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Resumen
Las comunidades sostenibles mejoran la calidad de vida del habitante, por tal motivo esta
investigacion se enfocO en que las empresas consideren la importancia de brindar
buenas experiencias en el acceso a viviendas y servicios basicos adecuados
garantizando la satisfaccion del cliente. El objetivo general de este estudio fue determinar
la relacion entre la customer experience y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria.
La metodologia fue basica con un enfoque cuantitativo correlacional, centrandose en una
poblacion total de 50 clientes con un muestreo no probabilistico censal. Se obtuvo como
resultado mediante el rs de Spearman un valor estadistico de 0.702 y una Sig de 0,000,
lo cual sefiala que existe una relacioén directa y significativa entre la customer experience
y la satisfaccion del cliente, por lo tanto, los clientes inmobiliarios consideran crucial la
experiencia proporcionada por la empresa como factor determinante en su satisfaccion

ante el servicio recibido.

Palabras clave: Expectativa del cliente, percepcion, calidad de servicio, modelo
SERVQUAL.
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Abstract
Sustainable communities improve the quality of life of the inhabitant, for this reason this
research focused on companies considering the importance of providing good
experiences in access to housing and adequate basic services, guaranteeing customer
satisfaction. The general objective of this study was to determine the relationship between
customer experience and customer satisfaction in a real estate agency. The methodology
was basic with a quantitative correlational approach, focusing on a total population of 50
clients with a non-probabilistic census sampling. The result was obtained using
Spearman's rs, a statistical value of 0.702 and a Sig of 0.000, which indicates that there
is a direct and significant relationship between customer experience and customer
satisfaction, therefore, real estate clients consider the experience provided by the

company as a determining factor in their satisfaction with the service received.

Keywords: Customer expectation, perception, service quality, SERVQUAL model.



INTRODUCCION

Enla actualidad, compafias dedicadas al sector inmobiliario afrontan desafios
para cumplir con las exigencias, deseos y expectativas de sus clientes en una
industria altamente competitiva, este sector busca ofrecer nuevas y notables
experiencias que generen satisfaccion al cliente.

La Customer Experience y la satisfaccion del cliente son aspectos de interés
en compafias internacionales, nacionales y locales de diferentes sectores
econdmicos, y el mercado inmobiliario no es la excepcion.

En Ecuador Miranda et al. (2021) indicaron que la insatisfaccion del cliente
con los servicios recibidos es una probleméatica muy comun en las empresas
privadas, esto se atribuye a la falta de experiencias positivas durante la interaccion
cliente-empresa. Los autores hicieron hincapié que esta deficiencia genera
recuerdos negativos en el cliente, lo cual impacta directamente en su fidelizacion.

Por otro lado, en Nigeria Borishade et al. (2018), identificaron que la
insatisfaccion del cliente se origina a experiencias negativas que este haya recibido
por parte de la empresa, como malos tratos, mal manejo de informacion, faltas de
respeto y la poca confiabilidad en los servicios. Los autores mencionaron que esta
situacion influye en los comentarios que comparten los clientes en su entorno,
afectando el prestigio de la empresa.

De igual forma, Vela et al. (2024) indicaron que la carencia de interaccion
fisica durante el proceso de compra genera desconfianza en los clientes, lo que
resulta una baja satisfaccion en relacion a los servicios adquiridos, asimismo factores
como la disponibilidad 24h, accesibilidad, rapidez, cumplimiento de politicas y
condiciones influyen en la customer experience, moldeando asi su propia percepcion
y grado de satisfaccion.

Finalmente, en Espafia, Méndez et al. (2020) indicaron que uno de los retos
mas frecuentes que enfrentan las entidades es cumplir con sus objetivos
empresariales mediante la optimizacion de la customer experience y satisfaccion del
cliente. Destacaron la importancia de crear nuevas experiencias que permitan al
usuario poder gozar del servicio recibido, lo que conlleva a un elevado grado de

satisfaccion.



A nivel Nacional, el Colegio Profesional de Agentes Inmobiliarios en el Peru
(2022), menciond6 que uno de los problemas mas comunes en las inmobiliarias es la
falta de preparacion en las llamadas telefonicas que realizan los agentes a los
clientes potenciales; se enfatizé que el servicio de calidad y eficiencia de respuesta
afectan directamente en las experiencias que viven los usuarios en su primera
interaccion con la organizacion, determinando asi si el servicio cumplio sus
expectativas y si quedo totalmente satisfecho.

Asi mismo, Malpartida et al. (2022) detectaron un bajo nivel en la satisfaccion
de los clientes que interactuaron directamente con una empresa, debido a
limitaciones que existieron durante la experiencia de compra (falta de
estacionamiento y ausencia del servicio de entrega). Los autores resaltaron que
parte fundamental de la percepcion final del usuario, depende de la excelencia del
servicio que se le brinda, de tal manera que hace una comparacion entre las
expectativas iniciales y las experiencias que recibio, determinando si el cliente se
encuentra o no totalmente satisfecho con el servicio.

Por dltimo, Midolo et al. (2023) identificaron algunas marcas que se
encuentran a la espera de surgir en el mercado; esto se debe al desinterés que le
brindan a la generacion de experiencias para sus clientes (impacto en redes sociales
y la digitalizacién de compras), lo cual trae consigo resultados negativos al medir su
grado de satisfaccion.

La empresa en estudio es local, su razén comercial es la venta de lotes en
tres proyectos disponibles: Las Palmas de Lambayeque, Los Laureles de San José
Il'y Los Laureles Il. Se observo que se enfrenta a una baja satisfaccion por parte del
cliente, reflejada en la ausencia de un servicio personalizado que permita
diferenciarse de la competencia, el principal motivo es el desinterés por las
experiencias que puedan percibir los clientes, esto se evidencié en una atencion al
cliente rutinaria y carente de iniciativas para proporcionar mejores expectativas al
momento de que cumplan este sueiio.

Las comunidades sostenibles permiten mejorar la calidad de vida del
habitante, por tal motivo esta investigacion se enfoc6 en fomentar que las empresas

consideren la importancia de brindar buenas experiencias en el acceso a viviendas
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y servicios basicos adecuados garantizando asi la total satisfaccion del cliente.

El problema se formulé en torno a la interrogante ¢ Cual es la relacion entre
customer experience y la satisfaccién del cliente en una inmobiliaria?

El estudio resulté de gran importancia para el ambito empresarial dado que
contribuye conocimientos referentes a la satisfaccion en relacion a las experiencias
vividas por los clientes al momento de adquirir un bien inmueble. Ademas, la
recoleccion de datos fue mediante cuestionarios, demostrando cOmo se relacionan
las variables de estudio, asimismo lo obtenido se utilizo para el desarrollo de nuevas
estrategias con el fin de optimizar la experiencia de cliente en la inmobiliaria.

Se destacé como objetivo general, determinar la relacion entre la customer
experience y la satisfaccién del cliente en una inmobiliaria, y como especificos,
Determinar la relacion entre la confiabilidad con la satisfaccion del cliente en una
inmobiliaria; determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria; determinar la relacion entre seguridad y la satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria.

A nivel Internacional, Fida (2020) examino el impacto de la calidad del servicio
en la fidelidad y satisfaccion del cliente mediante el modelo SERVQUAL, esta
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo correlacional y una muestra compuesta
por 120 clientes, a quienes se les realizo un cuestionario. Se concluy6 que la empatia
y capacidad de respuesta impactan positivamente en la satisfaccion del cliente,
mientras que la confiabilidad fue considerada como factor importante para los
clientes del banco.

Irwanti (2021) en su investigacion tuvo como objetivo descubrir qué dimension
de la customer experience es la mas dominante para satisfacer a sus clientes y de
gué manera se relacionan sus variables, fue un estudio cuantitativo, con una
poblacion de 150 clientes, obteniendo como muestra 60 encuestados, los
instrumentos empleados fueron la observacion, documentacion y cuestionarios. Los
resultados del coeficiente de correlacion arrojaron un 64% y su significado en los
resultados de estos célculos mostraron la relacidén entre sus variables de estudio.

