demuestra que,
mediante el uso de la prueba estadistica signada como Rho de Sperman se
puede evidenciar un valor de significancia de 0.003, que es menor a 0.01,
dando asi luz de que la confiabilidad de la prueba estadistica se encuentra
dentro de los parametros establecidos por la teoria, acto seguido se evidencia
gue la prueba aplicada muestra una relacion de tipo positiva baja dado que se
expone un valor de 0.322, situacion que finalmente respalda la relacion entre
las variables, aunque no necesariamente su aplicacion en situaciones

practicas.

Concluyendo con la revision de los antecedentes a nivel regional, es necesario
el resaltar lo dispuesto por Shufia & Tenazoa (2023), ello a través de su estudio
el cual lleva como objetivo el determinar la ilacion tedrica practica en lo
concerniente a las variables contempladas como objeto de estudio, siendo
estas: "Calidad de servicio” y a su vez “satisfaccion de los clientes”,
investigacién que se llevo a cabo en una empresa del sector hotelero que por
caracter confidencial, esta se mantendra en el anonimato, investigacion que
tuvo como fuente el Departamento de San Martin, la cual lleg6 a su fin en el
afio 2022; bajo esa linea de ideas, es necesario resaltar que la antes
mencionada investigacion, mantuvo la ilacion de demostrar por intermedio de
la aplicacién del examen probabilistico denominado “Rho de Sperman”, el
valor aproximado de 0.924, bajo el cual nos permite inferir que existe conexién
significativa y soélida entre dichas variantes; ademas esta forma conexa a lo
antes mencionado, conforme a la regla de significancia (Sig. 0.000 < 0.05), se
corrobora la hipotesis planteada, ratificando la vinculacién de manera positiva

y veras de los aspectos investigados.

Continuando con la revision de antecedentes, se destaca la investigacion a
nivel local realizada por Arraya (2021), mediante la cual sienta como objetivo
el analizar el vinculo que denotan las variables antes mencionadas como
"calidad de servicio” y forma ligada a la misma “lealtad del consumidor”,

investigacion que viene desarrollandose a través del @mbito demografico que



denotan las tiendas efe del territorio de Moyobamba, bajo el iter de tiempo del
afio 2020; investigacion que apunta a concluir gue mediante la aplicacion de
la técnica estadistica denominada Rho de Sperman se logré una valoracion
concerniente al 0.000, la cual por forma consecuente llevé a desestimar la
hipotesis nula (Ho) y a la aprobaciéon de la hipétesis alternativa (H1), ambas
sentadas como puntos referenciales en la investigacion; dicho ello es
necesario el mencionar que la prueba estadistica aplicada arrojé un P - valor
de 0.804, lo cual mantiene una tendencia a subsistir dentro de una correlacion
de tipo positiva alta, situacion que en consecuencia coadyuba a apuntar que
Unicamente el 31.4% de la totalidad de los clientes usuarios expresaron estar
moderadamente de acuerdo en la relacion que presentan las variables bajo

estudio en la presente investigacion.

Bajo la peyorativa expuesta en los parrafos precedentes, es necesario el
relacionar los anteriores antecedentes de acuerdo con lo establecido por los
autores Chumacero y Yzquierdo (2020), ello por cuanto a través de su en su
trabajo, el cual pernota como objetivo el sentar una propuesta referente al
sector salud - MINSA, para lo cual sienta como un fundamental objetivo el
valorar la calidad de servicio que ofrece el Hospital Il — 1 Moyobamba, teniendo
como variables a los enunciados contemplados como “calidad del servicio” y
aunado a la antes mencionada, se sienta la variable “satisfaccion del usuario”,
es necesario referir la investigacion bajo analisis concluye indicando que las
mejores que se buscan aplicar en el nivel de atencidén y aplicacion de las
mejoras propuestas en los servicios en general son extremo necesarias y que
las mismas atienden a un correcto uso de los indicadores de metas
presupuestarias bajo los cuales trabaja la unidad ejecutora encargada de los
servicios de salud que proporciona el hospital; aunado a lo antes referido es
necesario el resaltar lo establecido a través de la prueba de Wilcoxon,
mediante la cual se encontré un valor de Z = -3.93 con un rango de relevancia
inferior a 0.05, sugiriendo por ende la realizacién de las capacitaciones al
personal en general, aumentando de esta manera la satisfaccion de los

usuarios.

También se resalta lo mencionado por los autores Ramos y Shunyta (2022) en
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su estudio el cual tiene por objetivo el medir la relacion de variables siguientes,
siendo estas “Buena Atencion” y su vez “Satisfaccion del beneficiario”, analisis
de desarrollo en el ambito, bajo el cual funciona el establecimiento
denominado como “Centro Renal San Martin”, el cual se encuentra ubicado en
la localidad- Provincia de Moyobamba- Departamento de San Martin, ello en
el periodo de estudio signado bajo el afio 2021, dicho ello es necesario el
establecer los resultados a los cuales arriban la referida investigacion, siendo
estos el indicador sucinto de un vinculo dentro de estas dos variables de buena
Atencién y Satisfaccion del beneficiario en el Centro Renal, con un coeficiente
de 0.086 segun el analisis estadistico aplicado, situacion bajo la cual se realiza
una apertura en el lineamiento que sienta la Calidad de Atencidn que se genera

a raiz de la propia satisfaccion del referido centro médico bajo analisis.

Por ultimo, Casique y Diaz (2020), en su investigacion la cual lleva como
objetivo el dilucidar el grado de vinculacion que existe en la investigacion
signada bajo el desarrollo de las variantes contempladas como "Calidad de
Servicio” y a su vez “Satisfaccion del Cliente”, investigacion que se desarrolla
bajo el inter que pernota la aplicacion e ilacion tedrica concerniente a la entidad
financiera conocida como “Cooperativa de Ahorro y Crédito Bienestar Peru”,
la cual se encuentra geograficamente situada en la ciudad, provincia de
Moyobamba- departamento de San Martin, estudio realizado en el periodo
2020, bajo la cual se concluye que los resultados de forma fehaciente sefalan
a la presencia de una relacion significativa y de tipo directa entre las variables
referidas lineas arriba, motivo por el cual se exponen los resultados a través
del coeficiente signado en la presente, teniendo asi un valor mediante el
examen estadistico Rho de Spearman fue mayor a 0.70, con un indice de
significancia inferior a 0.05, lo que indica que la cuantia de la calidad de los
servicios mejora, la satisfaccion de los socios también aumenta.

Es necesario profundizar en las teorias que sustentan esta investigacion, ya
gue los autores consideran aspectos significativos relacionados con la
aplicacion en la Eficiente atencion y la satisfaccion del usuario en el terreno
productivo. Por lo que, estos conceptos deben ser abordados de manera
detallada.

Pues lo concerniente a la calidad de servicio, este concepto esta
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intrinsecamente ligado al &mbito del marketing. Por ende, es necesario definir
y comprender qué implica el servicio. En el contexto del marketing actual, el
servicio es una prestacion que, en algunos casos, esta asociada a un producto.
Asi, podemos entender que el servicio se basa en una parte que puede ser un
beneficio entregado al usuario fuera de la empresa o componentes que
pertenecen al plano fisico que constituye el producto.

Dicho ello es necesario que el autor citado en el parrafo precedente resalta
gue lo prescrito con anterioridad se adecua a lo que se esta investigando
dentro de la presente investigacion dado que la calidad suele estar vinculada
a dicha vivencia obtenida al momento de comprar un producto o servicio, asi
como a las expectativas previas al consumo, es importante destacar que,
aungue no podemos controlar las expectativas, podemos implementar mejoras
continuas para elevar la experiencia, la evaluacion o la percepcion.

Cabe mencionar que en el campo teorico que aborda una de las variables, es
crucial explicar cdmo se comprende la satisfaccion del cliente en el entorno del
andlisis de la investigacion. Actualmente, en los mercados, la satisfaccion de
los consumidores tiene un papel determinante para el éxito o fracaso de las
empresas. Desde esta premisa, se nota, por ejemplo, que un cliente se siente
satisfecho cuando sus expectativas son cumplidas o superadas.

Es vital establecer una importante relacién entre el articulo o servicio de una
compaiiia y el cliente para alcanzar su méaxima satisfaccion. Esta satisfaccion
puede evolucionar con el tiempo o, incluso, surgir instantaneamente desde la
primera interaccion de compra o consumo. Teniendo en consideracion los
puntos mencionados previamente, se hace referencia a lo planteado por Oliver
(1997) en cuanto refiere que la satisfaccion del cliente consiste en subsanar
una necesidad relacionada al producto o servicio buscado por el potencial
consumidor, delimitando asi un nivel de proporcién en cuanto a la realizacion
de placer por el consumo realizado, generando como resultado que el propio
consumidor pueda inferir que la necesidad que presentaba se ha visto resuelta
en su totalidad.

Al abordar los enfoques conceptuales de la investigacion, es crucial destacar
las variables contempladas en el estudio y definir como seran tratadas en la

relacion que se establecerd a lo largo de la investigacion; puesto que las
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variables identificadas son los términos "Calidad de Servicio" y "Satisfaccion
del Cliente".

Los autores de dicha investigacion mencionan que la calidad de servicio es un
conjunto de estrategias y acciones destinadas a renovar la experiencia del
cliente y fortalecer su conexion con la marca. Destacan que la clave para lograr
una relacion efectiva entre la calidad y el cliente es establecer relaciones
sélidas y un entorno positivo y servicial, asegurando que los clientes se vayan

con una impresion favorable.

Ademas, la satisfaccion del consumidor, se define como la apreciacion practica
gue los clientes hacen sobre un producto o servicio especifico de una marca.
Puesto que este proceso incluye calificarlo con la Unica finalidad de mejorar el
servicio y comprender las exigencias de los clientes. En resumen, este método
de evaluacion permite una valoracion practica por parte de los consumidores,

contribuyendo al desarrollo del negocio.

