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RESUMEN

El presente estudio, se realizd con ¢l fin de determinar la relacidon que exisie entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa complejo recreacional Villa
Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho — 2023. Para lograr demostrar el objetivo, se
desarrolld un estudio correlacional con enfoque cuantitativo, un disefio no experimental de
corte transversal, en una muestra de 384 clientes de la empresa Villa Barboza, a quienes se
aplicaron los cuestionarios para recolectar los datos. La investigacion se asienta sobre dos
variables, la variable uno, calidad de servicio, aplicando el modelo servperf que tiene cinco
dimensiones: fiabilidad. capacidad de respuesta, seguridad. empatia y elementos tangibles:
la variable dos, satisfaccion del cliente. con tres dimensiones: rendimiento percibido,
expectativas y niveles de satisfaccidn. Los resultados indicaron que la relacidn entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Villa Barboza fue positiva alta
teniendo un Rho de Spearman = 0.818%* con un nivel de confianza de 95% y un p-valor =
0.000 < 0.05. Ademds, cabe mencionar que, existe un Rho = 0.591** entre capacidad de
respuesta y rendimiento percibido. lo cual indica, que el cliente no percibe una atencion
oportuna y eficiente por parte de los trabajadores. En resumen. se concluye que existe una
correspondencia directa, alta media, entre ambas variables, sin embargo, hay deficiencias en
la relacién entre dimensiones y la variable 2, para el cual, en esta tesis se plantean

recomencdaciones.

Palabras clave: Calidad. servicio, Satisfaccion del cliente, capacidad de respuesta.




ABSTRACT

"This study was carried oul in order to determing the relationship that exists between
the quality of service and customer satisfaction in the Villa Barboza recreational complex
company, district of Luricocha, Ayacucho - 2023, To demonstrate the objective, it was
developed a correlational study with a quantitative approach, a non-experimental cross-
sectional design, in a sample of 384 clients of the Villa Barboza company, to whom the
questionnaires were applied to collect the data. The research is based on two variables,
variable one, service quality, applying the servperl model that has five dimensions:
reliability, responsiveness, security, empathy and tangible elements: variable two. customer
satisfaction, with three dimensions: perceived performance, expectations and satisfaction
levels. The results indicated that the relationship between the quality of service and customer
satisfaction of the Villa Barboza company was highly positive. having a Spearman's Rho =
0.818** with a confidence level of 95% and a p-value = 0.000 < 0.05. In addition, it is worth
mentioning that there is a Rho = 0391%% between responsiveness and perceived
performance, which indicates that the client does not perceive timely and efficient attention
from the workers. In summary. it is concluded that there is a direct correspondence, high
average, between both variables, however, there are deficiencies in the relationship between

dimensions and variable 2, for which, in this thesis recommendations are made.

Keywords: Quality, service, Customer satisfaction, responsiveness.
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L INTRODUCCION

En los dltimos anos. el mercado es mis exigente y la competencia en los diversos
sectores aiin mayor, por ello, las empresas se ven obligados a adaptar diversos parametros
para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente que son dos pilares que han
cobrado relevancia en toda empresa convirtiéndose en prioridad, siendo el primero
concepualmente multidimensional, ya que. busca satisfacer las necesidades de los clientes
con el fin de construir una relacion entre el cliente y la empresa., asegurando su fidelidad en
el tiempo, es ahi donde incurre la satisfaccion del cliente el cual se muestra como un
indicador que ayuda a predecir Ia probabilidad de compra futura. Teoricamente, Tschohl
(2023) menciond que la calidad de servicio, es una herramienta que abarca una gama amplia,
segin la variabilidad del proceso de produccion y que se basa en lo que el consumidor espera,
aparte del producto o servicio bisico como consecuencia de la reputacion, precio e imagen
del mismo. Por otro lado, Brunetta (2019) determind que la satisfaccion del cliente se
conceptualiza como la respuesta del demandante luego de adquirir un servicio o producto

segiin su experiencia. expectativas y uso real del producto..

En ¢l entorno internacional, en la ciudad de Milagro, Ecuador, Arteaga y Tapia (2020)
en su estudio del servicio de gastronomia. determinaron que la calidad de servicio de dicho
sector, esta vinculada con factores socioecondmicos como son el bienestar de la sociedad. el
aumento de ingresos, incremento de escolaridad, turismo. desarrollo tecnoldgico. entre otros;
y este refiere que la calidad de servicio no tiene un sentido absoluto, sino que este es relativo
a la satistaccidn del cliente. Sumando a ello, Monroy (2021) mediante su estudio en México,
en 49 restaurantes del destino turistico de Todos Santos. indicé que los clientes son cada vez
mis exigentes y provocan un panorama de constante desafio considerando trascendental los
términos de calidad. productos, servicio, imagen, etc. para alcanzar la supervivencia de la
empresa en dicho mercado competitivo. Por otro lado, En la provincia Cienfuegos, Cuba, el
drea de servicio restaurantero experimento un incremento significativo que favorece a la
economia del pais, cabe destacar que en el mercado de dicha industria se maneja
dad

principalmente la coherencia entre la calidad y el precio el cual ayuda a potenciar la ac

mediante la satisfaccion de los consumidores (Fuentes et al., 2020).

Cabe mencionar, que la gastronomia peruana actualmente goza de una alta reputacién

internacional, ya que fue galardonado, como mejor destino culinario en las ediciones hasta
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el afio 2019 que trajo consigo que muchos de los restaurantes operen en embajadas culturales
realzando la rigueza gastronomica del pais, lo cual, contribuye a la calidad gastrondmica
(Andina, 2021). Por otro lado, Guillermo (2021) refiere gue, en nuestro contexto nacional,
los trabajadores son en gran parte responsables de las debilidades de la atencion y la calidad
de servicio, por ello, Ias empresas deben proporcionar apoyo. herramientas y capacitaciones
para el cumplimiento de sus funciones ya que la calidad del servicio es un factor que
determina el éxito de un restaurante. asimismo, el Instituto Nacional de Estadfistica e
Informadtica, INEI (2021}, muestra que en ¢l sector restaurantero disminuyo en un 50 48%
en contexto nacional a causa del estado de emergencia sanitaria. En abril del 2021 la
produccion anual ascendié en 58 49% coexistiendo un resultado favorable por el avance del
proceso de vacunacion y la anulacion de limites de aforo en establecimientos de aire libre

reportando para fin de afio una variacion de 29 28% a diferencia del afio anterior.