Ademas, Klaus y Kuppelwieser (2021) identificaron los principales desafios y

oportunidades asociados con la tendencia mas significativa en la préactica e

3



investigacion de la CX. Se utilizé un enfoque longitudinal y los aportes individuales
qgue establecieron los cimientos del estudio para sincronizar el propésito de la CX.
Se concluyd que las dimensiones del tiempo, el papel de las emociones, la
experiencia personal, proximidad y tiempo no deben considerarse de forma
independiente, sino de manera integral, donde se refuercen mutuamente.

Hilary et al. (2021) en su investigacion propuso analizar como los diferentes
aspectos de la calidad del servicio impactan en la satisfaccion del cliente. Se
encuestd a 400 participantes utilizando un método de muestreo conveniente. Al
adecuar el modelo SERVQUAL, el andlisis a través de la regresién multiple reveld
que aspectos como la empatia, seguridad y responsabilidad afectan
significativamente en la satisfaccion del cliente.

Al mismo tiempo, Manyaga et al. (2022) en su investigacion, estudiaron los
moderadores del impacto de la customer experience, la satisfaccion y la intencion
del boca a boca sobre la lealtad, fue un disefio de investigacion correlacional, la
poblacion tuvo un total de 19 320 clientes bancarios, obteniendo como muestra 650
clientes, los instrumentos aplicados fueron encuesta transversal y cuestionario de
escala Likert. Se concluy6 que este estudio revela que todo tiene un efecto positivo
en la lealtad, asimismo, los bancos que ofrecen una experiencia memorable al cliente
satisfacen y estimulan la intencidon del boca a boca, logrando fortalecer la conexion.

Asimismo, Cepeda et al. (2023) tuvo como objeto de estudio hallar el vinculo
de la customer experience y la satisfaccion del cliente, utilizando un muestreo
aleatorio para recopilar datos de 185 clientes, la herramienta fue un cuestionario. Los
resultados sefialaron que las dimensiones que abarca la experiencia del cliente son
fundamentales en el desempefio exitoso de la satisfaccion del cliente.

Mohd et al. (2023) propusieron investigar el impacto mediador de la
satisfaccion del cliente con la calidad del servicio, en relacion al modelo SERVQUAL.
La muestra fue de 120 encuestados. Los hallazgos revelaron que las diversas
dimensiones del modelo SERVQUAL repercuten notablemente en la satisfaccion del
cliente.

Por otro lado, Sahin et al. (2024) el propésito principal de su estudio fue

determinar un enfoque de evaluacion completo que tenga en cuenta tanto los
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elementos internos como externos. Se aplicé a una muestra de ocho instituciones
mediante un método integral para analizar la calidad del servicio que incorpora
factores constituidos por el PESTE, junto con las dimensiones que conforman el
SERVQUAL. Los resultados obtenidos al aplicar estos innovadores modelos
destacan la importancia y eficiencia del marco integrado PESTE-SERVQUAL para
analizar la calidad del servicio prestado.

Asimismo, Mohd et al. (2024) tuvo como objeto de estudio identificar y analizar
el grado percibido de satisfaccion y expectativa hacia la calidad de servicio, se utilizé
un cuestionario para recolectar datos. Esta investigacion demostré que los niveles
de expectativas y satisfaccion en los estudiantes con respecto a la calidad de servicio
son altos, destacando como prioridad la confiabilidad e identificaron 22 estrategias
de mantenimiento para optimizar la calidad de servicio alineadas los cinco elementos
del modelo SERVQUAL

Christanto et al. (2024) en su investigacion analizaron el grado de satisfaccion
de los clientes utilizando el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad y satisfaccion
ante el servicio, con una poblacion de 10000 personas, se utilizé un muestreo
probabilistico obteniendo 370 participantes como muestra, aplicandoles un
cuestionario. Los resultados arrojaron que la confiabilidad y tangibles en particular
tienen un impacto positivo y significativo (sig=0,000) con la satisfaccion del cliente.

A nivel Nacional, Romero (2021) tuvo como objeto de estudio hallar la
conexién entre la Customer experience y la satisfaccién del cliente, de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, la muestra y muestreo fueron de 167 y 50
clientes respectivamente, los instrumentos empleados fueron encuesta y
cuestionario. Se determind que la CX impacta positivamente en la satisfaccion del
cliente, dando un valor estadistico 0,796 mediante la prueba Rho y una sig.= 0,000

A la vez, Medina (2021) en su investigacion determino saber la caracteristica
de la comunicacion de la Customer experience y su relacion entre las sub categorias
escogidas, el cual deben cumplir con lo siguiente: producir satisfaccion en los clientes
y establecer una fuente de ingreso productivo, fue de tipo basica y de disefio en la
teoria fundamentada, el instrumento empleado fue mediante una entrevista. Se

concluy6 que existe una comunicacion efectiva de la customer experience para con
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el cliente debido a la dedicacién, la calidad y cumplimiento de la institucion, lo que
permite crear una experiencia de servicio satisfactoria.

Ademas, Méndez (2023) en su investigacion identificé el nivel sobresaliente
de la Customer Experience, fue de enfoque aplicado y cuantitativo, la muestra fue de
50 pacientes, los instrumentos aplicados fueron encuesta y cuestionario. Se
determiné que gran porcentaje de pacientes se encuentran satisfechos ante su
experiencia como cliente, con un 84% de la poblacion expresando grado de
satisfaccion.

A nivel local, Aldaz y Valdera (2021) en su investigacion comprobaron la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, fue un estudio de
tipo descriptivo-correlacional, de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, la
poblacion fue 6585 clientes de la empresa, obteniendo como muestra 363, los
instrumentos aplicados fueron encuesta y cuestionario. Se concluyd que se
relacionan directa, positiva y significativamente en las variables de dicha
investigacion.

De igual forma, Arbuli et. al. (2023) en su estudio analizaron como la
satisfaccion percibida influye en la relacion entre la customer experience y la
intencion de volver a utilizar servicios digitales, la poblacién fue de 3500 clientes con
una muestra de 347, los instrumentos empleados fueron encuesta y cuestionario.
Concluyendo que la customer experience tiene un impacto significativo en su
satisfaccion, el cual un cliente satisfecho espera una experiencia positiva y que el
servicio cumpla con sus expectativas.

Finalmente, Sanchez (2023) en su investigacion comprobaron la satisfaccion
de los clientes ante el servicio en telecomunicaciones, fue de enfoque descriptivo
transversal, cuantitativa, disefio no experimental, obteniendo 30 personas como
muestra, los instrumentos utilizados fueron encuesta y cuestionario. Se concluyé que
el 81% de los clientes reportaron estar satisfechos, indicando que a medida que
aumenta la excelencia del servicio, de igual forma sera en la satisfaccion, reduciendo
la brecha entre las expectativas y la percepcion.

Por consiguiente, se utilizé modelos que respaldan a la variable Customer

Experience, el modelo SERVQUAL, fue creado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
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en 1985, disefiado para empresas que busquen diferenciarse de la competencia por
un servicio de calidad, mide las expectativas del cliente, en comparacion a sus
percepciones, después logra identificar cuales son sus factores claves para
finalmente reconocer las cinco dimensiones para la calidad del servicio brindado:
Confiabilidad, Seguridad, Tangibles, Empatia y Capacidad de respuesta (Mohedano
et al. 2023). Por otro lado, el modelo marketing experiencial fue expuesto por Schmitt
en 1999, se fundamenta en los sentimientos y emociones como principios
fundamentales entre el cliente-empresa, de igual manera de las experiencias unicas
gue el cliente percibe al momento de interactuar con una marca. En base a este
concepto, el autor expuso las siguientes dimensiones: experiencias sensoriales,
experiencias emocionales, experiencias intelectuales y experiencias conductuales
(Pumayalla, 2021). Asimismo, el modelo Customer Journey es considerado como un
viaje integral del cliente, el cual tiene como proposito observar y estructurar la
interaccion del cliente con un producto, servicio 0 marca recorriendo las fases del
desarrollo en la toma de decisiones, las cuales se dividen en Pre-compra, Compray
Post-compra (Alcaide y Diez, 2019).