Tras introducir el marco conceptual, se destaca la presencia de dos variables
claves en el andlisis de estudio: "calidad de servicio" y "satisfaccion del
cliente". Estas variables se equiparan como los elementos esenciales que

seran analizados en la relacion establecida a través de los canales actuales.

Esto en vista de lo expresado por Izquierdo Espinoza y Anastacio Vallejos
(2021), quienes determinan la eficiencia del servicio como influencia de la
mente del usuario o consumidor, los supuestos del servicio y respaldado de

cocimiento de las necesidades.

De esta manera la variante marcada “Calidad de Servicio” (V1) depende de la
subsistencia de dos dimensiones marcadas “Aspectos Tangibles” y “Aspectos
de Confiabilidad”, es decir, es necesario definir los aspectos materiales de la
dimensién segun la conexién establecida por los autores Miranda Cruz;
Chiriboga Zamora, Romero Flores y Tapia Hermida (2021), sefialaron que los
aspectos tangibles relacionados con la confiabilidad son las circunstancias

acompanantes que influyen en gran medida a la lealtad del consumidor hacia
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una marca, producto o servicio. En esto coinciden muchos autores que
estudian la influencia de la eficiente calidad del servicio turistico por la
construccion de lealtad a una marca a través de estrategias que permitan la

prestacion de servicios de valor agregado.

Asimismo, de lo mencionado en el apartado anterior, también se define la
dimension del “aspecto confiabilidad”, que los autores Carrera Torres,
Valenzuela Pérez y Gomez Xul (2021) definen como elementos acompafiantes
relacionados con la posibilidad de obtener un servicio que consumidores. Un
proceso que esta fuertemente relacionado con la competencia, la exigencia, la

calidad, el medio ambiente y la buena actitud.

Los autores describen la calidad del servicio como estrategias para mejorar la
relacion entre clientes y marcas, enfocandose en construir relaciones solidas
y un ambiente positivo para asegurar una buena experiencia del cliente.
Respecto a la buena disposicion hacia el cliente, Silva Trevino, Macias
Hernandez, Tello Leal y Delgado Rivas (2021), los autores antes mencionados
determinan la variante “satisfaccion del cliente” como la brecha entre la
relacion de las expectativas fundamentales del cliente (lo que desea) y su
percepcion (lo que quiere), después de adquirir los servicios.

"Satisfaccion del cliente" (V2) Esta variable existe a partir de dos dimensiones,
a saber, "expectativa de servicio" y "tiempo de inversion”, por lo que es
necesario definir la dimensién de expectativa del cliente. La linea establecida
por Montecinos (2006) que se refiere a la definicibn de satisfaccion del
consumidor a) basada en expectativas relacionadas con el consumo o servicio
y su confirmacion o des confirmacion, b) basada en la evaluacién de
diferencias entre expectativas de consumo o servicio y percepcion de
desemperio , ¢) como una valoracion o valoracion global determinada por las
respuestas emocionales y/o cognitivas asociadas al uso o consumo de un bien
0 servicio, d) un producto o servicio se evalla en capacidad de sus valores
monetarios, utilidad y consecuencias. El "tiempo de financiamientos", segun
Salinas (2015), es el periodo para recuperar la inversion inicial mediante
ingresos en efectivo.

Teniendo en cuenta los fundamentos anteriores, los autores lo definen en
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ultima instancia como una medida de la respuesta efectiva del consumidor a
una marca particular de servicio o producto que se califica para aumentar la
satisfaccion del consumidor. Prestarles servicios y conocer en detalle sus
necesidades, en definitiva, conseguir una evaluacion eficaz de los

consumidores activos en el @&mbito real de la empresa en forma de pruebas.
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Il. METODOLOGIA:

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion

2.1.1. Tipo de Investigacion:

Este estudio se enmarca como investigacion basica segun el Manual Oslo
de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos al buscar
clarificar mediante la aplicacion del conocimiento cientifico general la
ampliacion, coherencia y aplicabilidad practica del conocimiento teérico. Su
objetivo radica en ser aplicado mas adelante en contextos sociales
relevantes, utilizando una teoria que se alinee con la practica en el ambito
especifico de la administracién, referido al tema planteado en la
investigacion. (OCDE, 2018).

2.1.2. Disefo de Investigacion:

Se usa el disefio correlacional y descriptivo donde el analisis de las variables
no demanda mucha intervencién de los autores. Se establece un ciclo de
evaluacion para determinar la importancia y factibilidad de aplicar cada
variable. La evaluacién de la relacion entre estas variables se realizara
conforme al plan propuesto, siguiendo las directrices de Sampieri (2014, p.
155).

El esquema presentado en la investigacion se construye sobre la correlaciéon
doctrinal de las variables, basandose en lo indicado por Cabezas Mejia,

Andrade Naranjo y Torres Santamaria (2018, p. 79).

Figura O1.

Relacion de variables acorde al disefio y tipo de investigacion.
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Dénde:

2.2.

Vi

Va2

M : Muestra.

Correlacién existente entre las variables de estudio.

V1: “Calidad de servicio”.

V2: “Satisfaccion del cliente”.

Variables y Operacionalizacion:

Variable:

Variable 1: Calidad de servicio.

Definicion Conceptual: Segun (Dominguez, 2022) dice que estas
acciones y estrategias se han concebido para mejorar el servicio al
cliente y fortalecer la conexién entre el consumidor y la marca. El
factor fundamental para lograr una armonizacion efectiva entre la
calidad y la experiencia del cliente estd en establecer relaciones
sélidas y generar un ambiente positivo, acogedor y amistoso,

garantizando que los clientes se vayan con una percepcion positiva.

Definicion Operacional: El manejo de esta variable esta actualmente
conformado de forma bajo la cual identifiquemos a la misma a través
de la sujecion que mantiene con sus respectivas dimensiones e
indicadores, los cuales se materializaran por intermedio de un
instrumento construido bajo un criterio de medicion de tipo ordinal
para asi aplicar el mencionado instrumento signado como una “guia

de recoleccion de datos”, figura bajo analisis de manera practica
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consiste en el cumplimiento de un nivel determinado en el cual se

puede medir el servicio brindado por una empresa.

Ademds, es importante destacar que la Variable actuara como

Variable Independiente en este estudio.

Indicadores: Este estudio es considerado investigacion basica, ya
que se enfoca en aclarar y aplicar conocimientos cientificos generales
para desarrollar teorias que puedan ser aplicadas en contextos
sociales y administrativos especificos relacionados con el tema de
investigacién. Segun Odon (2012), el propésito principal de cualquier
investigacion es analizar un problema practico. Esta exploracion se

realiza a nivel internacional, nacional y local.

Escala de Medicidon: Ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del cliente.

Definicion Conceptual: Segun (Vifiaz, 2005) lo define la respuesta
real que los consumidores brindan hacia un servicio o producto. Esto
implica proporcionar una calificacion para mejorar el servicio ofrecido
y comprender en detalle sus necesidades. En resumen, se logra una
evaluacion efectiva por parte del consumidor activo en el ambito

practico del negocio, actuando como un proceso de prueba.

Definicion Operacional: El manejo de esta variable esta actualmente
en proceso, constituida de forma bajo la cual identifiguemos a la
misma a través de la sujecibn que mantiene con sus respectivas
dimensiones e indicadores, los cuales se materializaran por
intermedio de un instrumento construido bajo un criterio de medicion
de tipo ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento signado
como una “guia de recoleccion de datos”, puesto que la mencionada
figura bajo analisis de manera practica consiste in sui generis en el

aspecto medible en el cual el cliente determina la saciedad de su
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necesidad a causa de las acciones adoptadas por la empresa en una

relacion de prestador y consumidor.

e Indicadores: En este estudio, se han identificado cuatro
dimensiones, dos para cada variable. La variable "Calidad de servicio"
(V1) abarca las dimensiones de "Aspectos Tangibles" y "Aspectos de
Confiabilidad", que incluyen indicadores como Empatia, Comprension
Emocional y Comprensién de la Necesidad.

e Escalade Medicidon: Ordinal.

2.3. Poblacién, Muestray Muestreo:

2.3.1. Poblacion:

Nuestra poblacion estara compuesta por los usuarios que visitan un
minimarket ubicada en Moyobamba, siendo estos 35.000 consumidores entre
los tres ultimos meses (setiembre, octubre y noviembre), delimitando nuestra
poblacion a aquellos clientes que realizan sus compras a un costo mayor a
100 soles. Razon por la cual se sienta un porcentaje de 2500 consumidores

en 7 dias calendario — semana.

e Criterios de Inclusion: Consumidores que ingresen al
establecimiento, y Consumidores que realicen Compras mayores a
100 soles.

e Criterios de Exclusién: Consumidores que no ingresen al
establecimiento, y Consumidores no que realicen Compras menores

a 100 soles.

2.3.2. Muestra:

Con respecto a este estudio, los autores han contemplado la utilizacion del
muestreo aleatorio simple, considerando que la poblacion es finita. El objetivo
es garantizar que todos los participantes tengan la misma probabilidad de ser
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seleccionados. Por lo tanto, se aplicara la formula para calcular el tamafio de

nuestra muestra:

_ z2pqgN
T (N-D+22pq

Es importante recalcar que los valores asignados a los elementos se
cambiaran a través de dos métodos: la aprobacion de la solicitud para
acceder a los archivos y la aplicacion de la teoria estadistica presentada por
Igwenagu (2016). Estos ajustes se efectuaran utilizando los niveles de

confianza definidos previamente.

Tabla O1.