En el dmbito local, Ayacucho, Escalante (2019) manifiesta que, un problema comiin
que se registra afio tras afio, es el acrecentamiento descomedido de los precios, sin embargo,
ello no conlleva a mejorar la calidad de servicio. evidenciando que las pretenciones del
empresario es aprovechar econdmicamente. Asimismo, Jaime (2019) percibe que, gran parte
de las empresas no manejan un estindar de calidad de servicio. por ello. se genera desinterés
por parte del personal v la preocupacidn del duefio se centra en generar ingresos monetarios,
mis no, por la satisfaccion del cliente. Focalizando. en la provineia de Huanta el sector
restaurantero vacreciendo oportunamente por la existencia de lugares turistico dentro y fuera
de la ciudad, convirtiéndose en una oportunidad de progreso, pero la escasa experiencia, falta

de interés de los duefios y personal genera una atencidn de esc

sa calidad que ocasiona

insatisfaccion, perdida de cliente y con ello la disminucién de ventas (Durand, 2023).

El Complejo Recreacional Villa Barboza, estd ubicado en el distrito de Luricocha, en
la region de Ayacucho y fue creado en el afio 2002, dedicado a 1a venta de platos y bebidas
tipicas de la regidn, en el cual, se observa deficiencias en Ia calidad de servicio, ya que, no
se cumple con las expectativas del cliente por lo que se considera que las causas serfan; la
demora en el pedido, confusiones en la comida servida o entregada, falta de limpieza en los
ambientes de los servicios higiénicos y la falta de disposicion del personal. los cuales, causan
que los clientes no estén satisfechos con la atencidn que reciben dentro del establecimiento,
generando como consecuencia los siguientes efectos: incremento de reclamos y desercion

de clientes, asimismo. la perdida de la confianza y credibilidad. Por lo anterior, en esta
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investigacion se busca determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion de
cliente presentada dentro del escenario de estudio con el fin de proponer algunas alternativas

de solucidn.

En base a la realidad descrita anteriormente. se plantea la siguiente interrogante ;Cudl
es la relacidn entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa complejo

recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho, 20237,

El objetivo general es determinar la relacidn que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccidn del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de
Luricocha — Ayacucho, 2023, Y para lograr lo anterior, se plantea los siguientes objetivas
especificos: a) Analizar el nivel de la calidad de servicio en la empresa Complejo
Recreacional Villa Barboza. b) Analizar ¢l nivel de la satisfaccion del cliente en la empresa
Complejo Recreacional Villa Barboza. c) Identificar la relacion entre la fiabilidad con cada
elemento de la satisfaccion del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Avacucho, 2023, d) Identificar la relacién entre la capacidad de
respuesta con la satisfaccidn del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023. ¢) Identificar la relacidn entre seguridad con la
satisfaccidn del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de
Luricocha — Ayacucho, 2023, ) Identificar la relacién entre la empatia con la satisfaccion
del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha —
Ayacucho, 2023 g) Identificar la relacidn entre elementos tangibles con la satisfaccion del
cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha —
Avacucho, 2023.

Interpretando a Alvarez (2020) esta tesis se justifica tedricamente, ya que contiene un
cuerpo conceptual en el que se tomo la teoria de Cronin y Taylor para la varible calidad de
servicio, que establecen cinco dimensiones y para la variable satisfaccidn del cliente,. a
Kotler y Armstrong que refieren tres clementos. Estos aportes servirin para sostener
posteriores investigaciones del tema de estudio. Ademas, referenciando a Bilbao y Escobar
(2020) esta tesis se justifica metodologicamente, por que se han elaborado dos instrumentos
inéditos validados y confiables para realizar el estudio, que pueden servir para orientar y
guiar futuras investigaciones. Asimismo, interpretando a Arias v Covinos (2021) la

justificacién préctica, de esta tesis, se da, porque se plantean recomendaciones que de ser




aplicadas, permitird a la empresa mejorar su calidad de servicio y por ende la satistaccion
del cliente. Y finalmente, interprentando al autor antes mencionado, sc justifica en lo social,
porgue una buena gestion en la empresa, permitira la creacion de mds fuentes de trabajo v

mis pago de tributos. lo cual, benefician a la comunidad en general.

Se asumio la siguiente hipétesis; Hi que indicd que, si existe relacién significativa
entre la calidad de servicio con la satisfaccidn del cliente del Complejo Recreacional Villa
Barboza, Luricocha — Ayacucho. 2023, y la Ho que sostuvo que, no existe relacion
significativa entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente del Complejo

Recreacional Villa Barboza, Luricocha — Ayacucho, 2023,

En cuanto a los antecedentes, A nivel internacional en Ecuador, Alcivar et al (2023),
en su articulo cientifico sobre Calidad del servicio y satisfaccidn del cliente en restaurantes
del terminal Portoviejo: cuya investigacion fue descriptiva — correlacional, aplicando la
estadistica Pearson en 114 clientes. obtuvo un valor de 0917, con el cual indico una fuerte
asociacidn positiva o directamente proporcional, ademds, en el anilisis del nivel de
satisfaccidn del cliente. sostuvo como resultado que un 3 5% respondieron que estan en muy
desacuerdo y desacuerdo, el 12.8% ni en acuerdo ni en desacuerdo, un 42 3% de acuerdo,
mientras el 41.4% muy de acuerdo. Con ello coneluyd, que las variables estan vinculadas y
que estos contribuyen a la rentabilidad y competitividad de la empresa. Del mismo modo,
en Guayaquil — Ecuador. Cevallos (2021) en su tesis correlacional sobre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes. en las cafeterias. Con un enfoque cuantitativo aplico
un cuestionario a 384 personas. llegd a un resultado de que la relacion entre la variable uno
y dos de estudio segtin el cocficiente de Pearson = 0928 con significancia menor a 0.01,
concluyendo asi, que si existe relacion entre las variables y que ademds se evidencid que en

fiabilidad se mostrd una ligera insatisfaccion.