Para Rishi y Popli (2021) definieron a la customer experience como un
conjunto de interacciones entre el comprador y la entidad que ofrece los servicios,
mediante encuentros, los cuales comprenden elementos emocionales, sociales,
cognitivos y sensoriales, influyendo finalmente en la satisfaccion del cliente. Del
mismo modo, Heredia y Fonseca (2021) afirmaron que la customer experience
implica reconocer que el cliente es el pilar fundamental de la organizacion y es quien
en ultima instancia decide el futuro de esta, asi mismo es esencial para la creacion
de nuevas estrategias que conduzcan a la empresa a crecer en el mercado,
destacarse frente a la competencia y aumentar ingresos econdmicos. Por otro lado,
Cubo (2022) aludio que la customer experience o CX se define como la percepcion
que los clientes adquieren al momento de interactuar directa o indirectamente con
productos, servicios 0 empresas.

Las dimensiones de la customer experience son confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad. La confiabilidad es importante para que se entable una

relacion de confianza entre los asesores y clientes inmobiliarios; capacidad de
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respuesta implica en que los asesores tengan la voluntad de servicio para disipar las
dudas de los clientes y la seguridad hace referencia a que se transmita credibilidad
al cliente.

Con relacién a la variable satisfaccion del cliente disponemos de la teoria
denominada desconfirmacion de la expectativa, creada por Oliver en 1980, se basa
en analizar las percepciones que el cliente tiene tanto al iniciar como al culminar la
compra, asimismo busca anticipar y exponer cdmo es su comportamiento con
respecto a la satisfaccion ya sea en productos o servicios (Lankton y Harrison, 2006).
El proceso de esta teoria consta de las siguientes etapas: (a) creacion de las
expectativas; (b) aceptacion y uso del producto, servicio o tecnologia; (c)
comparacion de la percepcion proveniente del uso y de la expectativa original; (d)
formacion o no de la satisfaccidon con el producto, servicio o tecnologia; y (e)
surgimiento de la necesidad de recompra en base a la formacion de la satisfaccion
(Richard, 1980). Por otra parte, segun la teoria de las expectativas creada por Victor
Vroom en 1964, se sustentd que para determinar los criterios de excelencia en el
servicio y analizar las expectativas de los clientes, es fundamental comprender como
se originan; segun esta teoria, las expectativas con respecto a los servicios estan
influenciadas por diversos factores, como las experiencias previas como clientes,
comentarios de otros clientes, las necesidades personales y el sector que presta el
servicio (Abril y Diaz, 2023). Por ultimo, la teoria del contraste fue disefiada por
Yuksel y Yuksel en el aflo 2008, mencioné que el rendimiento de un producto o
servicio se mide de acuerdo a las expectativas que el cliente tiene de este, es decir
gue, si el rendimiento es desfavorable, el concepto o la experiencia que se llevara el
cliente sera igual, dado que planted, si un producto no cumple con sus expectativas,
este sera evaluado de manera desfavorable, considerandolo el peor en comparacion
con otros productos. Los autores propusieron las siguientes dimensiones: calidad,
valor, puntualidad, eficiencia, facilidad de acceso, medio ambiente, trabajo
departamental, comportamientos de servicio de primera linea, compromiso con el
cliente e innovacioén (Lizano y Villegas, 2019)

La satisfaccion de los clientes es la apreciacion positiva ante el servicio de

atencion o venta de producto ofrecido por la organizacién a los consumidores,
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también por solventar consultas, dudas, reclamos, entre otros aspectos (Lopez,
2020). De igual manera, hace referencia al resultado que se consigue al brindar los
bienes o servicios con los que cuenta la entidad y ayuden a suplir sus expectativas
para obtener su confianza y lealtad con la marca (Gil, 2020). Por otro lado, es la
percepcion agradable ante el servicio recibido, por ello es esencial formar una buena
impresion desde la primera interaccion (Flores, 2022)

Las dimensiones para la variable satisfaccion del cliente son experiencias
previas como clientes, comentarios de otros clientes y necesidades personales.
Experiencias previas como clientes alude a las interacciones pasadas que el cliente
ha tenido con otras marcas, estas experiencias moldean las expectativas,
percepciones y sus opiniones futuras. Comentarios de otros clientes, son opiniones
compartidas de personas que utilizaron un producto o servicio en comuan, pueden ser
positivos, negativos o neutros, pero son utiles para la decision de compra de otros
clientes. Finalmente, necesidades personales se refiere a las demandas o
requerimientos que tienen las personas para satisfacer aspectos emocionales,
fisicos, materiales y sociales, estas necesidades son diferentes en cada persona.

Esta investigacion propuso como hipotesis alterna: Existe relacion directa
entre la customer experience y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria, y como
hipotesis nula: No existe relacion directa entre la customer experience y la

satisfaccion del cliente en una inmobiliaria.



Il. METODOLOGIA

Esta investigacion ha sido categorizada de tipo basica, segun Delgado (2021)
menciond que aporta un nuevo conocimiento de una concreta realidad de manera
sistemética. Ademas, el enfoque fue cuantitativo, Otero (2018) indicod que este se
centra en valores numéricos, basicamente en recolectar datos de una variable a
través de distintos instrumentos de evaluacion para realizar un analisis estadistico
con resultados precisos. Se empled el disefio no experimental, Alvarez (2020),
sostuvo que en este disefio no se manipulan las variables clasificandose en dos
tipos, transversal y longitudinal, en este estudio se escogio transversal puesto que
miden los fendmenos una sola vez y en base a esa informacion se realiza el analisis
en un grupo humano en un tiempo determinado. Por otro lado, el alcance de una
investigacion posibilita la anticipacion de un evento de forma béasica para habilitar la
recopilaciéon de datos para el andlisis (Arias et al. 2020), de tal manera, esta
investigacion se enfocé en un alcance descriptivo-correlacional, 1o que implico la
descripcion de las variables y la relacién entre ellas.

Las variables estudiadas son la customer experience, definida como la
percepcion que los clientes adquieren al momento de interactuar directa o
indirectamente con productos, servicios o empresas. (Cubo, 2022), la cual se evalu6
por las siguientes dimensiones: la confiabilidad del cliente, la capacidad de respuesta
y seguridad. Por otro lado, la variable satisfaccion del cliente, es la percepcion
agradable ante el servicio recibido, por ello es esencial una buena impresion desde
la primera interaccion (Flores, 2022), se evalué mediante dimensiones: experiencias
previas como clientes, comentarios de otros clientes y necesidades de otros clientes.

La poblacion, definida como un grupo de personas que comparten
caracteristicas en comdn y son parte de un estudio, puede ser finita o infinita,
dependiendo de la cantidad de sujetos (Arias y Covinos, 2021). Este estudio se
centrd0 en una poblacion 50 clientes de una inmobiliaria; los criterios de inclusion
fueron: clientes de ambos sexos con edad entre 18 a 55 afos, clientes con un
contrato firmado y como criterios de exclusion: clientes con proforma, clientes que
no tengan acceso a canales de comunicacion, ademas la muestra se constituy6 por

la misma cantidad de la poblacion por considerarse pequefia. Para Condori (2020),
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la muestra es un fragmento de unidades escogidas de la poblacién que presentan
los mismos rasgos. Y por ultimo el muestreo es una herramienta cuyo fin fijar qué
parte de la poblacién se debe estudiar (Hernandez y Carpio, 2019). se selecciono el
muestreo no probabilistico censal, dado que se utiliz6 a toda la poblacién.

Las técnicas de recopilacion de datos permiten comprobar el problema de las
variables de estudio (Useche et al. 2019). La técnica que se emple¢ fue la encuesta,
dirigida a una muestra que presente caracteristicas de la poblacién (Oslo, 2018). De
igual manera, el instrumento que se empled fue el cuestionario con preguntas
cerradas y especificas logrando calcular las variables de estudio (Cisneros et al.
2022). La validez permite obtener investigaciones con resultados creibles, y
aproximarse a la verdad o falsedad de las conclusiones (Ardoz y Pinto 2021), el
cuestionario fue validado a criterio de 3 expertos en Administracion, quienes
aprobaron los items que lo compone; asimismo se calculo la confiabilidad verificando
la exactitud de los instrumentos y determinando si la investigacion es segura (Borjas,
2020). Mediante el Alfa de Cronbach (a) se midio la covarianza entre los items del

cuestionario (Rodriguez y Reguant, 2020) (Ver Tabla 1), a la vez se utilizé la

clasificacion de los niveles de fiabilidad por Tuapanta et al. (2017), obteniendo un
nivel de consistencia “muy bueno” para la primera variable y “excelente” para la
segunda, evidenciando que los instrumentos son viables (Ver Tabla 2)

En el proyecto se involucré métodos para el analisis de datos, se realiz6 las
encuestas mediante los cuestionarios elaborados a los clientes de una inmobiliaria,
después se registraron los resultados obtenidos de la muestra en un libro de Excel,
posteriormente los datos se trasladaron al software de analisis estadistico SPSS V26
para los resultados respectivos.