Constante y nivel de confianza.

z 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de
_ 90% 95% 95,5% 99%
Confianza

2.3.3. Muestreo:

Siguiendo las pautas fundamentales mencionadas, se aplica la técnica
contemplada a través de la teoria como “muestreo aleatorio simple”, dicho
ello se evidencia en el cauce de la investigacion el procedimiento

desarrollado:

Desarrollo de procedimiento muestral:

z=1.96 p=0.3 N = 2500
e=0.05 g=0.7

o 1.96°*0.30%0.70*2500
0.052(2500-1)+1.962%0.50*0.50
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) 2016
~ 0.0025(2499)+3.8470.3070.70

n

2016
N~ 6.2+0.80

2.3.4. Unidad de anélisis:
Un cliente de un minimarket de Moyobamba, que asista y realice una

compra.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
2.4.1. Técnica:

La técnica que se empleara en el estudio con fines de llegar a tomar datos
en linea de las variables sera la encuesta, para analizar y comprender las
variables planteadas en este estudio, dada la naturaleza cuantitativa,
objetiva y el enfoque sistematico que define a la investigaciéon en cuestion
(Little, 2013).

2.4.2. Instrumento:

Se empleard un cuestionario en el estudio, creado especificamente segun
las variables y dimensiones del mismo, las cuales seran validadas con
antelacion. Esta escala numérica va desde muy malo hasta excelente, y de
muy deficiente a muy eficiente, utilizando de 3 a 5 grados en la evaluacion
(Joshi, 2015).
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Tabla 02.

Esquema de aplicacion de instrumento de Variable 1.

Variable Dimensiones Indicadores

Capacidad de
Respuesta
Capacidad de
Adaptabilidad
Seguridad en la

Aspectos Tangibles

Calidad de servicio

interaccion
Empatia
Aspectos de Comprensién Emocional
Confiabilidad Comprensién de la
Necesidad
Nota: Matriz de Operacionalizacion de Variables.
Tabla 03.
Esquema de aplicacién de instrumento de Variable 2.
Variable Dimensiones Indicadores

Contenido de Interés
Expectativa del Servicio Satisfaccion de
Actividades
_ - _ Personal Capacitado
Satisfaccion del cliente y _
Informacion relacionada
Tiempo de Inversién al servicio
Tiempo de atencion

Comunicacion efectiva

Nota: Matriz de Operacionalizacion de Variables.

La investigacion se basara en la evaluacion de la normalidad del instrumento
para validar los resultados. Se considera crucial realizar la prueba de
confiabilidad para respaldar los hallazgos. Se utilizara la técnica del Alfa de

Cronbach con Microsoft Excel 2016 para esto, y se presentaran los valores
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obtenidos a través de esta metodologia estadistica.

2.4.3. Validez:
Este procedimiento es fundamental para validar y garantizar la relevancia de las
preguntas planteadas, asi como para evaluar la idoneidad del instrumento
utilizado. Su propoésito es asegurar una medicion precisa y adecuada de la
variable en estudio, respaldando por completo la investigacion, siguiendo las
pautas establecidas por Middleton (2019).

La validez del instrumento sera evaluada por expertos un metodologo y dos
especialistas para verificar su aplicabilidad, respaldada ademas por el uso de la
escala de Likert. Es esencial poner a prueba su eficacia en el estudio, es por tal
razon que se detalla a continuacion los especialistas encargados de validar los

instrumentos en la presente investigacion:
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Tabla 04.

Expertos Validadores de Instrumentos de Investigacion.

Promedio de Opinion del
Variable N° Experto o Especialista
Validez Experto
Variable 1: 1 1 Dr. Karl Whittembury 48 Puede ser aplicado
Calidad de Garcia (metodologo)
Servicio 5 Mg. Giovanna Casique 46 Puede ser aplicado
Mendoza (especialista)
Mg. Romy  Cristina Puede ser aplicado
3 Maldonado Ruiz 4,4
(especialista)
Variable  2: 1 Dr. Karl Whittembury 48 Puede ser aplicado
Satisfaccion Garcia (metodologo)
del Cliente 5 Mg. Giovanna Casique 47 Puede ser aplicado
Mendoza (especialista)
Mg. Romy  Cristina Puede ser aplicado
3 Maldonado Ruiz 4,3

(especialista)

2.4.4. Confiabilidad:

Mediante la presente investigacion se establece que se empleara el

coeficiente de Cronbach en ambos
confiabilidad.

instrumentos para evaluar su

Dicho ello se tuvo como resultado de la prueba piloto para ambas variables.

Para la variable: Calidad de servicio, se obtuvo un puntaje de 0.852; para la

variable: Satisfaccion del cliente, un puntaje de 0.838, ambos valores con una

calificacion elevada para ser aplicadas.

2.5. Procedimientos:

Como investigadores, seguimos una secuencia de procedimientos que

cumple estrictamente con los criterios de inclusion y exclusion establecidos,
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iniciando asi la recopilacion de informacién. Tras una coordinacién previa,
interactuaremos con los consumidores para que respondan a nuestras
preguntas. Es relevante mencionar que el instrumento se aplicé una vez,
pero en dos ocasiones distintas, siendo un instrumento por variable en esta

investigacion.

2.6. Método de Andlisis de Datos:4

La investigacion estudiard la relacion entre "Calidad de servicio" y
"Satisfaccion del cliente". Estas variables son esenciales para analizar las
respuestas de los participantes. Se utilizaran el Software Excel y el software
estadistico SPSS, dado el enfoque estadistico. La técnica estadistica de
correlacion de Pearson (r) se aplicara para evaluar la relacion entre estas

variables, siguiendo la orientacién de Carla Tamayo Ly (2018).

2.7. Aspectos Eticos:

Esta investigacion esta orientada hacia la reforma y la adquisicion de
conocimiento en cuanto se refiere a la aplicacion de figuras que aportan a la
administracion dentro de la parte tanto tedrica como préactica, considerando
esto, se toma en consideracion la aplicacion de los principios éticos que se
detallan a continuacion: Beneficencia, la investigacion adopta una
perspectiva de "revelar la realidad de las cosas", ya que la situacion a
menudo presenta en el plano real debe ser dilucidada en el plano cientifico
para coadyuvar a una solucién en cuanto se refiere a la aplicacion de las
variables en el campo practico, por ende, este trabajo se centra en favorecer
al ambito mercantil, ya que destaca la existencia de un problema en la
realidad, no maleficencia, la actual declaracién no tiene la intencion de
perjudicar la confidencialidad que los casos puedan tener debido a su propia
evolucion (con la presuncion de que todo lo afirmado es veridico). Se aclara
gque no pretendemos causar dafilo a una seccidn en particular, sino
solamente queremos sefialar una deficiencia potencial dentro del ambito

mercantil, si es que existe, autonomia la investigacion construida considera
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cuidadosamente los derechos de libre expresion, adoptando un enfoque no
perjudicial y utilizando un lenguaje propio. No estéa sujeta a ninguna forma de
coercion, ya sea directa o indirecta, para dirigir su contenido hacia un
resultado especifico, destacando asi la ventaja de la opinion de los autores.
El comienzo de la justicia se relaciona con el ejercicio adecuado de nuestra
facultad de investigacion, y al mismo tiempo, esto involucra a todas las
personas y deben recibir un trato equitativo en términos éticos, sociales,

politicos, entre otros.
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M. RESULTADOS

2.8. Objetivo General
Determinar si existe relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Tabla 05 Prueba de normalidad para las variables en estudio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
V1: Calidad de servicio 0.080 288 0.000
V2: satisfaccion del cliente 0.074 288 0.001

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS-26

Nota. Se realizdé el analisis de normalidad para examinar como estaban
distribuidas las variables "Calidad de servicio" y "Satisfaccion del cliente". La
muestra consistié en 288 individuos y se empled la prueba de Kolmogorov-
Smirnov para este propésito. Los resultados mostraron un valor de significancia
(Sig.) de 0.001, por debajo del nivel de confianza estdndar de 0.05, lo que sugiere
gue los datos no se encuentran distribuidos de manera normal. Por lo que se
decidié utilizar "Rho de Spearmanya que se considerd apropiada para realizar

pruebas de las hipétesis del estudio.

Tabla 06 Correlacién de las Variables Calidad de servicio y satisfaccion del

cliente
Correlaciones
Calidad de Satisfaccion del
Servicio Cliente
Calidad de Correlacion de
Servicio Rho de Sperman ! A7eT
Sig. (bilateral) 0,000
N 288 288
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Satisfacciéon del Correlacion de

_ ATE* 1
Cliente Rho de Sperman
Sig. (bilateral) 0,000
N 288 288

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

Nota. La tabla 2 exhibe las correlaciones existentes entre las variables “Calidad
de servicio” y “satisfaccion del cliente”, utilizando el coeficiente de Rho de
Spearman para la evaluacién de la relacion entre ellas. Se obtuvo un valor de
0.476, identificAndose como una correlacion positiva moderada. Ademas, la
significancia (Sig.) para ambas correlaciones es 0.000, indicando asi que esta

asociacion es significativa estadisticamente.

2.9. Objetivo especifico 01
Analizar la relacion entre la calidad de servicio y la expectativa de
servicio en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Tabla 07 Correlacién de las Variables Calidad deservicio y expectativa de

servicio
Correlaciones
Calidad de Expectativa de
Servicio Servicio
Calidad de Correlacion de
- 1 ,493**
Servicio Rho de Sperman
Sig. (bilateral) 0,000
N 288 288
Expectativa de Correlacion  de
. ,493** 1
Servicio Rho de Sperman
Sig. (bilateral) 0,000
N 288 288

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

28



Nota. La tabla 3 exhibe las correlaciones entre las variables "Calidad de servicio"
y la dimension "Expectativa de servicio", utilizando coeficiente de Rho de
Spearman para valorar la correlacién entre las dos variables. Se observd una
relacion positiva moderada de 0.493 entre la calidad y la expectativa de servicio.
Ademas, el valor de significancia (Sig.) para ambas correlaciones es 0.000, lo

gue exterioriza que esta asociacion es significativa estadisticamente.