También en Venezuela, Barrera et al (2023), en su ftrabajo de investigacion
correlacional Calidad del servicio y satisfaccidn del cliente. En un restaurante: de enfoque
mixto aplicando una encuesta a una muestra de 296, donde logrd afirmar como resultado que
coexiste una relacion directa entre las variables de estudio dado que el valor estadistico fue
1, y la significancia fue 0.000 representando una relacion perfecta, mencionando a la vez
que estan relacionadas dependiendo a la forma en que se prestan o venden los servicios,

ademds indicd que, la capacidad de respuesta con la variable dependiente presentan una




relacion positiva media de 0,493, se concluye que es una dimensidn con mayores debilidades
en lo que respecta el rubro del tema en estudio. Asimismo, En Cuba, Espinosa et al (2020),
en su articulo sobre la relacion entre la Satisfaccion del Cliente y los Servicios de Alimentos
y Bebidas; el cual, fue de tipo descriptivo relacional y donde la poblacion fue 7956 clientes.
Obtuvo como resultado un p < 0.05 y un r = 0.75: concluyendo que existe una relacion alta
entre satisfaccion de los clientes con los servicios ofrecidos. Por ello, refiere que el papel del
capital humano para satisfacer a los clientes en los restaurantes, son necesarios, entonces, no
solo contar con tecnologias v equipamientos que puedan garantizar la calidad de los
productos, sino también disponer de un personal capacitado con ideas innovadoras y sean

capaz de desarrollar tareas técnicas y administrativas que emanan responsabilidad.

Por otro lado, en Mexico, Monroy y Urcddiz (2020), en su articulo buscd determinar
la correlacién de la calidad en el servicio y satisfaccidn del comensal en restaurantes; en una
muesira de 207 clientes con un cuestionario de 22 ftems, donde se tuvo como resultado un r
= 0.8901%* global con una sig <003, por lo que llegaron a la conclusion de una relacién
positiva muy alta entre ambas variables. Y recomienda que ambas variables son factores
muy importantes para una empresa restaurantera, por eso, se le debe dar su respectivo valor

para que este defina una buena imagen de mercado que genere ventaja competitiva.

En el Peri, en la provincia de Trujillo Mejia v Rocha (2021), en su tesis sobre la
relacion de la calidad de servicios y satisfaccion del cliente en el sector restaurantero: siguio
un disefio no experimental  relacional, transversal y aplico el cuestionario en una muestra de
384 usuarios. El resultado estadistico fue de Rho =0,931 y una sig. de 0.000 < 0.05. Ademas,
la dimensién empatia consiguié un valor Rho = 0.898 con un p < 0,01 por lo que determina
que cxiste relacion entre las variables y que la empatia posee una relacion positiva alta con
la varisble dos. Se concluye que al aumentar la empatfa en la empresa incrementa la
satisfaccidn. Igualmente, Cruz y Saldafia (2021), tal como presentaron en su tesis sobre
calidad de servicio y satisfaccicn del cliente en Cafeterias . Jaén: busco determinar la relacion
entre variables, es por eso, que sostuvo un  disefio no experimental, correlacional,
cuantitativo, con una muestra de 148 personas, aplicandoles los cuesionarios. Los resultados
mosiraron alta calidad de servicio en un 81.76% v clientes satisfechos en un 82.43%.
Asimismo, la correlacion medida con Spearman muestra un nivel muy fuerte 0,907 v al ser
la sig. 0.00 menor al margen de error propuesto 0.05, se concluye que si existe relacion

positiva y muy significativa entre las variables.




Se muestra también la tesis desarrollada en Lima, por Manrique (2023), en la que
buscd determinar si existe correlacion entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en ¢l restaurante de Umari Fusion Amazonica: empleando un moedelo relacional. cuantitativo
de tipo no experimental transversal, con una muestra de 307 comensales a los cuales se aplico
el cuestionario. Los resultados indicaron la existencia de relacidn significativa entre la
dimensidn elementos tangibles y la satisfaccidn del cliente de acuerdo al coeficiente de Rha
de Spearman de (0.828** y una sig.< 005, por lo tanto, concluyd aceptando la hipotesis

alterna que afirma que existe relacidn positica alta..

Adicionalmente, Argomedo y Cardenas (2020}, realiz6 una tesis sobre la Calidad de
servicio y la satisfaccidn del cliente en un Restanrante de Trujillo; aplicando la estadistica
para obtener resultados correlacionales, cuantitativos, aplicando cuestionario a 340 clientes
teniendo en cuenta el método Servqual vy el de Kotler. Los resultados determinan que los
clientes perciben en un 87.9% en un nivel alto, mientras un 12.1% restante de la poblacién
total perciben en un nivel medio, ademds, en su andlisis inferencial con Rho de Spearman
obtuvo un valor = 0.274%* con una sig. (p) = 0.000 entre seguridad y la satisfaccion™. del
cliente, por ello, afirmé que existe relacion altamente significativa. Concluyendo en la
aceptacion de la hipdtesis de investigacion y rechazando la nula. Por otra parte. en Lima,
Merlo (2022). hizo una tesis para determinar la relacién entre La Calidad de Servicio v
Satisfaceidn del Cliente en un Restaurant: para ello empled un modelo correlacional . de
enfoque cuantitativo, no experimental, con un total de 50 personas a quienes se aplico el
cuestionario, cuyos resultados efectivamente arrojaron una correlacion Rho de Spearman de
661 con un nivel de error de 0,01 y una significancia de 000: con lo que demostrd que existe

relacion entre ambas variables de estudio en la empresa.

A nivel local, De la Cruz (2021), en su investigacion correlacional denominada
Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria Flores Chicken de Ayacucho,
en el 2021 Con muestra de 52 comensales a quienes se le aplico la encuesta. Tuvo como
resultado que 1a capacidad de respuesta tiene una alta relacién con la satisfaccion del cliente,
con un Rho Spearman de (.852 y un p-valor de 0.000. < 0.05. concluyé que existe relacidn
significativa, para lo cual recomendd que la polleria deberia implementar capacitaciones que

conlleven a mejorar la calidad de servicio.




Ademads, Quispe (2019), en su tesis sobre Calidad de servicio y fidelizacidn de los
clientes en un complejo recreacional: busco establecer la relacion. para el cual considero un
disefio no experimental, correlacional en una muestra de 123 personas a quienes aplico el
cuestionario. Los resultados indicaron la existencia de una relacion directa y positiva, asi
como, el de fiabilidad con la fidelizacion del cliente con grado de Rho = 0.702 siendo
significativo y un p —valor = 0.00 fue menaor al nivel de significancia de 0.05 lo que significa
que con un nivel de confianza del 95% existe suficiente evidencia empirica. Se concluye
afirmando que existe una relacion entre la dimension fiabilidad y la variable fidelizacién del

cliente.