Este estudio cumplié con los aspectos éticos necesarios en la realizacion de
la investigacion, garantizando la validez, confiabilidad y resultados obtenidos. (Pérez
et al. 2019). El estudio se efectué cumpliendo el marco normativo de la Universidad
César Vallejo, segun la Resolucién Rectoral No. 760-2007 del cddigo de ética de la
institucion. Asimismo, la ética se aplicé en el desarrollo de los instrumentos, con la
participacion voluntaria de los clientes en el desarrollo de la investigacion. De igual

manera se citd y referencio a diversos autores respetando sus derechos de autoria.
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1. RESULTADOS
Analisis descriptivo
Tabla 3

Andlisis de la Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico Gl  Sig. Estadistico gl  Sig.

Customer Experience , 124 50 ,051 974 50 ,338
Satisfaccion del cliente 114 50 ,124 ,936 50 ,009
Nota. p<0.05

Interpretacion:

Utilizamos la prueba de normalidad Shapiro-Wilk dado que la poblacion de estudio
fue integrada por 50 clientes. Para la variable Customer Experience la significancia
fue de 0.338, mientras que para la variable Satisfaccion del cliente arrojo 0.009, en
base a este resultado se analiz6 que la segunda variable present6é una Sig. <0.05,

considerandose una distribucién no normal.

La presente investigacion tuvo como primer objetivo especifico se propuso,

determinar la relacién entre la confiabilidad con la satisfacciéon del cliente en una

inmobiliaria.
Tabla 4
Relacién entre la dimension Confiabilidad y la variable satisfaccion del cliente
Variables Coeficiente Rho de Spearman
Confiabilidad 575**
Satisfaccion del cliente Sig.: .000

Nota. Sig.: Significancia

Interpretacion:

La confiabilidad y la satisfaccion del cliente se relacionan directamente con una

correlacion muy significativa y tamafio de efecto grande, (rs=0.575, sig.<0.05).
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El segundo objetivo especifico fue, determinar la relacion entre capacidad de

respuesta y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria.

Tabla b
Relacién entre la dimension Capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del
cliente
Variables Coeficiente Rho de Spearman
Capacidad de respuesta H4T7**
Satisfaccion del cliente Sig.: .000

Nota. Sig.: Significancia

Interpretacion:

La capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente se relacionan directamente
con una correlacion muy significativa y tamafio de efecto grande (rs=0.547,
sig.<0.05),

Y como ultimo objetivo especifico, determinar la relacion entre seguridad y la

satisfaccion del cliente en una inmobiliaria.

Tabla 6
Relacién entre la dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente
Variables Coeficiente Rho de Spearman
Seguridad .656**
Satisfaccion del cliente Sig.: .000

Nota. Sig.: Significancia

Interpretacion:
La seguridad y la satisfaccion del cliente se relacionan directamente con una

correlacion muy significativa y tamafo de efecto grande (rs=0.656, sig.<0.05).

Y se plante6 como objetivo general determinar la relacion entre la customer
experience y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria.
H1: Existe relacion directa entre la customer experience y la satisfaccion del cliente

en una inmobiliaria.
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Ho: No existe relacidon directa entre la customer experience y la satisfacciéon del
cliente en una inmobiliaria.
Tabla 7

Relacién entre la customer experience y la satisfaccion del cliente

Variables Coeficiente Rho de Spearman (rho)
Customer Experience .702**
Satisfaccién del cliente Sig.: .000

Nota. Sig.: Significancia

Interpretacion:

La customer experience tuvo una relacién directa con la satisfaccion del cliente
(rs=0.702, sig.<0.05), por lo cual al tener una significancia menor al 0.05 se acepto
la hipétesis alterna, con una correlacién muy significativa y un tamafio de efecto

grande.
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IV.  DISCUSION

Los resultados del estudio sobre la customer experience y la satisfaccion del
cliente nos facilitan establecer una semejanza mAas concreta con otras
investigaciones sobre sus bases tedricas citadas anteriormente.

Se propuso como primer objetivo especifico determinar la relacién entre
confiabilidad y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria, conforme a las
contribuciones de Mohedano et al. (2023), quienes indicaron que la confiabilidad en
los servicios que brinda una organizacidbn se enfoca en el cumplimiento de
expectativas de los clientes en términos de entrega, respetar acuerdos, entre otros.
De este modo, se logra altos niveles de satisfaccion al ser considerada una empresa
confiable. Tomando en cuenta esto, esta investigacion presenta una relacion directa
con una correlacion significativa entre la confiabilidad con la satisfaccion del cliente,
destacando que la empresa al brindar informacion clara sobre los proyectos de
lotizaciones, resolver las dudas, respetar las normativas legales, y cumplir con la
programacion de coordinacién y entrega, se genera una mejora en la satisfaccion de
los clientes. Los resultados obtenidos se relacionan con Mohd et al. (2024) quienes
en su investigacion mencionaron que la confiabilidad es la capacidad con la que una
organizacion cumple de manera efectiva con los servicios que ofrece en términos de
tiempos, precios y calidad de atencion, de esta manera se considera un elemento de
maxima prioridad que influye directamente en la satisfaccion de los usuarios, esto
quiere decir que es importante que el cliente reciba el servicio al cual la empresa se
comprometio, de tal manera que se cumpla con los plazos de entrega y se brinde
una atenciébn que construya relaciones solidas cliente-empresa, para futuras
recomendaciones. Por otro lado, se difiere con Fida (2020) quien determiné que no
existe una relacion significativa entre confiabilidad y satisfaccion del cliente, esta
diferencia probablemente se dio porque la investigacion se llevé a cabo en el sector
bancario, en base a este estudio, los clientes valoran otros aspectos durante su
interaccion, sin embargo, el autor enfatiza que a pesar de que la confiabilidad se
considerd en segundo plano, se debe reconocer su importancia para elevar la
satisfaccion del cliente. Esto confirma, que la confiabilidad esta estrechamente

vinculada con la satisfaccion del cliente, evidenciandose que una empresa que
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demuestra confiabilidad en sus servicios, cumple con las promesas ofrecidas a sus
clientes y supera sus expectativas, se beneficia favorablemente en el aumento de la
satisfaccion con el servicio recibido.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el determinar la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria. En base a
los aportes de Pumayalla (2021) quien enfatizé que la capacidad de respuesta ante
las necesidades y deseos de los clientes radica en disefiar experiencias
personalizadas, demostrando interés y disposicion para alcanzar su satisfaccion.
Conforme a lo mencionado, el presente trabajo investigativo demuestra una relacion
directa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente con una
correlacion muy significativa, esto implica que la empresa se debe centrar en ofrecer
al cliente una mayor disponibilidad de asesores que les brinden respuestas que
permitan aclarar sus dudas de manera eficiente y respondan sus consultas en el
menor tiempo posible. Estos resultados guardan relacion con Mohd et al. (2023)
quienes mencionaron que existe una relacion positiva entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente, aludiendo que la capacidad de respuesta
permite el manejo eficaz de problemas mediante soluciones rapidas y efectivas,
asimismo los autores sefialan que este estudio tuvo lugar en un entorno de comercio
electronico, por lo que constituye un factor crucial para la satisfaccion de los
comparadores en linea. Por otro lado, se discrepa con la investigacién de Christanto
et al. (2024) quienes a pesar de que se enfocaron en el mismo sector comercial
obtuvieron como resultado que no existe una relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente, esta diferencia surgié debido a que los
usuarios posiblemente no consideran la velocidad de la informacion, la disponibilidad
del contenido en el sitio web y el manejo de quejas de los usuarios, factores
determinantes en su satisfaccion. Esto corrobora que la capacidad de respuesta
juega un papel fundamental en la percepcion que el cliente adquiere sobre la
atencion recibida, fortaleciendo la interaccién entre cliente-empresa, en otras
palabras, la eficiencia y prontitud en la respuesta a las consultas y necesidades del
cliente son decisivos para su satisfaccion.