2.10. Objetivo especifico 02
Establecer la relacién entre la calidad de servicio y el tiempo de

inversion en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Tabla 08 Correlacion de las Variables Calidad de servicio y tiempo de inversion

Correlaciones

Calidad de Expectativa de
Servicio Servicio
Calidad de Correlacion de
o 1 ,075**
Servicio Rho de Sperman
Sig. (bilateral) 0,207
N 288 288
Expectativa de Correlacion de
,493** 1
Servicio Rho de Sperman
Sig. (bilateral) 0,207
N 288 288

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. Las correlaciones entre las variables “Calidad del servicio” y la dimension
“Tiempo de inversion” se muestran en la Tabla 4 con base en el analisis del
coeficiente Rho de Spearman. Se descubrié una correlacién muy pequefa (p =
0,075) entre estos factores. Esto muestra que el vinculo entre estas dos variables
es esencialmente inexistente. Ademas, el valor de significancia (Sig.) de esta

correlacion de 0,207 indica que no es estadisticamente significativa.
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IV. DISCUSION

Los resultados del analisis de datos se comparan y analizan en el capitulo de
discusiéon con las teorias y los antecedentes previamente seleccionados en

relacidon con las variables estudiadas.

En cuanto respecta al planteamiento del objetivo general dentro del prospecto
de estudio, es necesario el establecer la aplicacion del procedimiento empleado
en la presente, situacién que da cabida a mencionar que el estudio arrojé una
correlacion de Spearman moderadamente positiva de 0,476, lo que sugiere una
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Existe una
correlacion estadisticamente significativa entre las variables de investigacion,

como lo demuestra una significacion bilateral de 0,000, o menos de 0,05.

Estos hallazgos son consistentes con numerosas explicaciones. Segun Chao
(2008), el grado en que un servicio satisface o supera las demandas vy
expectativas del cliente constituye su calidad. Ademas, las distintas definiciones
pueden centrarse en aspectos como la comparacion entre expectativas y
percepciones, la capacidad para satisfacer necesidades o la evaluacion general
del servicio. Asimismo, Vera y Trujillo (2018) sostienen que no existe una
definicion Unica de calidad del servicio, o que implica que tampoco hay una
manera unica de medirla. Jain y Gupta (2004) respaldan esta nocién al
argumentar que la calidad del servicio puede ser interpretada como una escala

gue va desde la “calidad perfecta” hasta la “calidad completamente inaceptable”.

En un contexto relacionado a la variable satisfaccion del cliente, segun Silva et
al. (2021), es la diferencia entre las expectativas del cliente, es decir, lo que
espera 0 desea obtener de un servicio especifico, y su percepcion, que
representa la experiencia real que tiene después de recibir dicho servicio. Esta
discrepancia refleja la diferencia entre lo que el cliente anticipa y lo que realmente
experimenta, lo que puede influir en su nivel de satisfaccion con respecto al

servicio recibido

Los resultados estan en linea con los de Villacrés (2020), quien realiz6 una
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evaluacion de la satisfaccion del cliente externo y la calidad del servicio en un
laboratorio clinico. Descubrié que el 93,2% de los clientes evaluados estaban
satisfechos con los servicios ofrecidos por la organizacion. Este hallazgo enfatiza
cuan estrechamente estan relacionados la satisfaccion de los clientes de la

institucion y el calibre de sus servicios.

Ademas, una investigacion realizada por Pabén y Palacio (2020) buscé
conocer en qué medida la satisfaccion de los usuarios del Hospital Sitionuevo
Magdalena influyé en las percepciones sobre la calidad de los servicios de salud.
Se observaron altos niveles de satisfaccion del cliente para una serie de
servicios, incluido el registro de laboratorio clinico con un 83,1%, enfermeria con
un 79,5%) y atencién sanitaria con un 77,7%. Las cotizaciones, sin embargo,
obtuvieron la puntuacion mas baja, con un 74%. Segun estos resultados, un
servicio de alta calidad supera el 79% de satisfaccion, mientras que un servicio

de baja calidad supera el 80%.

Segun las estadisticas de satisfaccion del cliente, la mayoria de los clientes
evaluados estaban satisfechos con los servicios ofrecidos por la institucion
examinada. Pero la satisfaccion varia segun el tipo de servicio, lo que pone de
relieve lo fundamental que es mantener altos estandares de calidad en todas
partes. El presente estudio subraya la necesidad de brindar servicios superiores
para garantizar la satisfaccion del cliente y postula que mejorar la calidad del
servicio puede tener un impacto favorable en el aumento de la satisfaccion del
cliente. Estos resultados se pueden utilizar como base para estrategias que
mejoren las conexiones con los clientes y aumenten el calibre de los servicios

proporcionados por la empresa

Para el primer objetivo especifico de este estudio se obtuvo un valor para la
correlacion de Spearman de 0,493 indica una conexion positiva moderada entre
la calidad de los servicios y las expectativas de servicio. Esto significa que las
expectativas de los clientes aumentan a medida que mejora la calidad del
servicio. Ademas, se valida la presencia de una conexion estadisticamente
significativa entre las variables investigadas al nivel del 49.3%, con una

significancia de 0.000, que es menor de 0.05.
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Montecinos (2006) considera que la dimension expectativa del servicio es el
discernimiento de los clientes sobre el nivel de servicio que recibirdn de una
empresa 0 proveedor especifico. Las experiencias anteriores, las
recomendaciones de otros clientes, la publicidad y la reputacion de la empresa

son algunas de las fuentes que contribuyen a estas percepciones.

Los resultados obtenidos estan relacionados con los resultados de Rodriguez
(2023), quien en su estudio que buscd analizar las expectativas y las
percepciones de las personas que asisten al 4rea de consulta externa del H.
Ramiro Prialé, concluy6 que las expectativas de atencion del servicio tienen un
efecto positivo sobre la percepcion de estas personas. Los resultados mostraron

un valor "sig" de 0.05, lo que llevo a rechazar la hipotesis nula.

Es fundamental llamar la atencion sobre los puntos planteados por el autor Lépez
(2019) en su estudio, que analiz6 la conexion entre la felicidad del cliente y la
calidad del servicio en un restaurante de Guayaquil. Los hallazgos del estudio
demostraron que existe una correlacidn positiva sustancial entre la felicidad del

usuario y la calidad del servicio.

Con respecto al objetivo especifico 2, se observd una asociacion pequefia pero
positiva entre el tiempo de inversion y la calidad del servicio en Inversiones
Puelles SCRL, Moyobamba — 2023, como lo indica la correlacién de Spearman
de 0.075. Esto sugiere que las dos variables casi no tienen una asociacion
significativa. Dicho de otra manera, no existe una correlacion sustancial entre el
tiempo invertido y la calidad percibida del servicio. Ademés, la correlacion no es
estadisticamente significativa si es superior a 0,05, como lo indica la significancia
bilateral de 0,207. En consecuencia, no hay datos suficientes para fundamentar
la afirmacion de que la calidad del servicio y el tiempo de inversion estén

significativamente correlacionados.

Gonzalez (2023) define el tiempo de inversion como el tiempo destinado a
mejorar y mantener altos estandares en la prestacion de servicios. Esto implica
asignar recursos financieros y humanos para poner en practica planes, iniciativas

y actividades con el objetivo de elevar el calibre de los servicios brindados a los
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clientes. Esta duracién puede diferir segin una serie de variables, incluida la
naturaleza de la industria, la complejidad de los servicios prestados y los

requisitos particulares de los clientes.

Estos resultados apoyan los hallazgos de Malpartida et al. (2021), quienes
afirman que el principal desafio que enfrenta EsSalud en la prestacion de
servicios es el tiempo que lleva obtener la atencion, siendo uno de los principales
motivos por los cuales los usuarios se encuentran insatisfechos. La razén
principal para elegir la asistencia es que no implica ningun costo; sin embargo,
la duracion del tiempo dedicado a recibir atencion es un componente importante
a la hora de elegir si visitar o no el centro. Las mejores partes de la atencion
médica son las cirugias y la atencién médica; Lo peor son los tiempos de espera
prolongados y los incidentes de abuso durante el tratamiento. Este grafico resalta
lo crucial que es acortar los tiempos de espera y mejorar la atencion para brindar

a los usuarios una experiencia satisfactoria en EsSalud.

De igual forma, Cipriano (2019) encontré que el 88% de los encuestados penso
gue la calidad del horario y tiempo de atencién era alta en lo que respecta a la
inversion de tiempo para la atencion al cliente, mientras que el 82,6% de la
muestra pensd que la calidad de la disponibilidad de atencién era baja. El
objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la calidad del servicio de la
Financiera y la satisfaccion del cliente. Se descubrié una correlacién de 0,844

entre las variables, lo que indica que estan relacionadas.

34



V. CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general, se denota que a la luz de la aplicacion de la
prueba estadistica contemplada como “Rho de Spearman”, se puede apreciar
gue revela una correlacion con indole positiva, la cual acarrea una mediana
magnitud entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente en un

supermercado, Moyobamba - 2023, con un coeficiente de r = 0,476.

2. Respecto con el objetivo especifico 1, mediante la prueba Rho de Spearman
se encontré una correlacion positiva moderada entre la calidad del servicio y la
dimensidn expectativa del servicio, con un valor de r = 0.493, con respecto de
determinar la relacion entre la calidad del servicio y las expectativas de servicio

en un supermercado, Moyobamba — 2023.

3. Respecto con el objetivo especifico 2, se encontrd una correlacion positiva
débil mediante la prueba Rho de Spearman respecto del propdsito especifico de
establecer la relacion entre calidad del servicio y tiempo de inversion en un
supermercado, Moyobamba — 2023. Con un coeficiente de r = 0.075 y error de

significancia de 0.000.