Asimismo, Lema (2023) tal como presenta en su investigacion sobre Gestidn de la
Calidad v la Satistaccidn del cliente en un Recreo campestre de Huanta; aplico la estadistica
para obtener resultados correlacionales, cuantitativos en una muestra de 384 comensales.
Mostré como resultado que el 53% de los encuestados manifestaron que casi siempre los
servicios son agradables, concluyendo de dicha forma que existe una relacion directa entre
la fiabilidad del servicio y la satisfaccidn de los clientes. Sumando. Centurion (2021), realizd
una tesis acerca de la Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en una polleria; el cual
tuvo como fin determinar la relacidn entre las variables v del mismo modo con las
dimensiones. En este se empled el modelo Servqual con enfoque cuantitativo, correlacional,
en una muestra de 40 clientes. Cuyo resultado determiné coeficiente Pearson = 0.551 con un
valor p de sig. =0.000 < 005, lo que indica que existe una Correlacidn positiva media entre
la dimension empatia y la satisfaccion del cliente en la polleria. Se concluyé que, la empatia

es un factor que incluye medianamente en la satisfaccion del cliente.

Finalmente, Ledn y Vega (2021) en su tesis buscd determinar la relacién entre la

calidad de servicio y fidelizacion de los clientes en un restaurante: con el método

cuantitativo, relacional, no experimental en una muestra de 382 usuarios. El resultado arrojo
un Rho = 0.847 que determina una relacidn positiva alta entre variables, que en la calidad de
servicio seglin sus dimensiones en un promedio de 48% mantiene una consideracion
positiva, mientras un 36% consideran medio y un 16% refieren que es baja, concluyendo en
que la calificacion baja obtenida se debe a que las instalaciones no son visualmente

atractivas.




Tambien se abordo el estudio de las bases teoricas cientificas de las dos variables de
estudio

Respecto a calidad de servicio se analizaron definiciones y teoria sobre el tema:

La calidad de servicio se define como “la conformidad del servicio prestado con las
especificaciones y expectativas del cliente, por tanto, debe ser una medida de desempefio ¥
no de la diferencia entre expectativa y desempefio”™ (Cronin & Taylor, 1992, p. 56). Par otro
lado, Arciniegas y Gonzdlez (2016) determinan que es todo lo que el cliente percibe de la
presentacion, el trato asi como los aspectos visuales de una empresa. de tal modo que, la
calidad se considera al sistema encadenado ¢ interrelacionado entre todas las etapas, lo que

hoy en dia es denominado cadena de valor.

Cabe presisar el concepto de calidad. el cual refiere que este incorpora un proceso de
progreso continuo, donde todas las departamentos de la compania buscan indemnizar las
necesidades y expectativas del cliente, participando activamente en la eluboracion de
productos o en la prestacion de servicios (Alvarez et al_, 2006). Y por otro lado. el servicio
segiin Aldana y Vargas (2007), es el conjunto de prestaciones que una entidad ofrece a la
otra parte denominados los comensales v estes piensan adquirir no solo el producto hdsico,

sino el producto acorde a su reputacion.

Es importante también mencionar algunas teorias, por ello. se cita a la tearia de Kotler
y Keller (2006), el cual refiere que la disposicidn de una empresa se pone a prueba cada vez
que interactia con los consumidores va que estos suelen comparar ¢l servicio percibido con
sus expectativas. También, La teorfa K sigma que incluye la cuestion de fijar criterios con
el fin de convertir los defectos y los errores en diversas oportunidades de mejora de acuerdo

a criterios organizacionales para determinar el valor de la calidad (Gomez y Tocino, 2004).

Asimismo, algunas de las caracteristicas que plantea Villanueva (2001) tiene que ver
con la conformidad de los requerimientos. porello, considera los siguientes: La calidad debe
estar definida en términos de satisfaccién del cliente. teniendo presente que es
multidimensional, tiene diversos grados de calidad, es dinimico, tiene presente el precio de

un producto o servicio, mide los estindares de la calidad y resalta la empatia.

Cabe precisar la importancia, segin Delgado etal. (2021), frente al entorno econdmico

actual y globalizado. las empresas necesariamente deben prevalecer la calidad del servicio




ya que resulta ser una alternativa para que obtengan una ventaja competitiva tinica y

sostenible.

Es asf que, Lopez (2013), menciona que los beneficios que una empresa adguiere al
prestar una buena atencion son: Fidelizar consumidores, tanto clientes y usuarios, Aumentar
las ventas y la rentabilidad, negocios més repetitivos con el mismo cliente, usuario o
consumidor, mds consumidores nuevos mediante el boca a boca por que los clientes
satisfechos referencian positivamente, Reduccion del gasto en campafias de marketing,
Menos quejas y reclamaciones que reducen los costos administrativos, Mejor imagen y
reputacién, mejor clima de trabajo interno, una mayor productividad, Menor rotacion del

personal y una mayor participacion de mercado.

Asimismo, es preciso conocer ¢l madelo més importante de la Escuela Norteamericana
desarrollado por Parasuraman et al. (1985), se refiere al Servqual “donde la calidad del
servicio es visto como el desajuste entre las expectativas previas al consumo y la percepcion
del servicio, que pueden ser medidas por la diferencia entre los dos logrando que haya mayor
calidad cnando la diferencia entre el servicio percibido y el esperado es mayor. Para ello se
agrupa 5 dimensiones independientes entre sf, las cuales son: fiabilidad, empatia,

responsabilidad, capacidad de respuesta y tangibilidad (Duque, 2005).
Dimensiones de la calidad de servicio — modelo SERVPERF

De lo anterior, nace el estudio de Cronin & Taylor (1992), quienes desarrollaron una
escala mds compacta y la Hamaron SERVPERF. un método centrado (nicamente en la
valoracidn de las percepciones, que es similar a la metodologia anterior, pero no brinda
sustento tedrico y evidencia objetiva como punto de partida para medir la calidad percibida
del servicio, ya que desarrollaron su propia escala, la cual brinda un importante apoyo
técnico. Ademads. se resalta las cinco dimensiones los cuales son base para el presente estudio
seglin se indica a continuacion: La Fiabilidad, que hace referencia a la competitividad de los
empleados y la organizacion al momento de realizar una actividad. Capacidad de respuesta,
el cual valora el interés de los ofertantes en ayudar a los consumidores, Seguridad, esta
dimensidn evaliia la apreciacidn del servicio brindado y la cortesia por parte del personal,
Empatla, este factor bisicamente estd centrado en brindar una atencion personalizada, como

es el interés que muestra el trabajador por ayudar a los clientes. Elementos tangibles, refiere
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a la parte fisica del establecimiento, todo ello forja una imagen que el cliente tendrd en cuenta

para valorar si ¢l servicio que se les ofrece es como lo esperaban.