Se consider6 como tercer objetivo especifico determinar la relacion entre la
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seguridad y la satisfacciéon del cliente en una inmobiliaria. Con respecto a lo
fundamentado por Alcaide y Diez (2019), la empresa en el transcurso de la
interaccion con el cliente, tiene la oportunidad de manifestar su compromiso con su
seguridad, a través de la proteccion de informacion personal y la garantia en las
transacciones. De esta manera se crea un entorno seguro y clientes satisfechos por
el trato recibido. Bajo este contexto, dentro de este estudio se obtuvo como resultado
que la seguridad y la satisfaccion del cliente se relacionan directamente con una
correlacion muy significativa, dicho de otro modo, al contar con asesores altamente
capacitados para brindar una atencion de alta calidad e informacion excepcional y a
su vez, se garantice la transparencia en los contratos; mayor sera la satisfaccion del
cliente. Estos resultados coinciden con Hilary et al. (2021) quienes sostienen que la
seguridad se relaciona directa y significativamente con la satisfaccion del cliente,
resaltando la seguridad como la confianza que la empresa inspira, tomando en
cuenta el conocimiento, la amabilidad y las habilidades de los colaboradores al
atender las demandas de sus clientes; asimismo los autores destacan la importancia
del dominio de la informacion por parte de los empleados, de este modo proyectar
una buena impresion y generar un incremento en la satisfaccion de los clientes. De
la misma manera, Sahin et al. (2024), mencionaron que la seguridad implica
garantizar que los empleados tengan la experiencia y conocimiento necesario para
ofrecer una atencién precisa y oportuna, originando una interaccion competente
entre el cliente y la empresa, ademas radica en asegurar instalaciones fisicas que
se encuentren en Optimas condiciones, debidamente equipadas logrando satisfacer
las necesidades de sus clientes. Con esto se evidencia que la seguridad se relaciona
directamente con la satisfaccion del cliente, manifestandose mediante interacciones
competentes que aseguren la proteccion de datos personales y la transparencia en
las transacciones, centrandose en la importancia de contar con asesores
capacitados que brinden una atencién de calidad con un trato apropiado, permitiendo
un incremento en la satisfaccion de los clientes

Por ultimo, el objetivo general es determinar la relacion entre la customer
experience y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria. En relacién a lo explicado

por Abril y Diaz (2023) las expectativas previas de la interaccion cliente-empresa
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influyen en la customer experience. De esta manera, la interaccion cliente-empresa
se ve influenciada por las expectativas previas del cliente, basadas en comentarios,
recomendaciones previas, experiencias pasadas y en la reputacion de la compaiiia,
por lo tanto, si las expectativas previas son cumplidas, es mas probable que el cliente
experimente plena satisfaccion. Tomando esto en consideracion, el presente trabajo
investigativo destaca que existe una relacion directa (rs=0.702) con una correlacion
muy significativa (sig=0.000), por lo que se acepta la hipotesis alterna: existe relacion
directa entre la customer experience y la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, la
customer experience se refleja mediante encuentros positivos con los clientes,
teniendo en cuenta sus necesidades personales, expectativas, y opiniones de otros
clientes; considerando importante la calidad, eficiencia, facilidad de acceso, y el
compromiso con el cliente, como aspectos importantes que impactan directamente
en su satisfaccion. Estos resultados estan alineados con lo indagado por Cepeda et
al. (2023) quienes sefialan que la customer experience es considerada base
competitiva de las empresas para relacionarse estratégicamente; ademas los
autores mencionan que las interacciones entre clientes, proveedores, distribuidores
y usuarios finales, intervienen en la experiencia de compra, provocando un estado
emocional positivo en los clientes logrando una alta satisfaccion. Del mismo modo,
Klaus y Kupppelwieser (2021) indican que el tiempo, las emociones, la experiencia
personal y los métodos utilizados, son aspectos fundamentales para optimizar las
experiencias de los clientes; esto implica que el tiempo genera cambios constantes
en su percepcion y comportamiento; ademas las emociones pueden afectar positiva
0 negativamente en su interaccion con la empresa; asimismo la experiencia personal
de cada individuo moldea la percepcion que vivieron con diferentes marcas; para
finalmente mediante métodos establecidos, identificar patrones y tendencias que
ayuden a mejorar la satisfaccion del cliente. Con esto se confirma que la customer
experience y la satisfaccion del cliente se relacionan directamente y concuerdan en
el nivel de correlacion, considerandose elementos claves que se potencian

mutuamente en la interaccién cliente-empresa.
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V. CONCLUSIONES

Considerando los objetivos establecidos y los resultados alcanzados, se
plantean las siguientes conclusiones:

Se determind que existe relacion directa entre la confiabilidad y la satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria, sefialando una correlacién muy significativa entre la
primera dimension de la customer experience y la satisfaccion del cliente. En
conclusion, en el sector inmobiliario un cliente satisfecho valora que le brinden
informacion clara, se cumpla fielmente con los compromisos y con las normativas
establecidas, para determinar si la empresa es o no confiable.

Se determind que existe relacion directa entre la capacidad de respuestay la
satisfaccion del cliente en una inmobiliaria, demostrando una correlacion muy
significativa entre la segunda dimension de la customer experience y la satisfaccion
del cliente. Por lo tanto, se comprob6 que en una inmobiliaria la coordinacion
eficiente de visitas, el tiempo de respuesta y la disponibilidad de asesores son
aspectos elementales que inciden directamente en la satisfaccion del cliente.

Se determind que existe relacion directa entre la seguridad y la satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria, indicando una correlacion muy significativa entre la
tercera dimension de la customer experience y la satisfaccion del cliente. En sintesis,
se evidencié que una inmobiliaria que cuenta con la presencia de asesores
capacitados, prioriza la transparencia en los contratos y resuelve con claridad las
dudas, demuestra que la empresa es segura satisfaciendo a sus clientes.

Finalmente, se determind que existe relacion directa entre la customer
experience y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria, indicando una correlacion
muy significativa entre las variables. Por lo tanto, los clientes inmobiliarios toman en
consideracion la experiencia compartida por la empresa como factor determinante

en su satisfaccion ante el servicio recibido.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los futuros investigadores explorar a mayor profundidad las
tecnologias emergentes como la realidad virtual, inteligencia artificial y chatbots para
la optimizacién de la customer experience en el sector inmobiliario. Esto podria
proporcionar una comprension mas completa para personalizar la interaccion entre
los clientes y la empresa.

Asi mismo, se recomienda a los proximos investigadores a comparar la
gestion de la customer experience en el sector inmobiliario con la de otros sectores
de servicio, como el retail o el hotelero. Esto puede proporcionar nuevas perspectivas
y una comprension mas profunda de las necesidades y expectativas de los clientes.

Se sugiere a la empresa implementar capacitaciones continuas a los asesores
inmobiliarios para fortalecer sus habilidades de comunicacion y resolucion de dudas,
mejorando la calidad de servicio ofrecido y fortaleciendo las relaciones con los
clientes. De igual manera se recomienda al area de atencién al cliente de la empresa
en estudio que se elabore un guion para las llamadas telefénicas que garantice una
comunicacion claray profesional, ajustandose a las necesidades especificas de cada
cliente potencial.

Se recomienda al departamento de Marketing de la inmobiliaria, enfocarse en
mejorar su presencia en redes sociales, mediante la creacion de contenido relevante
y atractivo dirigido al publico objetivo. Esto podria aumentar significativamente la
visibilidad de la empresa y generar un mayor interés por parte de los clientes
potenciales.

Se recomienda a la inmobiliaria aplicar periddicamente los cuestionarios
elaborados en la investigacion para evaluar su efectividad e identificar areas de
mejora dentro de la empresa, garantizando que el servicio ofrecido cumpla y supere

las expectativas de los clientes, logrando su méaxima satisfaccion.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacién de variables o tabla de categorizacion

directa o indirectamente con
productos, servicios o
empresas. (Cubo, 2022)

capacidad de respuesta ante las
dudas de los cliente y seguridad
para transmitir credibilidad al
cliente.