4. Los resultados del estudio de correlacion muestran una relacién positiva de
tamafio medio entre la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio. Ademas,
se acepta la hipétesis alterna ya que se puede inferir el valor p = 0,00, que es

menor que 0,05.
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VI. RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones de la investigacion, se sugieren las siguientes

recomendaciones:

De acuerdo con la conclusion N.° 1, La gerencia deberia enfocarse en mejorar
constantemente la calidad de sus servicios para garantizar la satisfaccion del
cliente. Esto podria lograrse mediante la capacitacion del personal, la
optimizaciébn de los procesos internos y una atencion cuidadosa a las

necesidades de los clientes.

De acuerdo con la conclusion N.° 2, es importante que la administracion gestione
y supere las expectativas de los clientes, manteniendo una comunicacion clara
sobre los servicios ofrecidos y esforzandose por superar esas expectativas

siempre que sea posible.

De acuerdo con la conclusién N.° 3, se sugiere a la gerencia de la empresa
revisar los procesos de atencion al cliente para mejorar la eficiencia y reducir los
tiempos de inversion. Esto implica la optimizacion de los flujos de trabajo, la
asignacién adecuada de recursos y la adopcién de tecnologias que agilicen los
procesos de atencion al cliente.

De acuerdo con la conclusion N.° 4, la gerencia debe continuar centrando sus
esfuerzos en mantener altos estandares de calidad en sus servicios. Esto podria
lograrse mediante la capacitacion del personal, la realizacion de encuestas
periddicas de satisfaccion y la implementacion de sistemas de retroalimentacion
para asegurar que se cumplan las expectativas de los clientes. Ademas, es
importante monitorear regularmente esta correlacion y ajustar las estrategias
empresariales segln sea necesario para mantener una correspondencia positiva

entre las variables consideradas en la investigacion
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Operacionalizacién de Variables
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Escalade

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
medicién
Segun (Garcia, Gamarra & Cruzado, )
) ) Capacidad de Respuesta
2022) dice que estas acciones Y | gl manejo de esta variable esta actualmente
estrategias se han concebido para | conformado de forma bajo la cual identifiquemos A Tanaibl
. . . . . o . spectos Tangibles Capacidad de Adaptabilidad
mejorar el servicio al cliente y fortalecer | ala misma a través de la sujecion que mantiene p p
la conexion entre el consumidor y la | ¢on sus respectivas dimensiones e indicadores,
los cuales se materializaran por intermedio de un Seguridad en la interaccion
. marca. El factor fundamental para
Calidad de L . instrumento construido bajo un criterio de .
o lograr una armonizacion efectiva entre o ) ) . Ordinal
servicio medicién de tipo ordinal para asi aplicar el Embpatia
la calidad y la experiencia del cliente . . . o p
mencionado instrumento signado como una “guia
esta en establecer relaciones sélidas Y | ge recoleccion de datos”, figura bajo analisis de
generar un ambiente positivo, acogedor | manera practica consiste en el cumplimiento de Aspectos de Confiabilidad Comprension Emocional
y amistoso, garantizando que los | unnivel determinado en el cual se puede medir el
clientes se vayan con una percepcién | Servicio brindado por una empresa. - .
y P P Comprension de la Necesidad
positiva.
El manejo de esta variable esta actualmente en Contenido de Interés
Segun (Vifiaz, 2005) lo define la proceso, constituida de forma bajo la cual
. identifiquemos a la misma a través de la sujecion
respuesta real que los consumidores . o . o .
. ) o que mantiene con sus respectivas dimensiones e Expectativa del Servicio Satisfaccion de Actividades
brindan hacia un servicio o producto. | . .
indicadores, los cuales se materializaran por
Esto implica  proporcionar UNa | intermedio de un instrumento construido bajo un ]
. L, calificacion para mejorar el Servicio | criterio de medicién de tipo ordinal para asi Personal Capacitado
Satisfaccion del ) )
ofrecido y comprender en detalle sus | aplicar el mencionado instrumento signado como Ordinal

cliente

necesidades. En resumen, se logra una
evaluacion efectiva por parte del
consumidor activo en el ambito practico
del negocio, actuando como un proceso

de prueba.

una “guia de recoleccion de datos”, puesto que la
mencionada figura bajo analisis de manera
préactica consiste in sui generis en el aspecto
medible en el cual el cliente determina la
saciedad de su necesidad a causa de las
acciones adoptadas por la empresa en una

relacién de prestador y consumidor.

Tiempo de Inversion

Informacion relacionada al servicio

Tiempo de atencién

Comunicacion efectiva
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Anexo 02: Matriz de Consistencia

Formulacion del problema

Objetivos

Hipétesis

Técnica e Instrumentos

Problema general: ¢Cudl es la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un

supermercado, Moyobamba - 2023?

Problemas especificos:

- ¢ Como se relaciona calidad de servicio y la expectativa del
servicio del cliente en un supermercado, Moyobamba - 2023?
- ¢Cémo se relaciona la calidad de servicio y el tiempo de
inversion en un supermercado, Moyobamba - 20237

Objetivo general: ¢Determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
un supermercado, Moyobamba - 2023?

Objetivos especificos:

- Analizar la relacion entre la calidad de servicio y
la expectativa de servicio en un supermercado,
Moyobamba — 2023

- Establecer la relacion entre la calidad de servicio
y el tiempo de inversién en un supermercado,
Moyobamba — 2023.

Hipotesis general:
supermercado, Moyobamba — 2023

Hipotesis especificas:

- Existe relacion entre la calidad de servicio y la
supermercado,

expectativa del servicio en un
Moyobamba — 2023

- Existe relacién entre la calidad de servicio y el tiempo
de inversion en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Existe relacion positiva entre la
calidad del servicio y la satisfaccién del cliente en un

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de la investigacion tiene un disefio no experimental,
estipulada de caracter correlacional.

Esquema:
Wy
¥ / r
\ )
Dénde:
M = Muestra

V; = Calidad de servicio.
V, = Satisfaccion del cliente.

r = Relacion de las variables de estudio

Poblacién: Nuestra poblacion estard compuesta
por los usuarios que visitan un minimarket ubicada
en Moyobamba, siendo estos 35.000 consumidores
entre los tres Ultimos meses (setiembre, octubre y
noviembre), delimitando nuestra poblacién a
aquellos clientes que realizan sus compras a un
costo mayor a 100 soles. Razén por la cual se
sienta un porcentaje de 2500 consumidores en 7
dias calendario — semana.

Muestra: Se tiene a un total de 2500 participantes
en la poblaciéon (entendiéndose por los
consumidores de un supermercado en
Moyobamba), a través de los cuales se busca un
grado de confianza al 95% dejando un porcentaje
de error de 5%; agregado a ello y de conformidad
con las bases tedricas del muestreo aleatorio
simple los investigadores desconocen el porcentaje
total de cumplimiento y no cumplimiento de criterios
de inclusién y exclusiéon, porcentaje que se
colocara en un 50/50 %, por lo que se tendria el
factor de 288 sujetos como muestra.

Variables Dimensiones

Aspectos Tangibles
Calidad de servicio

Aspectos de Confiabilidad

Satisfaccion del Expectativa del Servicio

cliente Tiempo de Inversion

Técnica: Se empleara a latécnica
denominada “Encuesta”, ya que la
investigacion 'y la poblacion
elegida atiende la observacion,
analisis, estudio conceptual y
entendimiento de las figuras
propuestas para el presente
estudio, todo ello en mérito de la
cuantitatividad,  objetividad vy
tratamiento  sistematico que
ostenta la presente investigacion.

Instrumentos: El instrumento
que los autores de la presente
investigacion deciden emplear es
un “Cuestionario de Preguntas”, la
cual estara contemplada con la
medicién de preguntas planteadas
en escala valorativa, ello teniendo
en cuenta la medicion de
tendencias presentada y su
posterior conversion a una escala
de medicion  siguiendo los
patrones establecidos segun la
escala de Likert los cuales
establecen un orden de respuesta
en orden numérico del tipo electivo
en una escala nominal, pudiendo
detentar un rango desde muy malo
a excelente; muy deficiente a muy
eficiente cumpliendo la regla de
que la evaluaciéon debe contener
mas de dos coeficientes es decir
de 3 a 5 segln la teoria coman.
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Anexo 03: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01

CALIDAD DE SERVICIO
Presentacion. - El cuestionario tiene por objetivo
determinar: Identificar el nivel de calidad de servicio en un
supermercado - 2023; datos recabados que Unicamente
seran tomados a fin del estudio de la investigacion
propuesta por el autor.
Variable 1: Calidad de servicio.
Instrucciones. -
Usted como usuario/consumidor, para el llenado cada uno
de los aspectos de la presente tendra 3 alternativas de
respuestas en mérito de lo dispuesto por la escala de Likert,
debiendo llenar con aspa (X) unicamente cada casillero por

cada enunciado conforme le parezca a fin de responder lo

supuestos planteados de la forma siguiente:

Escala de Escala de
Medicién conversion
Totalmente en desacuerdo 1 Muy bajo
En desacuerdo 2 Bajo
Indiferente 3 Regular
De acuerdo 4 Alto
Totalmente de acuerdo 5 Muy alto
Aspectos Tangibles 12 5
1.- El personal competente del supermercado soluciona todas las
guejas de los consumidores.
2.- El servicio brindado por el supermercado es el esperado acorde
a su rubro.
3.- El supermercado mantiene una amplia gama de articulos
acorde al consumo, necesidades e intereses de los usuarios.
4.- El supermercado se diferencia de otras empresas en cuanto al
rubro al que se dedica.
5.-El supermercado por intermedio de sus trabajadores mantienen
% %°® INVESTIGA 44
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una atencion cordial con el usuario.

5.- El supermercado por intermedio de sus trabajadores mantienen

al atencion para satisfacer lo que desea el usuario

7.- El trato que brinda los trabajadores del supermercado pernota
a tal punto que es comodo el realizar compras de forma diaria en

dicho establecimiento.

8.- El trato que brinda los trabajadores del supermercado genera

confianza en relacion a la atencion al publico.