Segiin Tigani (2006) la calidad de servicio se logra mediante la superacidn de errores,
a través de actos de capacidad de atencion o produccion que genere valor para el cliente. En
esfa situacion se considera cinco estrategias o aspectos importantes para medir en qué nivel
de capacidad y el porcentaje de progreso en la calidad de servicio que se ofrece, se asume lo
siguientes: analizar fuera de competencia. que trac consigo la mediocridad, la presencia y

responsabilidad, los compromisos serios y por ultimo el nivel es la excelencia.

Ademis, Segun Fontalve y Vergara (2010), el sistema de gestion de calidad se
desarrolla mediante un enfoque que se basa en técnicas y procesos con el que se busca la
mejora continua de su sistema organizacional a partir de sus labores, la productividad de su

personal y otros para cubrir los requisitos.
Por otro lado con respecto a la variable 2; satisfaccion del cliente tenemos;

Se determina que la satisfaccion del cliente estd intimamente relacionada con la
calidad. por lo que ha llevado a muchas organizaciones a poder adoptar pricticas de
administracidn para mejorar la calidad. Segiin Kotler y Armstrong (2006), definen que la
satisfaccidn del cliente es la diferencia de las expectativas del producto previas a la compra
y los resultados percibidos del mismo. Nivel de dnimo del consumidor que resulta de
comparar el rendimiento percibido del servicio con sus expectativas (p. 29) . Por su parte,
Ruiz (2003), menciona que la satisfaccion del cliente tiene un punto fundamental, la actitud
de los individuos que son parte de la organizacion y su compromiso con la vision que la

empresa quiere dar a conocer al cliente para atraerlos.

Es preciso, definir quien es el cliente para la empresa, por ello se toma el siguiente
conceplo que aquel, viene a ser el fundamento de la gestion comercial para la operatividad
del negocio. Por ello se considera que el cliente ante todo es un ser social, influenciado por
una cultura que genera una dindmica activa el cual estimula el deseo. y este estd relacionado

con los habitos, gustos y las preferencias (Restrepo, 2015).

Cabe mencionar algunas teorfas, una es la teorfa de la disparidad del valor percibido.

Segiin Set6 (2004), menciona que Ia satisfaccién es una reaccién emocional desencadenada
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por un proceso evolutivo y cognitivo, en el que las percepciones de un objeto son comparadas
a los valores del mismo. Por otra parte, la teorfa de la equidad determina que la satisfaccidn
s utilizada como patron de comparacion, las expectativas equitativas, las cuales se basan en
lo que el cliente cree que deberia acontecer de manera razonable, dado que las personas

hacen una comparaciGn de sus ratios con las de otros individuos (Oliver y Swan, 1989).

Es importante entender que la atencidn al cliente es el servicio proporcionado por una
organizacion con la finalidad de relacionarse con los clientes y de dicho modo anticiparse a
la satisfaccion de sus necesidades. Se considera una herramienta eficaz para la interaccion

de la entidad con el cliente buscando asegurar el. uso correcto de un servicio (Arenal, 2019).
Elementos de la satisfaccidn del cliente

Seguidamente, se plasma los elementos de la satisfaccion determinados por Kotler y
Armstrong (2006), mencionan que toda organizacidn debe conocer, que nos trae consigo el
lograr la satisfaccidn del cliente, para que de dicha forma puedan coadyuvar de manera activa
con las diversas tareas que apuntan a lograr. Es asi, que consideran tres grandes elementos
para medir la satisfaccién del cliente, los mismos que se tomarén en la presente
investigacion, mencionando a continuacion: £l rendimiento percibido - estd referida a como
el cliente da su apreciacion frente al desempeno que mostrd el personal que labora para poder
atenderlos después de adquirir, Las expeciativas.- estas surgen por el efecto ya sea de unao
mds de las siguientes cuatro situaciones: promesas explicitas, promesas implicitas,
comunicacion imparcial y la experiencia pasada, Los niveles de satisfaccidn.- posterior a
realizar la compra de un producto o va sea un servicio, los consumidores perciben alguno de

los tres niveles que se muestra: Insatisfaccion, Satisfaccion o Complacencia.




. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo
2.1.1, Enfoque de investigacion

Segin su enfoque fue cuantitativo, Herndndez et al., (2014), menciona que lo
cuantitativo utiliza la recoleccidn de los datos trazando un plan mediante la medicidn

numérica y métodos estadisticos.
2.1.2, Tipo de investigacion

Por su finalidad fue bdsica, segin Herndndez et al., (2014) esta orientada a conseguir
conocimientos de modo sistémico. se ocupa del objetivo de estudio sin considerar una
aplicacion inmediata. pero teniendo presente que a partir de los resultados que se obtengan

pueden surgir nuevos productos y avances cientificos.

Segin su profundidad: Esta investigacion se clasifica como descriptivo-correlacional
debido a que combina dos enfoques: descriptivo por que tuvo como propdsito analizar y
describir las caracteristicas y niveles de las dimensiones de las estrategias de marketing
holistico y de la fidelizacidn de los clientes. y Correlacional por que pretende valuar el nivel

de asociacidn o relacidn de las dos variables en mencion (Herndndez et al., 2014).
2.2, Disefio de investigacion

Es no experimental de corte transversal, ya que buscd describir relaciones entre dos

variables en un momento y tiempo dnico (Hernidndez et al., 2003).
Bajo el siguiente esquema:

Donde:

e

M

S m—

W

M = Muestra.




01 = Calidad de Servicio.
02 = Satisfaccion del cliente.
r = Relacidn entre las variables.