Capacidad de
respuesta

Seguridad

establecidos
Cumplimiento de normativas

Coordinacién de visitas

Tiempo de respuesta a
consultas

Disponibilidad de asesores

Aclaracion de dudas
Asesores capacitados

Transparencia en términos
legales y contratos

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
CUSTOMER Se define como la percepcion | La customer experience se Informacion clara y precisa
EXPERIENCE que los clientes adquieren al | evalud por la confiabilidad del
momento  de  interactuar | cliente con el servicio, la Confiabilidad Cumplimiento de tiempos Ordinal (Escala de Likert)

Totalmente desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Es la percepcion agradable ante
el servicio recibido, por ello es
esencial formar una buena
impresion desde la primera
interaccion. (Flores, 2022)

La satisfaccion del cliente se e
por valué por las experiencias
previas como clientes,
comentarios de otros clientes y
necesidades de otros clientes.

Experiencias
previas como
clientes

Comentarios de
otros clientes

Necesidades personales

Expectativas

Interacciones
Intencion de compra
Recomendaciones
Financiamiento
Experiencia de compra

Caracteristicas
de los proyectos
Atencién personalizada

Seguridad

Ordinal (Escala de Likert)

Totalmente desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

Totalmente de acuerdo




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de medicién de la Customer Experience

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion relacionada a
customer experience, por lo que se pide responder con total transparencia segun
lo percibido bajo su punto de vista; esto ayudara a la resolucién de la probleméatica
estudiada en una inmobiliaria.

INSTRUCCIONES: las preguntas realizadas presentan una escala del 1 al 5 de
acuerdo al grado de aprobacion o desaprobacioén de cada item. Marque con una

“X” segun sea correspondiente.

i Totalmente _ Totalmente
Item Desacuerdo | Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Escala 1 2 3 4 5

VARIABLE: CUSTOMER EXPERIENCE
DIMENSION I: CONFIABILIDAD 1 2 3 4 5

Indicador: Informacidn claray precisa

1 | Lainformacién brindada por los asesores es clara y precisa

Considera que se debe mejorar la claridad y precision de la

informacion recibida

Indicador: Cumplimiento de tiempos establecidos

3 El tiempo de espera para la compra legal del lote es el
apropiado

4 Considera que la empresa cumple adecuadamente con los
plazos acordados para la entrega de obras

Indicador: Cumplimiento de normativas

5 | Los procesos de venta se ajustan a las normativas legales

6 Considera que la regularizacion de documentos es un factor

importante para su decision de compra
DIMENSION II: CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 2 | 3| 4 5

Indicador: Coordinacién de visitas

Considera fundamental la visita presencial al proyecto de su

interés

g La flexibilidad en la adaptacion de horarios representa un
factor relevante en la coordinacion de visitas.

Indicador: Tiempo de respuesta a consultas




El tiempo estimado de respuesta satisface sus necesidades

10

Considera que la atencion mediante redes sociales es

eficiente

Indicador: Disponibilidad de asesores

11

Considera que la disponibilidad y colaboracion de los
asesores inmobiliarios impactan en la experiencia del

cliente

12

Considera que la disponibilidad de asesores atribuye una

rapida atencion a los clientes

DIMENSION Il SEGURIDAD

Indicador: Aclaracion de dudas

13

La eficacia de los asesores para responder sus dudas es de

forma clara y comprensible.

14

La informacién brindada por los asesores fue pertinente

para resolver sus dudas

Indicador: Asesores capacitados

15

Los asesores tienen la capacidad de atender

adecuadamente sus necesidades

16

Considera que se debe mejorar la capacitacion y

desempefio de los asesores

Indicador: Transparencia en términos legales y contratos

17

La transparencia de los términos legales y contratos
proporcionados por la inmobiliaria son adecuados.

18

Comprende facilmente los términos legales y condiciones

de contrato presentados por la inmobiliaria

Nota:

Elaboracion propia




Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de medicién de la Satisfaccion del cliente

El presente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion relacionada a
la experiencia del consumidor, por lo que se pide responder con total transparencia
segun lo percibido bajo su punto de vista; esto ayudara a la resolucion de la
problematica estudiada en una inmobiliaria.

INSTRUCCIONES: las preguntas realizadas presentan una escala del 1 al 5 de
acuerdo al grado de aprobacion o desaprobacioén de cada item. Marque con una

“X” segun sea correspondiente.

. Totalmente _ Totalmente
Item Desacuerdo | Indiferente | De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
Escala 1 2 3 4 5

VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE
DIMENSION I: EXPERIENCIAS PREVIAS COMO CLIENTES 1 2 3 4 5

Indicador: Expectativas

Los servicios brindados estan alineados con las
1 | expectativas que tenian al iniciar la interaccion con la

inmobiliaria

Considera que la empresa ha superado sus expectativas

en relacion al servicio y atencion al cliente

Indicador: Interacciones

3 Considera que la interaccién con los asesores ha sido
profesional y respetuosa durante la atencion recibida

Considera que la interaccién con los asesores ha
4 | contribuido positivamente a la experiencia general con la

empresa

Indicador: Intencién de compra

La informacion brindada por los asesores influye en su

> intencién de compra
6 Considera que los precios y condiciones ofrecidos por la
empresa son atractivos y aumenta su intencion de compra
DIMENSION II: COMENTARIOS DE OTROS CLIENTES 1 2 3 4 5

Indicador: Recomendaciones

La inmobiliaria es confiable y digna de ser recomendada a

familiares y amigos




8

Consideras que las recomendaciones y comentarios

previos de otros clientes influyan en su decision de compra

Indicador: Financiamiento

9

Estéa de acuerdo con las opciones de financiamiento que

ofrece la inmobiliaria

10

Considera que las opciones de financiamiento son

flexibles y se adaptan a su situacion financiera

Indicador: Experiencia de compra

11

La inmobiliaria ofrece servicios adicionales que le brinden

nuevas experiencias

12

La experiencia vivida durante la visita en los proyectos de

lotizaciones de la inmobiliaria es la adecuada

DIMENSION Ill: NECESIDADES PERSONALES

Indicador: Caracteristicas de los proyectos

13

Las caracteristicas de los lotes son adecuadas para sus

necesidades y preferencias

14

Considera atractivos los beneficios que brinda cada

proyecto de lotizacién de la inmobiliaria

Indicador: Atencion personalizada

15

La atencion fue personalizada y adecuada durante la visita

a la inmobiliaria

16

Considera que la atencién personalizada influye en la
satisfaccion del cliente

Indicador: Seguridad

17

Considera que la empresa protege la informacién
confidencial del cliente durante y después del proceso de

compra

18

El tratamiento y la proteccion de datos personales y

financieros en la inmobiliaria es apropiado

Nota:

Elaboracion propia




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Medicion
de la customer experience y satisfaccion del cliente”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Ricardo Rivera Tantachuco
Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
P . o Clinica () Social ()
Area de formacion académica: Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional: Jefaturas sector publico y privado; docente universitario

Institucién donde labora: Centro Médico Salud Vida / Sociedad de Beneficencia de

Chiclayo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ( )
en el area: Mas de 5 afios  ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

_ No corresponde
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: Medicion de la customer experience y satisfacciéon del cliente

Autor: Priscyla Brillit Neciosup Lumbre
' Ariana Nhicol Terrones Palacios

Procedencia: Sede Chiclayo UCV

Priscyla Brillit Neciosup Lumbre

Administracién: . . :
Ariana Nhicol Terrones Palacios

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion: Chiclayo

Totalmente desacuerdo (1), Desacuerdo (2), Indiferente (3), De

Significacion: acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)




4, Soporte teérico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definici6
sca (dimensiones) efinicion
La confiabilidad es importante que se entable una
Confiabilidad relacién de confianza y seguridad entre los asesores y
clientes inmobiliarios
Customer Capacidad de Capacidad de respuesta implica en que los asesores
experience rgs uesta tengan la voluntad de servicio para disipar las dudas
P de los clientes.
Seguridad

Seguridad hace referencia a que se transmita
credibilidad al cliente.

Satisfaccion del
cliente

Experiencias previas
como clientes

Experiencias previas como clientes hace referencia a
las interacciones pasadas que el cliente ha tenido con
otras marcas, estas experiencias moldean las
expectativas, percepciones y opiniones futuras de los
clientes.

Comentarios de otros
clientes

Comentarios de otros clientes son opiniones
compartidas de personas que hayan utilizado un
producto o servicio en comun, pueden ser positivos,
negativos o neutros, pero si muy Utiles para la decision
de compra de otros clientes.