9.- El trato que brinda los trabajadores del supermercado resalta

en cuanto a la accesibilidad de relacion entre cliente empleado.

Aspectos de Confiabilidad 1 5

10.- Los trabajadores del supermercado inspiran confianza en
cuanto a su conducta y actitud.
11.- El supermercado cuenta con trabajadores que brindan una
atencion de caracter personal.
12.- El supermercado siempre se preocupa por el cuidado de
los intereses de los consumidores.
13.- Los trabajadores del supermercado atienden sus
necesidades de forma especifica.
14.- El supermercado por intermedio de sus trabajadores
atienden sus necesidades de forma especifica.
15.- Los horarios de atencion que mantiene el supermercado es
asequible para todo el publico.
16.- Los trabajadores del supermercado mantienen el suficiente
conocimiento para absolver todas las consultas de los clientes.
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Anexo 04: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02
SATISFACCION DEL CLIENTE
Presentacion. - El cuestionario tiene por objetivo
determinar: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en
un supermercado, Moyobamba - 2023; datos recabados
gue Unicamente seran tomados a fin del estudio de la

investigacion propuesta por el autor.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Instrucciones. -

Usted como usuario/consumidor, para el llenado cada uno
de los aspectos de la presente tendra 3 alternativas de
respuestas en merito de lo dispuesto por la escala de Likert,
debiendo llenar con aspa (X) Unicamente cada casillero por
cada enunciado conforme le parezca a fin de responder lo

supuestos planteados de la forma siguiente:

Escala de Medicion Escala de
conversion

Totalmente en desacuerdo 1 Muy bajo

En desacuerdo 2 Bajo

Indiferente 3 Regular

De acuerdo 4 Alto

Totalmente de acuerdo 5 Muy alto

Expectativa del Servicio 12

1.- El personal de area del supermercado tiende a solucionar las

quejas de los usuarios.

2.- El supermercado brinda de manera satisfactoria el servicio

que publicita.

3.- Los bienes que se ofertan a través del supermercado
mantienen una calidad apta para el consumo humano de forma

general.

4.- Los bienes que se ofertan a través del supermercado

mantienen una calidad que diferencia el stock a comparacion de

o.o.¢ INVESTIGA
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otras del mismo rubro.

administracion de linea de la misma.

5.- El servicio que se oferta por intermedio del supermercado se

encuentra siempre sujeto a mejoras por intermedio de la

brindado.

6.- Las expectativas que mantienen los usuarios del

supermercado es cubierta en su totalidad por el servicio

usuarios/consumidores.

7.- Los trabajadores del supermercado toman el tiempo

necesario para  atender las consultas de los

capacitaciones para la atencién al publico.

8.- Los trabajadores del supermercado mantienen constantes

capacitaciones en cuanto al trabajo en equipo.

9.- Los trabajadores del supermercado mantienen constantes

Tiempo de Inversion

10.- El servicio que se ofrece en el supermercado se adapta a

sus necesidades como usuario.

11.- El supermercado lo mantiene informado sobre el momento

en que se van a desempefar los servicios que ofrece.

12.- El supermercado ha desempefiado un buen servicio desde

la primera vez que usted lo solicito.

13.- El supermercado proporciona sus servicios en el momento

en que promete hacerlo.

14.- Cuando el usuario/consumidor demuestra un problema en

el supermercado demuestra interés por ayudarle a resolverlo.

o.o.¢ INVESTIGA
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15.- Cuando el usuario/consumidor tiene una consulta el

supermercado denota interés por absolver dicha duda.

16.- El personal del supermercado es claro en las explicaciones
o informacién dadas.

Anexo 05: Evaluacién por juicio de expertos - 01

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la
satisfaccién en un supermercado, Moyobamba — 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
dentro del margen del contraste de investigacién que denotan las redes sociales en la administracién
empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. KARL WHITTEMBURY GARCIA

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)

Clinica () Social )

Area de formacién académica:

Educativa ( X) Organizacional ()

; METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - POSGRADO

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )

el érea: Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE SERVICIO

Autores: Claudia Elena Bardalez Vasquez

Estefany Nikol Chero Soplin

Procedencia:
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Universidad César Vallejo

Administracion:

Tiempo de aplicacion: 01 dias

Ambito de aplicacion: Moyobamba, San Martin

Significacion: | La tratativa de la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecion que mantiene con
sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales se materializaran por
intermedio de un instrumento construido bajo un criterio de medicién de tipo
ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento signado como una
“cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra compuesta por 2
dimensiones que abarcan 5 indicadores cada una.

4, Soporte teorico:

(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Se define como un conjunto de estrategias y acciones que buscan

mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre el

ordinal Aspectos Tangibles, consumidor y la marca, dicho ello la clave para una correcta
rdinal
Aspectos de Confiabilidad | armonizacion entre la figura de la calidad y el cliente se encuentra
en el soporte de construccidn de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable.
5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01
- CALIDAD DE SERVICIO elaborado por Claudia Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol Chero
Soplin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items
segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificaciéon muy grande en el uso de las palabras
comprende de acuerdo con su significado o por laordenacién
faciimente, es de estas.
decir, su sintacticay _ Se requiere una modificacion muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas. . . - . .
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
49
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cumple con el criterio)

totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

COHERENCIA
El item tiene relacion | Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
I6gica conla acuerdo) dimensién.
dimensién o

El item tiene una relacibn moderada con la

dimensioén que se esta midiendo.

midiendo.
Totalmente de Acuerdo (altonivel) |[El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensién
RELEVANCIA '

El item es esencialo

importante, es decir | > B0 Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

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

brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o.o.¢ INVESTIGA

oo UCV

50




EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE
SERVICIO

. Primera dimensién: Aspectos Tangibles
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio

en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Capacidad de|
4 5 5 5
Respuesta
Capacidad de|
4 5 5 5

Adaptabilidad

Seguridad en |4

. . 4 5 5 5
interaccion

. Segunda dimensidn: Aspectos de Confiabilidad

. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio

en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

noERReRE e clandad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Empatia 4 5 - -
Comprension
4 5 5 5
Emocional
Comprension de |3
4 5 5 s
Necesidad
(11
Econ.D ;
Y METODOLOGIA
< ll?\'igTT?G%mN CIENTIFICA
Firma del evaluador
DNI: 01162077
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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 niUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticiay 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, Hyrkés 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

Anexo 06: Evaluacién por juicio de expertos - 02

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la
satisfaccién del cliente en unces a supermercado, Moyobamba — 2023”. La evaluacién del instrumento es
de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente dentro del margen del contraste de investigacion que denotan las redes sociales en la
administracion empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Dr. KARL WHITTEMBURY GARCIA

Grado profesional: Maestria () Doctor x)

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:

Educativa ( X) Organizacional ()

3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - POSGRADO

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ( )

el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

oo INVESTIGA

L AAU

oo UCV


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION DEL CLIENTE

Autores:

Claudia Elena Bardalez VVasquez
Estefany Nikol Chero Soplin

Procedencia:

Administracion:

Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacién:

01 dias

Ambito de aplicacion:

Moyobamba, San Martin

Significacion:

La tratativa de la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecién que mantiene con
sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales se materializaran por
intermedio de un instrumento construido bajo un criterio de medicién de tipo
ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento signado como una
“cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra compuesta por 2
dimensiones que abarcan 5 indicadores cada una.

4. Soporte teorico:

(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Ordinal

Se entiende como la medicion de la respuesta efectiva que
mantienen los consumidores tiene con respecto a un servicio o
producto de una marca en especifico, ello encontrandose

Expectativa del Servicio, | supeditado al otorgamiento de una calificacién a fin de mejorar
Tiempo de Inversion el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo

que necesitan, el cual en sintesis logra una evaluacion efectiva
por parte del consumidor activo dentro del campo practico del

negocio a forma de testeo.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario: CUESTIONARIO DE

PREGUNTAS N° 02 -

SATISFACCION DEL CLIENTE elaborado por Claudia

Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol Chero Soplin en el afio 2023. De

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
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decir, su sintacticay

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una

L modificacién muy grande en el uso de las palabras
CLARIDAD 2. Bajo Nivel y9 P
El item se de acuerdo con su significado o por laordenacion
comprende de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

semantica son
d d El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion acuerdo) dimension.
l6gica conla
. L El item tiene una relacion moderada con la
dimensién o

dimensién que se estd midiendo.

El item es esencialo
importante, es decir

debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

midiendo. Totalmente de Acuerdo (altonivel) |El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
o.o.¢ INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION
DEL CLIENTE

. Primera dimensién: Expectativa del Servicio
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccién del
cliente en un supermercado, Moyobamba - 2023.
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Contenido de Interés 4 5 5 5
Satisfaccion de
4 5 5 5
Actividades
Personal Capacitado 4 5 5 5
. Segunda dimension: Tiempo de Inversion
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de satisfaccion del

cliente en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

INDICADORES ftem Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones

Informacion

relacionada al 4 5 5 5
servicio

Tiempo de atenci6n 4 5 5 5

Comunicacion

efectiva

ISTA EN METODOLOGIA
: It?\%ESTIGAClON CIENTIFICA

Firma del evaluador
DNI: 01162077

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.

o.o.¢ INVESTIGA 55

oo UCV


https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 07: Evaluacién por juicio de expertos - 03

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un supermercado, Moyobamba — 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 dentro del margen del contraste de investigaciéon que denotan las redes sociales en la

administracion empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Giovanna Casique Mendoza
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica () Social ()

Area de formacién académica:

Educativa (x) Organizacional ()

i o _ Jefatura Administrativa Académica
Areas de experiencia profesional:

Instituciéon donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ()

el area: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: | CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE SERVICIO

Autores: Claudia Elena Bardalez Vasquez

Estefany Nikol Chero Soplin

Procedencia:

Administracion: Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacion: 01 dias

Ambito de aplicacion: Moyobamba, San Martin

Significacién: | La tratativa de la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecién que mantiene con
sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales se materializaran por
intermedio de un instrumento construido bajo un criterio de medicion de tipo
ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento signado como una
“cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra compuesta por 2
dimensiones que abarcan 5 indicadores cada una.
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4. Soporte teédrico:

(describir en funcién al modelo teérico)

Aspectos de Confiabilidad

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Se define como un conjunto de estrategias y acciones que buscan
mejorar el servicio al cliente, asi como la relacion entre el
ordinal Aspectos Tangibles, consumidor y la marca, dicho ello la clave para una correcta

armonizacion entre la figura de la calidad y el cliente se encuentra
en el soporte de construccidn de buenas relaciones y un ambiente

positivo, servicial y amigable.