Mientras el método aplicado es el hipotético — deductivo, que consiste en partir de la
hipdtesis hacia la deduccidn para determinar la veracidad o falsedad de los conocimientos,

hechos y procesos [ﬁahupﬂs etal,, 2014).
2.3, Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

Consta de 600 clientes, el cual, se obtuvo de la hase de datos registrados en e drea de
caja en una semana. En teoria, se determina que, es un conjunto de elementos que comparten

ciertas caracteristicas en comtn para ¢l proposito de estudio (Ventura, 2017).
Muestra

De igual forma, Ventura (2017). menciona que ¢s un subconjunto de una poblacion
formada por unidades de andlisis ¥ que a la vez debe ser representativa. En la presente

investigacion la muestra que se considerard es 384 clientes de la empresa en estudio.
Muestra de clientes:

Reemplazando se obtuvo una muestra de:

NxPx(QxZ?
N =Fix(N—1) + PxOxZ?
- 600x0.5x0.5(1.96)
™ = [0.05)2x(600 — 1) + 0.05x0.5x(1.962)
n = 384
Donde:

n: Tamafo muestra
N: Pohlacidn (600)
Z: Nivel confianza (1.96)
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& error aceptado 5%=0.05
p: probabilidad ocurra evento =0.05
q: probabilidad de que no ocurra =0.03

Muestreo

Se aplicd ¢l muestreo no probabilistico por conveniencia. Segin Herndndez (2021) La
muestra es un subgrupo de la poblacidn y son seleccionadas por gue estdn convenientemente
disponibles para el investigador. En el presente se eligio a cada uno de los clientes que

acudian al establecimiento hasta llegar a encuestar a 384 comensales.
24. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Técnica

Se empled la encuesta porque permite medir la relacion de las variables utilizando el
enfoque cuantitativo. Segtin Abascal (2003), es una técnica para obtener informacién sobre
la base de un conjunto de preguntas, los cuales puedan ser analizadas mediante métodos

cuantitativos.
Instrumento

Se utilizd el cuestionario, con veinticinco preguntas para cada variable utilizando la
escala de Liker, ya que. segiin Meneses y Rodriguez (2011), el cuestionario es un
instrumento de espectro extensivo, conformado por una serie de items capaz de generar

informacion que implican susceptibilidad de ser tratada estadisticamente.
Validez

La validacion del instrumento se realizo segtin los criterios generales del contenido del
instrumento. Se escogid a tres expertos en el rubro y fueron el Mg, Salvatierra Ulloa Roberto
Carlos, Mg. Edwin Jorge Lozano Diaz y ¢l Mg Chacaltana Buenatuente Carlos Jestis quienes
realizaron dicha accion seglin sus criterios y manejos mediante el andlisis de lo medular de

la presente investigacion llegando a validar seglin sus juicios.




Confiabilidad

Es necesario, tener en cuenta que el instrumento sea confiable, por ello, se procedid al
andlisis por medio del coeficiente de Alfa de Cronbach utilizando las téenicas estadisticas.
Segiin Hernindez et al_, (2014), quien menciona que la escala tipo Likert tiene la capacidad
de medir la intensidad de una actitud utilizando el alfa de Cronbach, y a partir de ello, se
puede obtener la confiabilidad del instrumento y sumdndole la validacidn de expertos para

tener la certeza de que es factible aplicarlo en el campo.

En el presente estudio se alcanzé un coeficiente de confiabilidad alto, siendo para
calidad de servicio 0,879 y para satisfaccidon del cliente 0,902 aplicado a treinta clientes;

determinando que son altamente confiables para aplicarlo a la muestra de la tesis.
2.5, Técnicas de procesamiento y andlisis de la informacion

En este estdio, se urilizé los programas de office Excel y el andlisis mediante el
software estadistico SPSS, para obtener, las figuras y tablas descriptivas, prucba de

normalidad ¢ hipdtesis mediante los datos que muestran ¢l cuestionario aplicado.

Para el anilisis descriptivo, las tablas univariadas permitieron obtener los resultados
por niveles de cada variable, ademds de representarse cada tabla por un grifico de barras.
Cabe decir que para la estadistica inferencial se utilizé ¢l Rho de Spearman y para la prucba
de normalidad de las variables y dimensiones de la investigacidn se tomé Kolmogoroy —
Smirnov, ya que la muestra fue mayor a cincuenta, donde también se determino que las

muestras son no parametricas.
2.6. Aspectos éticos en investigacion

Es sumamente importante la Etica investigativa, por ello, se recurrio a la
confidencialidad, comunicando que toda la informacién compilada serd manejada conun fin
académico, de la misma forma, garantizar el discernimiento de los estudios de diversos
autores utilizados para el desarrollo de la investigacidn, y de igual manera buscar que s
proteja los derechos de una persona. Lo anterior se ve sustentado en Quintero (2007), quien
sostiene que la ética en el desarrollo de un trabajo de investigacidén debe proteger los

derechos del ser, asignando dimensiones reales frente a su forma de pensar.
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IIl.  RESULTADOS

Resultados de la encuesta aplicada a los 384 clientes de la empresa “Complejo

Recreacional Villa Barboza™.
3.1 Resultados descriptivos

Tabla 1

Niveles de calidad de servicio

Niveles N %
Pésima 0 00
Mala 13 34
Regular 64 6.7
Buena 257 60,9
Excelene 50 13.0
Total 384 10040
Figura 1

Niveles de calidad de servicio
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Descripeién: Las valoraciones de la calidad de servicio segin los clientes se
muestraen la tabla 1 y figura 1. en el cual, se aprecia que ellos perciben que en la empresa
Villa Barboza distrito de Luricocha — Ayacucho. es buena y excelente en 79.9 % mientras

el 16.7 % consideran regular y un 3.4 % mala.
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Tabla 2

Niveles de las dimensiones de la calidad de servicio

Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos

respuesta tangibles

Niveles N % N % N G N % N %
CPésma 3 08 1 03z 05 2 05 2 03

Mala 19 4.9 15 39 14 i6 18 4.7 13 34

Regular 60 156 67 174 69 L 65 169 L.} 177

Buena 222 578 227 59.1 207 539 213 555 222 578

Excelente 8

) 208 4 19.3 92 24 86 224 79 206

Total KLE] 100 384 100 384 100 384 100 384 100

Figura 2
Niveles de tas dimensiones de la calidad de servicin
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Descripeién: En la presente figura 2 asi como en la tabla 2, se observa que los
clientes tienen una apreciacion de las dimensiones de la calidad de servicio de la signiente
forma: En fiabilidad el 0.8% pésima, el 4.9% mala, un 15.6% regular, ¢l 57.8% buena y ¢l
20.8% excelente. En capacidad de respuesta el 0.3% pésima, el 3.9% mala, el 17.4% regular,
el 39.1% buena y el 19.3% excelente. En seguridad el 0.5% pésima, el 3.6% mala, el 18%
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regular, el 53.9% buena y el 24% excelente. En empatia el 0.5% pésima, el 4.7% mala, un

16.25% regular, el 55.5% buena y el 22.4% cxcelente. En elementos tangibles ¢l 0.5%

pésima, ¢l 3.4% mala, el 17.7% regular, ¢l 57.8% buena y el 20.6% cxcelente.