Necesidades
personales

Necesidades personales se refiere a las demandas o
requerimientos que tienen las personas para satisfacer
aspectos de su vida, emocionales, fisicos, materiales y
sociales, estas necesidades son diferentes en cada
persona.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, le presentamos el cuestionario “Medicion de la customer experience vy
satisfaccion del cliente” elaborado por Priscyla Brillit Neciosup Lumbre y Ariana Nhicol Terrones
Palacios 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
El item se L una modificacion muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente, es la ordenacion de estas.
decir, su
sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica
semantica  son 3. Moderado nivel 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 relacién légica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene de acuerdo) con la dimension.
relacion  légica
con la dimension q derado nivel El item tiene una relacién moderada con la
0 indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio L . .
P afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El item es . . .
El item tiene alguna relevancia, pero otro

ncial io Ni . . ;
esencia 0 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
importante,  es

. 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 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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la customer experience
e Primera dimension: Confiabilidad

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Informacién clara y

; 1-2 4 4 4
precisa
(_:umpI|m|ent0 de_ 3.4 4 4 4
tiempos establecidos
Cumplimiento de 5.6 4 4 4

normativas

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Cpprdmacmn de 7.8 4 4 4

visitas

Tiempo de respuesta a 9-10 4 4 4

consultas

Disponibilidad de 11-12 4 4 4

asesores

e Tercera dimension: Seguridad

. . . . Observaciones/
INDICADORES Iltem Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Aclaracién de dudas 13-14 4 4 4

Asesores capacitados 15-16 4 4 4

Transparencia en

términos legales y 17-18 4 4 4

contratos

Dimensiones del instrumento: Medicidn de la satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Experiencias previas como clientes

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Expectativas 1-2 4 4 4
Interacciones 34 4 4 4

Intencién de compra 5-6 4 4 4




e Segunda dimension: Comentarios de otros clientes

. Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Recomendaciones 7-8 4 4 4
Financiamiento 9-10 4 4 4
Experiencia de 11-12 4 4 4
compra
e Tercera dimension: Necesidades personales
. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 13-14 4 4 4
de los proyectos
Atencion
personalizada 15-16 4 4 4
Seguridad 17-18 4 4 4

J N

Firma del evaluador

DNI: 17634312

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niumero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, 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



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

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Mediciéon
de la customer experience y satisfaccion del cliente”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Mgtr. Blanca Pacheco Gonzales

Grado profesional: Maestria  (x) Doctor )
" - e Clinica () Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional:

Sector publico y docente universitario

Institucién donde labora:

Hospital Regional y Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el &rea:

2 a 4 afos (x )
Masde 5afios ()

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

No corresponde

7. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba: Medicién de la customer experience y satisfaccion del cliente

Autor:

Priscyla Brillit Neciosup Lumbre
Ariana Nhicol Terrones Palacios

Procedencia: Sede Chiclayo UCV

Administracion:

Priscyla Brillit Neciosup Lumbre
Ariana Nhicol Terrones Palacios

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion: Chiclayo

Significacion:

Totalmente desacuerdo (1), Desacuerdo (2), Indiferente (3), De
acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)




9. Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definici6
sca (dimensiones) efinicion
La confiabilidad es importante que se entable una
Confiabilidad relacién de confianza y seguridad entre los asesores y
clientes inmobiliarios
Customer Capacidad de Capacidad de respuesta implica en que los asesores
experience rgs uesta tengan la voluntad de servicio para disipar las dudas
P de los clientes.
Seguridad

Seguridad hace referencia a que se transmita
credibilidad al cliente.

Satisfaccion del
cliente

Experiencias previas
como clientes

Experiencias previas como clientes hace referencia a
las interacciones pasadas que el cliente ha tenido con
otras marcas, estas experiencias moldean las
expectativas, percepciones y opiniones futuras de los
clientes.

Comentarios de otros
clientes

Comentarios de otros clientes son opiniones
compartidas de personas que hayan utilizado un
producto o servicio en comun, pueden ser positivos,
negativos o neutros, pero si muy Utiles para la decision
de compra de otros clientes.

Necesidades
personales

Necesidades personales se refiere a las demandas o
requerimientos que tienen las personas para satisfacer
aspectos de su vida, emocionales, fisicos, materiales y
sociales, estas necesidades son diferentes en cada
persona.




10.Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, le presentamos el cuestionario “Medicion de la customer experience vy
satisfaccion del cliente” elaborado por Priscyla Brillit Neciosup Lumbre y Ariana Nhicol Terrones
Palacios 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
El item  se o una modificacion muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente es la ordenacion de estas.
decir, su
sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica
semantica  son 3. Moderado nivel 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 Idgica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene de acuerdo) con la dimension.
relacién  légica
con la dimension 4 derado nivel El item tiene una relacién moderada con la
0 indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio o . -
P afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El item es . . .
El item tiene alguna relevancia, pero otro

ncial io Ni . . ;
esencia 0 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
importante,  es

. 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 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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la customer experience
e Primera dimension: Confiabilidad

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Informacién clara y

; 1-2 4 4 4
precisa
(_:umpI|m|ent0 de_ 3.4 4 4 4
tiempos establecidos
Cumplimiento de 5.6 4 4 4

normativas

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Cpprdmacmn de 7.8 4 4 4

visitas

Tiempo de respuesta a 9-10 4 4 4

consultas

Disponibilidad de 11-12 4 4 4

asesores

e Tercera dimension: Seguridad

. . . . Observaciones/
INDICADORES Iltem Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Aclaracién de dudas 13-14 4 4 4

Asesores capacitados 15-16 4 4 4

Transparencia en

términos legales y 17-18 4 4 4

contratos

Dimensiones del instrumento: Medicidn de la satisfaccion del cliente
e Primera dimension: Experiencias previas como clientes

Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
Expectativas 1-2 4 4 4
Interacciones 34 4 4 4

Intencién de compra 5-6 4 4 4




e Segunda dimension: Comentarios de otros clientes

. Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Recomendaciones 7-8 4 4 4
Financiamiento 9-10 4 4 4
Experiencia de 11-12 4 4 4
compra
e Tercera dimension: Necesidades personales
. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 13-14 4 4 4
de los proyectos
Atencion
personalizada 15-16 4 4 4
Seguridad 17-18 4 4 4

Firma del evaluador

DNI: 41135686

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de
expertos a emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, 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



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

Evaluacion por juicio de expertos

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

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Mediciéon
de la customer experience y satisfaccion del cliente”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11. Datos generales del juez

Nombre del juez: JUAN ANSELMO VASQUEZ MANAYAY
Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ()
. . o Clinica () Social ()
Area de formacién académica: Educativa ( ) Organizacional ( X )
Areas de experiencia profesional: Jefaturas en el sector privado
Institucion donde labora: SOCIEDAD DE BENEFICENCIA DE CHICLAYO
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( X))
en el area: Més de 5 afios ()
Experiencia en Investigacion
Psicometrica: No corresponde
(si corresponde)

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

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

Nombre de la Prueba: Medicién de la customer experience y satisfaccion del cliente

Autor: Priscyla Brillit Neciosup Lumbre
' Ariana Nhicol Terrones Palacios

Procedencia: Sede Chiclayo UCV

Priscyla Brillit Neciosup Lumbre

Administracion: X . .
Ariana Nhicol Terrones Palacios

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion: Chiclayo

Totalmente desacuerdo (1), Desacuerdo (2), Indiferente (3), De

Significacion: acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)




14.Soporte tedrico

(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definici6
sca (dimensiones) efinicion
La confiabilidad es importante que se entable una
Confiabilidad relacién de confianza y seguridad entre los asesores y
clientes inmobiliarios
Customer Capacidad de Capacidad de respuesta implica en que los asesores
experience rgs uesta tengan la voluntad de servicio para disipar las dudas
P de los clientes.
Seguridad

Seguridad hace referencia a que se transmita
credibilidad al cliente.

Satisfaccion del
cliente

Experiencias previas
como clientes

Experiencias previas como clientes hace referencia a
las interacciones pasadas que el cliente ha tenido con
otras marcas, estas experiencias moldean las
expectativas, percepciones y opiniones futuras de los
clientes.

Comentarios de otros
clientes

Comentarios de otros clientes son opiniones
compartidas de personas que hayan utilizado un
producto o servicio en comun, pueden ser positivos,
negativos o neutros, pero si muy Utiles para la decision
de compra de otros clientes.