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01
- CALIDAD DE SERVICIO elaborado por Claudia Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol Chero

Soplin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items

segun corresponda.

decir, su sintactica

y semantica son

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una

- modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD 2. Bajo Nivel y 9
El item se palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacion légica con
la dimensién o

indicador que esta

acuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con |3

dimension que se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El ftem es esencial | 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
o%%® INVESTIGA 57
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O Importante, €s | 3 \oderado nivel El item es relativamente importante.

decir debe ser

. . 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
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 58

oo UCV



h' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE
SERVICIO

. Primera dimensién: Aspectos Tangibles
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio

en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Capacidad de 4 5 5 5
Respuesta
Capacidad de 4 5 5 5

Adaptabilidad

Seguridad en Id 4 5 5 5

interaccion

. Segunda dimensién: Aspectos de Confiabilidad

. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio

en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Empatia 4 5 5 5
Comprension 4 5 5 5
Emocional
Comprension de la 4 5 5 5
Necesidad

Mg. Giovanne Casique Nendosa

CLAD = N° 19903

Firma del evaluador
DNI: 44000966

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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Anexo 08: Evaluacién por juicio de expertos - 04

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en un supermercado, Moyobamba — 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 dentro del margen del contraste de investigacion que denotan las redes sociales en la

administracion empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Gioavanna Casique Mendoza
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica () Social ()

Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

) o . Jefatura Administrativa Académica
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ()

el area: Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propdésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala:

Nombre de la Prueba: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION DEL CLIENTE

Autores: Claudia Elena Bardalez Vasquez

Estefany Nikol Chero Soplin

Procedencia:

Administracion: Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacion: 01 dias

Ambito de aplicacion: Moyobamba, San Martin
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Significacion:

La tratativa de la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecién que mantiene con
sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales se materializaran por
intermedio de un instrumento construido bajo un criterio de medicion de tipo
ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento signado como una
“cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra compuesta por 2
dimensiones que abarcan 3 indicadores cada una.

4. Soporte tedrico:

(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Se entiende como la medicién de la respuesta efectiva que
mantienen los consumidores tiene con respecto a un servicio o
producto de una marca en especifico, ello encontrandose
ordinal Expectativa del Servicio, |supeditado al otorgamiento de una calificacion a fin de mejorar

Tiempo de Inversion el servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo

que necesitan, el cual en sintesis logra una evaluacion efectiva
por parte del consumidor activo dentro del campo practico del

negocio a forma de testeo.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02
- SATISFACCION DEL CLIENTE elaborado por Claudia Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol
Chero Soplin en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.
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decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una

- modificacion muy grande en el uso de las
CLARIDAD 2. Bajo Nivel y 9
El item se palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

El item es claro, tiene semantica y sintaxis

relacion légica con
la dimensién o

indicador que esta

4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene

acuerdo)

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con |3

dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser

incluido.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)) El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
o.o.¢ INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION
DEL CLIENTE

. Primera dimensién: Expectativa del Servicio
. Objetivos de la Dimensiédn: Identificar el nivel de satisfaccion del
cliente en un supermercado, Moyobamba - 2023.
Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Contenido de Interés 4 5 5 5
Satisfaccion de 4 5 5 5
Actividades
Personal Capacitado 4 5 5 5
. Segunda dimension: Tiempo de Inversion
. Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de satisfaccién del

cliente en un supermercado, Moyobamba - 2023.

Observaciones/

INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones

Informacion 4 5 5 5
relacionada al

servicio

Tiempo de atencion 4 5 5 5
Comunicacion 4 5 5 5
efectiva

Firma del evaluador

DNI: 44000966

Mg. Giovanne Casique Nendosa
CLAD<N°®° 19903

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 niimero 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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Anexo 09: Evaluacién por juicio de expertos - 05

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente de inversiones Puelles S.C.R.L. Moyobamba — 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente dentro del margen del contraste de investigacion que denotan las redes sociales en la

administracion empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Romy Cristina Maldonado Ruiz

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( ) Organizacional (x )

Areas de experiencia profesional:

Gestidn PUblica

Institucion donde labora:

Zona Registral N°TII-Sede Moyobamba

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2a4 afios ( )
Masdeb5afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

3. Datos de la escala:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE SERVICIO

Autores: Estefany Nikol Chero Soplin

Claudia Elena Bardalez Vasquez

Procedencia:

Administracion:

[Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacion:

01 dias

Ambito de aplicacion:

Moyobamba, San Martin

La tratativa de la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecion que mantiene
con sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales se
materializaran por intermedio de un instrumento construido bajo un criterio
de medicién de tipo ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento

signado como una “cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra
compuesta por 2 dimensiones que abarcan 3 indicadores cada una.

Significacion:
oo INVESTIGA
oo UCV
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4, Soporte teérico:
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Se define como un conjunto de estrategias y acciones que buscan|
imejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre el
Ordinal Aspectos Tangibles, consumidor y la marca, dicho ello la clave para una correctal
Aspectos de Confiabilidad |armonizacién entre la figura de la calidad y el cliente se encuentral
en el soporte de construccién de buenas relaciones y un ambiente]
sitivo, servicial y amigable.
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE
SERVICIO elaborado por Claudia Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol Chero Soplin en el afio 2023. De

Imll
[ & &

acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende -8 palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente. a8 ordenacioén de estas.

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

P acuerdo
relacion légica con )

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

la dimension.

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

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

El item es esencial

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
4 Norcumpie condicifieris El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2..Buia Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
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 valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

INVESTIGA
UCV
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Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 01 - CALIDAD DE SERVICIO
. Primera dimension: Aspectos Tangibles

. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio en Inversiones Puelles S.C.R.L
Moyobamba - 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaclo.nesl
Recomendaciones
Capacidad de 1-3 3 4 4
Respuesta
Capacidad de 4-6 3 4 4
IAdaptabilidad
Seguridad en la 6-9 4 4 4
interaccion
. Segunda dimensién: Aspectos de Confiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de calidad de servicio en Inversiones Puelles S.C.R.L

Moyobamba - 2023.

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia g
Recomendaciones

Empatia 10-12 3 3 4

o Comprension 13-14 3 3 3
@i—% Emocional

/7 &\ [Comprensién dela [15-16 3 7 3
‘ \ Necesidad

N 2R \

it 4o o b

Firma del evaluador
DNI: 71447541

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
ofra 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

oo INVESTIGA 66

oo UCV



\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 09: Evaluacién por juicio de expertos - 06

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente de inversiones Puelles S.C.R.L. Moyobamba — 2023". La evaluacién del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente dentro del margen del contraste de investigacion que denotan las redes sociales en la
administracion empresarial. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1.  Datos generales del juez

Romy Cristina Maldonado Ruiz
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ¢ )
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ( x)
Gestion Publica

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Zona Registral N°III-Sede Moyobamba

@’:w% Tiempo de experiencia profesionalen | 2 a 4 afios ( )
X elarea: | Masde5afios ( x )

| ]
o Experiencia en Investigacion

Psicométrica:
(si corresponde)

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

3. Datos de la escala:

. |CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION DEL CLIENTE
Nombre de la Prueba:

Claudia Elena Bardalez Vasquez

filiores; [Estefany Nikol Chero Soplin

Procedencia:

Administracién: [Universidad César Vallejo

Tiempo de aplicacién: Pldbs

Ambito de aplicacion: [Moyobamba, San Martin

Significacién: | La tratativa de |la presente variable se encuentra constituida de forma bajo
la cual identifiquemos a la misma a través de la sujecion que mantien
con sus respectivas dimensiones e indicadores, los cuales sZI
materializaran por intermedio de un instrumento construido bajo un criterio|
de medicion de tipo ordinal para asi aplicar el mencionado instrumento
signado como una “cuestionario de preguntas”, el cual se encuentra
compuesta por 2 dimensiones que abarcan 3 indicadores cada una.

o 0.0 INVESTIGA
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4. Soporte teérico:
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Se entiende como la medicion de la respuesta efectiva que
imantienen los consumidores tiene con respecto a un servicio o
producto de una marca en especifico, ello encontrandose|
Ordinal Expectativa del Servicio, [supeditado al otorgamiento de una calificacién a fin de mejorar ell

Tiempo de Inversion

servicio que se les ofrece y también para conocer a detalle lo que
mecesitan, el cual en sintesis logra una evaluacién efectiva por
parte del consumidor activo dentro del campo practico del
negocio a forma de testeo.

A continuacion,

Presentacion de instrucciones para el juez:

a usted

le presento el

cuestionario:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02

SATISFACCION DEL CLIENTE elaborado por Claudia Elena Bardalez Vasquez y Estefany Nikol Chero Soplin
en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El &t <& | 2. Baio Nival modificacion muy grande en el uso de las
comprende - 5a) palabras de acuerdo con su significado o por la
fécilrr;ente a5 ordenacion de estas.

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién 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 légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA ; : : : - ; ;
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

relacién légica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
i El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio face : 2
afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

#

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 02 - SATISFACCION DEL CLIENTE
. Primera dimensién: Expectativa del Servicio

. Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en Inversiones Puelles S.C.R.L.
Moyobamba - 2023.