Tabla 3

Niveles de satisfaccion del cliente

Niveles N %
Pésima 1 03
Mala 14 36
Regular 0H5 109
Buena 251 654
Excelente 53 13.8
Total 384 10040
Figura 3

Niveles de satisfaccion del cliente
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Descripeion:

La valoracion de la satisfaccion del cliente. segiin los clientes encuestados de la

empresa Villa Barboza distrito de Luricocha — Ayacucho fue excelente en un 13.8%, buena

en un 65.4.9, regular en un 16.9%, mientras que en mala y pésima acumulan un porcentaje

minimo de 3.9%.
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Tabla 4

Niveles de los elementos de la satisfaccion del cliente

Rendimiento Percibido  Expectativas Niveles de satistaccion

NIVEL N % N % N ‘o
“Pésima 1 03 1 03 1 03

Mala 15 19 18 4.3 12 3.1
Regular 58 15.1 67 174 38 13.1
Buena 219 57 236 H1.5 232 A4
Excelente 91 237 62 16.1 Bl 211

Total 384 1000 384 1000 384 100.0

Figura 4

Niveles de los elementos de la satisfaccion del cliente
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Descripcion:

La figura muestra los niveles de los elementos de la satisfaccion de los clientes de
la empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho, segtin
su apreciacion de la siguiente forma: En rendimiento percibido el 0.3% pésima. el 3.9%
mala, el 15.19% regular, un 57% buena y el 23 7% excelente. En expectativas un 0.3%
respondio pésima, el 4.7% mala,un 17.4% regular, el 61.5% buenay el 16.1% excelente. En
Niveles de satisfaccion también tenemos que un (0.3% dijo pésima, el 3.1% mala, el 15.1%

regular, el 60.4% buena y un 21.1% menciono que es excelente.




3.2 Resultados inferenciales

Para llevara cabo la prueba de normalidad de las variables y dimensiones de la tesis
se realiza la prueba de Kolmogorov — Smirnov, ya que, este corresponde a muestras mayores
a cincuenta. Se tomd los siguientes criterios:

a) Sig. = 0.05 Aceptar HO = Los datos tienen de una distribucion normal.

b) Sig. <0.05 Aceptar Hl= Los datos no tienen una distribucién normal.
Tabla 5§

Prueba de normalidad de la calidad de servicio v sus dimensiones

Dimensiones Zde K-S Sig.
 Fiahilidad 0322 0.000
Capacidad de respuesta (320 OO0
Seguridad (1.203 (000
Empatia 0.306 0.000
Elementos tangibles 0313 0.000
Calidad de servicio 0.363 0.000

Descripcion: En vista que la prueba normalidad de Kolmogorov - Smirnov para la
calidad de servicio y sus dimensiones nos muestra los valores de significancia < 005 se da
lugar a lu aceptacion de Hi donde los datos obtenidos tienen una distribucidn de tipo no
normal.

Tabla 6

Prueba de normalidad de satisfaccidn al eliente y sus elementaos

Dimensiones Zde K-8 Sig.
Rendimiento percibido 0307 0.000
Expectativas 0338 0. 000
Niveles de satisfaccién 0321 0,000
Satisfaceidn al cliente 0357 0. 000

Descripcion: la tabla nos muestra valores de significancia < 0.05, por ello se da

Tugar a la aceptacicn de Hi en el que se revela que los datos son de distribucién no normal.
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En funcién al resultado de prueba de normalidad se hace un anlisis de correlacion
aplicando estadistica no paramétrica, ¢l Rho Spearman (Rho) para determinar la relacién y
contrastar la hipdtesis, puesto que nuestros datos resultaron ser de tipo no normales con un

nivel de confianza del 95%.

Tabla 7

Relacidin entre calidad de servicio V satisfaccion del cliente.

Estadistica
Variables
Rho Sig. (p)
Calidad de servicio Satisfaccion del cliente LIR30 D000

Descripcion: Se encontré un cocfic. de relacién Rho =0.818** con el que se afirma
una relacion positiva alta entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente, con un p-valor
de 0,000 < 005, con lo cual, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, a
partir de ello, se tiene evidencia para afirmar que existe relacion entre las variables en un
95% de confianza, que a decir de Hernandez (2018), presenta una relacion positiva alta, lo
cual refiere que, si la calidad de servicio presenta mejoras, la satisfaccion del cliente también

incrementard en la misma magnitud o viceversa.
Tabla 8

Relacidn entre la fiabilidad con los elementos de la satisfaccion del cliente

) Lstadistico
Calidad de servicio Satisfaccidn del cliente o
Rho sigi(p)
Fiabilidad Rendimicnto percibido 0.612%* 0.000
Expectativas (LAGE** 0.000
Niveles de satisfaccion (Lode** 0.000
Satisfaccion del cliente LT+ 0.000

Descripcion: Sc aprecia una correlacién de Rho de Spearman = 0.700** entre la
fiabilidad y la satisfaccion del cliente el cual refiere a ser positiva alta, y una correlacion
positiva moderada y directa entre la fiabilidad y los elementos de la satisfaccion del cliente;

pues se mantuvo un sig <0.05, determinando con ello que existe relacién moderada porque
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¢l Rho = 0.612** con el rendimiento percibido, con expectativas un Rho = 0.698** y con

niveles de satisfaccidn un Rho = 0.646%*,

Tabla 9

Relacidn entre la capacidad de respuesta con los elementos de la satisfaccidn del cliente

Estadistico
Calidad de servicio Satistaccién del cliente
Rho sig(p)
Cupacidad de resy Rendimi percibido (1591 %% 0.000
Expectativas (L.667** 0.000
Niveles de satisfaccion (.608++ 0.000
Satisfaccion del cliente (.647++ 0.000

Descripeion: Se aprecia una correlacion positiva moderada y directa entre la
Capacidad de respuesta con la satisfaccién del cliente y también con sus elementos, pues se
mantuvo una sig. < 0.05, por lo que se puede afirmar que si existe relacion, pero moderada
ya que la capacidad de respuesta con la satisfaccidn del cliente asume un coeficiente de
correlacion Rho = 0.647%%, con rendimiento percibido Rho = 0.591%%, con expectativas un