Necesidades
personales

Necesidades personales se refiere a las demandas o
requerimientos que tienen las personas para satisfacer
aspectos de su vida, emocionales, fisicos, materiales y
sociales, estas necesidades son diferentes en cada
persona.




15.Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, le presentamos el cuestionario “Medicion de la customer experience vy
satisfaccion del cliente” elaborado por Priscyla Brillit Neciosup Lumbre y Ariana Nhicol Terrones
Palacios 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
El item  se o una modificacion muy grande en el uso de las
comprende 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
facilmente es la ordenacion de estas.
decir, su
sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica
semantica  son 3. Moderado nivel 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 Idgica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana
El item tiene de acuerdo) con la dimension.
relacién  légica
con la dimension 4 derado nivel El item tiene una relacién moderada con la
0 indicador que 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio o . -
P afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA

El item es . . .
El item tiene alguna relevancia, pero otro

ncial io Ni . . ;
esencia 0 2. Bajo Nivel item puede estar incluyendo lo que mide
importante,  es

. 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 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




Dimensiones del instrumento: Medicion de la customer experience
e Primera dimension: Confiabilidad

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Informacién clara y

. 1-2 4 4 4
precisa
(_Zumpllmlento de. 3.4 4 4 4
tiempos establecidos
Cumplimiento de 5.6 4 4 4

normativas

e Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Observaciones/

INDICADORES ltem Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Coordinacién de 7.8 4 4 4
visitas
Tiempo de respuestaa | ¢ ;. 4 4 4
consultas
Disponibilidad de 11-12 4 4 4
asesores

e Tercera dimension: Seguridad

. . . . Observaciones/
INDICADORES Iltem Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Aclaracién de dudas 13-14 4 4 4

Asesores capacitados 15-16 4 4 4

Transparencia en

términos legales y 17-18 4 4 4

contratos

Dimensiones del instrumento: Medicion de la satisfacciéon del cliente
e Primera dimensién: Experiencias previas como clientes

Observaciones/

INDICADORES Iltem Claridad Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Expectativas 1-2 4 4 4
Interacciones 34 4 4 4

Intencion de compra 5-6 4 4 4




e Segunda dimension: Comentarios de otros clientes

. Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Recomendaciones 7-8 4 4 4
Financiamiento 9-10 4 4 4
Experiencia de 11-12 4 4 4
compra
e Tercera dimension: Necesidades personales
. . . . Observaciones/
INDICADORES Item Claridad Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Caracteristicas 13-14 4 4 4
de los proyectos
Atenmonl 15-16 4 4 4
personalizada
Seguridad 17-18 4 4 4

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al numero de expertos
a emplear. Por otra parte, el nimero 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, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et

al. (2003).

DNI:

16731247

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



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

Anexo 4. Consentimiento o asentimiento informado UCV

Anexo A.
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

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

Titulo de la investigacion: Experiencia del consumidor y satisfaccion del cliente en una
inmobiliaria, Chiclayo 2023

Investigadores: Neciosup Lumbre Priscyla Brillit, Terrones Palacios Ariana Nhicol

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Experiencia del consumidor y satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria, Chiclayo 2023”, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la
experiencia del consumidor y la satisfaccion del cliente en una inmobiliaria, Chiclayo 2023, Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion relevante sobre como se relaciona la experiencia del consumidor con
la satisfaccion del cliente en una empresa inmobiliaria Chiclayo 2023.

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

1. Serealizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada:” Experiencia del consumidor y satisfaccion
del cliente en una inmobiliaria, Chiclayo 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se realizara
en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

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

Riesgo (principio de no maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término
de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico 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 proposito 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 Investigadores Neciosup
Lumbre Priscyla Brillit, Terrones Palacios Ariana Nhicol, emalil
prneciosuplu@ucvvirtual.edu.pe, ateronespa@ucvvirtual.edu.pe, y Docente asesor Llanos
Baltodano Victor Manuel email: vilanosb@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

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

OL R

Fechay hora: 26 de octubre de 2023

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

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo B.

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacién de

la EP Administracion

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°155-2023-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: Experiencia del consumidor y satisfaccion del cliente en una
inmobiliaria, Chiclayo 2023

Autores: Neciosup Lumbre Priscyla Brillit, Terrones Palacios Ariana Nhicol
Especialidad del autor principal del proyecto: Gestidn de Organizaciones
Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

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

Cédigo de revision del proyecto: 2023-2_ PREGRADO_DPI_CHIC_C1_04
Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: prneciosuplu@ucvvirtual.edu.pe

- aterronespa@ucvvirtual.edu.pe / vllanosb@ucvvirtual.edu.pe

N.° Criterios de evaluacion Cumple No No
cumple corresponde
1. Criterios metodoldgicos
1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del programa de estudios. X
9 Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusién y exclusién, muestra X
y unidad de andlisis, si corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la Guia de elaboracién de
4 trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucién de Vicerrectorado de Investigacion N°062- X
2023-VI-UCV, seglin Anexo 2 Evaluacidn de juicio de expertos), si corresponde.
5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
Il Criterios éticos
6 Evidencia la aceptacién de la institucion a desarrollar la investigacion, si corresponde. X
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado (Anexo 4) establecido
7 en la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion de X
Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV), si corresponde.
8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X
La ejecucién del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el Cédigo de Etica en
9 Investigacién vigente en especial en su Capitulo Il Normas Eticas para el desarrollo de la X

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 Fernandez Bedovya Presidente 443 1
Dr. Miguel Bardales Cardena Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 1674876 __.‘tf"
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 pt

Mgqg. Edgard Franci

o Cervante

Ramon

Mie

mbro 3

06614765
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Anexo C.

Informe de revisién de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacién
de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la EP de Administracién, deja constancia que el
proyecto de investigacion titulado "Experiencia del consumidor y satisfaccion del cliente en una inmobiliaria,
Chiclayo 2023”, presentado por los autores Neciosup Lumbre Priscyla Brillit, Terrones Palacios Ariana Nhicol a la
comunicacién remitida el 16 de Noviembre de 2023 por correo electrdnico se determina que la continuidad para la
ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable () observado ( ) desfavorable.

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
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876
Y <
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 ftt o

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765




Anexo 5. Reporte de similitud en software Turnitin
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Anexo 6. Analisis complementario
Tabla 1
Clasificacion de los niveles de fiabilidad segun Alfa de Cronbach

Indice Nivel de fiabilidad Valor de Alfa de Cronbach

1 Excelente 10.9, 1]
2 Muy bueno 10.7, 0.9]
3 Bueno 10.5, 0.7]
4 Regular 10.3, 0.5]
5 Deficiente [ 0, 0.3]

Nota. Elaborado por Tuapanta et. al (2017)

Tabla 2
Nivel de confiabilidad de los cuestionarios de investigacion
Alfa de , . ,
Instrumento Nivel de consistencia
Cronbach
Cuestionario Customer Experience 0.8266 Muy bueno
Cuestionario Satisfaccion del Cliente 0.9318 Excelente

Nota. Elaboracion propia

Tabla 8
Criterios de los niveles segun el tamafio del efecto

Tamano del efecto D
Grande/mayor 0,51a1,0
Intermedio 0,3a0,5
Pequefio 0,1a0,29

Nota. Interpretacién de Cohen por Martinez y Ripoll (2020)



Anexo 7. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion

“Ano del bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la

conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Chiclayo, 12 de abril 2024

Sefior:
Jonny Tarrillo Barboza

Gerente General

SOLICITOQ: Autorizacion para ejecucion de proyecto de investigaciéon
De mi consideracion:

Nos dirijo a usted para expresarle nuestro saludo y a la vez manifestarle que, como
parte de la formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del X ciclo,
se contempla la realizacién de una investigacién con fines netamente académicos para
laobtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, acudo a usted para solicitarle la autorizacion a efectos de realizar
mi investigacion en su representada y obtener la informacién necesaria para poder
desarrollar la investigacion titulada: “Customer experience y satisfaccion del cliente en
una inmobiliaria”. En dicha investigacibn me comprometo a mantener en reserva el
nombre o cualquier distintivo de la organizacion, salvo que se crea a bien su socializacion.
Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial

consideracion

Atentamente: ’

Neciosup Lumbre\briscyla Brillit
DNI N° 76266195