5 : 2 2 : Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia bsaty 2 /
Recomendaciones
Contenido de Interés 1-3 3 3 4
Satisfaccion de 4-6 3 4 3
|Actividades
Personal Capacitado 7-9 3 4 4
. Segunda dimensién: Tiempo de Inversion
. Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de satisfaccion del cliente en Inversiones Puelles S.C.R.L.
Moyobamba - 2023.
: = . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia 2
Recomendaciones
Informacion 10-12 3 4 1
relacionada al
servicio
ITiempo de atencion 13-14 4 P 2
Comunicacion 15-16 4 4 1
efectiva

Firma del evaluador
DNI:71447541

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al mimero de expertos a emplear. Por
ofra 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, 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 10: Prueba piloto aplicada a ambos instrumentos

L1a | ol D2
Sujetos A 2 3| 4f 5 & ¥ & 3 0 H 12| 13| | 15 SUMA
1 i 21 d| 2 i 3 1 1 4 2 1 1 1 i =2 27
2 A 21 4] 2 1 1 11 21 4 1 i1 21 2 i 2 27
3 1 1 i 1 1 N 3 31 zZ[ 3| 2 i 2 I 2 25
4 1 N 21 21 4f 3 1 1 2 2 1 i 2 21 2 27
o 3 21 4 1 4 N 4 31 3 3| 3| 5 3| 3| 3 45
G A 21 o 1 4 3 5 2| 5 3 3 2| 3 I 3 dd
T i 2 i 1 4] 3 I 21 2 i 21 31 2 1 1 27
g i 2 i 21 d N1 3 31 2 21 3 i1 31 2 2 32
3 2 2 1 1 1 N 2 21 3 21 2 21 2| & =2 30
0 z i 4 21 4 5 5| 3 4 2 3 2 3 3| ¢ 47
VARIANS A Daro2rz20(03/ 22181240611 05[0F14[ 04 1LEJDE
SUMATORIA DE LAS VARIAMZAS 16.1
VaRlaMZa DE LA SUMA DE LOSITEMS E7.583
- a : Coeficiente de Confiabilidad del Cuestionaria 0.803
K Z";: B k : Mdmera de itemsz del Instrumenta 20
a = K—1 1= S 2 ES;E : Sumatoria de laz Yarianzas de los items 16.1
= 55 Warianza Total del Instrumento E7.83
RANGDO CONFIAEILIDAD
0.53 amenos Contiabilidad Mula
0.54 20,53 Confiabilidad Baja
0.60a06% Confiable
0662071 Muy Confiable
0.72a093 Excelente Confiabilidad
1 Confiabilidad Perfecta
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V2 D1 D2
Sujetos i 2] 3 4 5 6 ¥ & 3 0 N 2 13 1 15 16 SUMA
1 21 03 3 5 5 3 1 3 2 2| 4 3 1 2 3 5 47
2 2003 21 1) 2 1 2 3 2 1 2 3 1 2 3 2 32
3 32 3 2] 3 2| 3| 4 3 2 3 2 1 2 3 2 40 I ]
4 2l 2 2 1 2 2| 2 3 2 2| 2 1 1 2 2 2 30 "
5 303 3 3 03 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 3 dd
5 2l 03 3 31 3] 3| 3 2| 3 3 3 3 1 3 3 3 dd
7 a2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 2 33
8 302 2 31 2 31 3 3 2 2 3 2 1 2 2 3 38
3 3 031 3 31 3] 3] 3 31 4 3 3 3 1 3 3 3 47
0 21 21 21 21 2 2| 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 33
VARIBNZ & 03[0.3[0.2/13|08]04|04[06[05[04[ 04/ 04 [ 0] 03[ 02[08
SUMATORIA DE LAS VARIAMNZAS 7.3
VaRIBNZA DE LA SUMADE LOSITEMS 3816
3 Caeficiente d= Canfiabilidad del Cusstionario 0552
K Zﬂ’ Mumero de items del Instrumento 20
o = = 1- 2 Sumataria de las Yarianzas de lasitems 7.3
K—1 S'lr' Warianza Tatal del Instrumenta 38,06
RANGOD CONFIABILIDAD
0.53 a menos Confiabilidad Nula
054 2053 Confiabiidad Baja
0.60a 065 Cornfizble
0,66 a0.71 Muy Confiable
07220393 Encelente Confiabilidad
1 Canfiabiidad Perfecta
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Confiabilidad de la Varniable: Calidad de servicio.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 10 100,0
Excluidos?. 0 0
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Valor de Alfa de la Variable: Calidad de servicio.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de M de elementos
Cronbach
0.852 10
Fuente; Frograma SPE5 Sialislics ver. 26,

Confiabifidad de la Variable: Satisfaccion del cliente.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 10 100,0
Excluidos? 0 0
Total 10 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Valor de Alfa de la Variable: Satisfaccion del clienfe.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos

Cronbach
0.838 10

Fuente: Programa 5P55 Sfalisfics ver. 26

oo INVESTIGA 2
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Anexo 11

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
'Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC:20531375395
INVERSIONES PUELLES S.C.R.L - MOYOBAMBA '

Nombre del Titular o Representante legal: Gerente General

Nombres y Apellidos DNI:
Sra. Anita Puelles Chuquipoma ' 00832870

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X1, noautorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de Inversiones Puelles,
Moyobamba - 2023
Nombre del Programa Académico:

Proyecto de investigacion

Autor: Nombres y Apellidos _ DN f
Claudia Elena, Bardalez Vasquez ' 71326484
Estefany Nikol, Chero Soplin 72384606

i

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: Moyobamba, 3 de Noviembre del 2023

(*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 79, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultadios d
trabajo de investigacién es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llev6 a cabo el estudio, ssiua el
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de }a i ’ . fpar
tanto en los proyectos de investigacion como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizaciém, prevy

necesario describir sus caracteristicas. %
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Anexo 12

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

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en un supermercado, Moyobamba — 2023.

Investigador (es): Bardalez Vasquez Claudia Elena y Chero
Soplin Estefany Nikol

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en un supermercado,
Moyobamba - 2023”, cuyo objetivo es: Determinar el grado de
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en un supermercado, Moyobamba - 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de
la carrera profesional de Administracion, de la Universidad
César Vallejo del campus Moyobamba, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion sobre un supermercado en la cual
podremos saber en qué estado de posicionamiento se
encuentran mediante la satisfaccion de los clientes en un
supermercado, Moyobamba - 2023

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo
siguiente:
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos

personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:”
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en un
supermercado, Moyobamba -2023.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10
minutos y se realizard en modalidad presencial. Las respuestas al
cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

numero de identificacion y, por lo tanto, seran andénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

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

o.o.¢ INVESTIGA
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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
gue existan preguntas que le puedan generar incomodidad.
Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener
ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que
la 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
los Investigador (es): Bardalez Vasquez Claudia Elena; email:
cbardalez@ucvvirtual.edu.pe y Chero Soplin Estefany Nikol
email: echeros@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor: Dr. Lin Alvarez Rios, email:
lialvarezr@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: Anita Puelles Chuquipoma
Fechay hora: 03 de Noviembre de 2023, 11:50 am.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: 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 13.

Ficha de revisién de proyectos de investigacién del Comité de Etica en

Investigacion de la EP Administracion
RESOLUCION DE VICERRECT ORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes de Inversiones Puelles
SCRL Moyobamba — 2023.

Autor(es): Bardalez Vasquez Claudia Elena y Chero Soplin Estefany Nikol

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Moyobamba-Pert

Codigo de revision del proyecto: 2023-1 PREGRADO PI MO C1 01

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: lialvarezr@ucvvirtual.edu.pe

N.°

No

Criterios de evaluacion Cumple No cumple
corresponde

L Criterios metodologicos

1

El titulo de mvestigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estud ios.

2

Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, criterios de mclusion y exclusion, muestra y
unidad de analisis, sicorresponde.

Presenta la ficha técnica de validacion e mstrumento, sicomesponde.

Evidencia la validacion de mstrumentos respetando lo establecido en la Guia de elaboracion de
trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-
2023-VI-UCV, segiun Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), sicorresponde.

[

Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), sicomresponde.

II. Criterios éticos

6

Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigac ion, si corresponde.

Incluye Ia carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4) establecido
en la Guiade elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si corresponde.

Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica.

La ejecuc

1on delproyecto cumple con los lmeamientos establecidos en el Codigo de Etica en

Investigacion vigente en especial en su Capitulo ITT Normas Eticas para el desarrollo de la
Investigacion

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Ferndndez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 e
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 S g
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 ;—:f/
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765
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Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de [colocar el nombre la facultad o programa de
estudio], deja constancia que el proyecto de investigacidn titulado “Calidad de servicio y la satisfaccidn del cliente
de Inversiones Puelles SCRL Moyobamba - 2023, presentado por los autores: Bardalez Vasquez Claudia Elena
y Chero Soplin Estefany Nikol , ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr.
Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén, Mg. Edgard
Francisco Cervantes Ramoén, y de acuerdo a la comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electrénico
se determina que la continuidad para la ejecucién del proyecto de investigaciéon cuenta con un dictamen:
()favorable () observado () desfavorable.

Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 51
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ;.,( /
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramoén Miembro 3 06614765
oo INVESTIGA 8
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ALVAREZ RIOS LIN, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES de
la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - MOYOBAMBA, asesor de Tesis titulada: "Calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en un Supermercado, Moyobamba — 2023.", cuyos autores son BARDALEZ
VASQUEZ CLAUDIA ELENA, CHERO SOPLIN ESTEFANY NIKOL, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

MOYOBAMBA, 26 de Junio del 2024

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
ALVAREZ RIOS LIN Firmado electréonicamente
ORCID: 0000-0002-0667-1900 06-2024 07:18:02

Caodigo documento Trilce: TRI - 0773395
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