Rho = 0.667** y con nivel de satisfaccion un Rho = 0.608%%,

Tabla 10

Relacidn entre la seguridad con todos los elementos de la satisfaccidn del cliente

Estadistico
Calidad de servicio Satisfaccidn del cliente ———
Rho sigip)
Seguridad Rendimiento percibido (.672%+ 0.000
Expectativas 0.676%* 0.000
Niveles de satisfaccidn (0.620%* 0.000
Satisfuccion del cliente (.679%* 0.000

Descripeion: Se aprecia una relacion positiva moderada entre la dimension
seguridad con la variable satisfaccidn del cliente y sus elementos: pues se mantuvo una
signiticancia < 0.05, determinando con ello que si existe relacion positiva moderada entre la
seguridad con la satisfaccion del cliente con un Rho = (.679%*, asimismo, con rendimiento
percibido Rho = 0.672%*, con expectativas un Rho = 0.676** y con nivel de satisfaccion un
Rho = 0.620%*,
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Tabla 11

Relacion entre la empatia con todos los elementos de la satisfaccion del cliente.

Estadistico
Calidad de servicio Satistaccién del cliente
Rho sig(p)
Empatia Rendimiento percibido 0.705%* 0.000
Expectativas 06784 0.000
Niveles de satisfaccion 06734 0.000
Satisfaccion del cliente 0.695%F 0,000

Descripcion: Se aprecia una correlacion positiva moderada entre la empatia con la

satisfaccion del cliente, a su vez, con sus elementos de este, una correspondencia que va de

moderada a alta y de forma directa, pues se tiene una significancia <005, determinando con

ello, que si existe relacién positiva moderada entre la empatia y la variable dos, ya que, se

obtuvo un Rho = 0.695%, correlacidn positiva con rendimiento percibido dado un Rho =

0.705%#, con expectativas una correlacion moderada con un Rho = 0.678%* y con nivel de

satisfaccion un Rho = 0.673%%,

Tabla 12

Relacion entre elementos tangibles con los elementos de la satisfaccion del cliene

Estadistico
Calidad de servicio Satistaccién del cliente
Rho sigip)
Elementos tangibles Rendimiento percibido ORI (000
Expectativis 0.649% 0.000
Niveles de satisfaccion 0642+ 0.000
Satisfaccion del cliente O6EETF 0.000

Descripcion: Se aprecia una correspondencia positiva moderada y directa entre

clementos tangibles con la variable satisfaccion del cliente y todos sus elementos: pues se

sostuvo una sig. < (.05, determinando con ello que si existe relacion positiva moderada,

dado que, se obtuvo un Rho = 0.688%* con la satisfaccion del cliente. un Rho = 0.617#* con

¢l rendimiento percibido, con expectativas un Rho = 0.649%* y con nivel de satisfaccion un

Rho = 0.642%*,




IV. DISCUSION

En el objetivo general. se determind la relacion que existe entre la calidad de
servicio y satisfaceion del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023; donde sc evidencio un coeficiente de correlacién
Rho Spearman = 0.818**, con ¢l que se afirma una relacién positiva alta, teniendo un p-

valor = 0.000 < 005, en un nivel de confianza del 95%. Es decir, que la relacion hallada al

tener un valor de Rho = 0.818%% determina. que la relacion es directa y alta media. por lo
que cabe precisar, que, si mejora la calidad de servicio, también incrementara la satisfaccion
del cliente o viceversa: con lo cual, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna. Lo anterior, muestra que existe una relacion alta entre las variables, sin embargo,
no en unatotalidad, ello hace referencia que existe problemas y que la empresa debe priorizar
el nivel de calidad de servicio que brinda y si este aleanza a satisfacer a los clientes que
genere buend imagen en el mercado y con ello la credibilidad para asegurar el incremento
de ventas en un futuro que sume la rentabilidad. Los resultados guardaron relacion similar
con su articulo de Monroy y Urcadiz (2020), en el que, buscd determinar la relacion de la
calidad en el servicio y satisfaccion del comensal en restaurantes; con una muestra de 207
clientes ¥ un cuestionario de 22 ftems, teniendo como resultado un r=0.901%* y una sig <
0.05: enel cual. concluyé que existe una correlacién positiva muy alta entre ambas variables,
puntualizando que se les debe dar el valor respectivo para que este defina una buena imagen
de mercado que genere ventaja competitiva. Ademas, en la teoria de Delgado et al. (2021),
refiere que en un entorno como el actual y globalizado las empresas se ven en la necesidad
de prevalecer la calidad del servicio para poder cubrir las expectativas del cliente v lograr la
satisfaccion de estas, ya que resulta ser una alternativa para que obtengan una ventaja

competitiva tinica y sostenible.

En el primer objetivo especifico, el andlisis del nivel de la calidad de servicio y sus
dimensiones, en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha —
Ayacucho, 2023; mostraron que los clientes perciben que es buena y excelente en 79.9 %
mientras el 16.7 % regular y un 3.4 % mala. Por los porcentajes mostrados, cabe mencionar,
que los niveles identificados revelan una buena calidad, consecuentemente evidenciara la
satisfaceion del comensal. por ello, es importante ponerle atencidén y mejorar los puntos bajos
de calidad. Los resultados se asemcjan al de Leon y Vega (2021). en su estudio en el

restaurante las flores de la cindad de Ayacucho: busco determinar la relacion entre las
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variables con el método cuantitativo. correlacional, no experimental en una muestra de 382
usuarios. El resultado mostro la efectividad de una asociacidn positiva y que la calidad de
servicio segin sus dimensiones fue considerada en un 48% positiva, un 36% medio y un
16% baja.

En ¢l segundo objetivo especifico, el andlisis del nivel de la satistaccion del cliente
y sus elementos en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha
— Ayacucho_ 2023; segiin la encuesta fue excelente en un 13.8%, buena en 65 4. 9, regular
en 16.9%, mientras que en mala y pésima 3.9%. A través de los resultados. se identificd, que
hay clientes que no se encuentran satisfechos, puesto que, hay clientes que mencionan que
es mala, aunque este sea minimo. Y una investigacidn similar de Alcivar et al (2023) que a
traves de la aplicacidn del cuestionario en 114 comensales acerca de la satisfaccidn del
cliente en los restaurantes de portoviejo un 3.5% respondieron que estan en muy desacuerdo
y desacuerdo, el 12.8% ni en acuerdo ni en desacuerdo. un 42.3% de acuerdo. mientras el
41 .4% muy de acuerdo. Con ello concluyo. que las variables estan vinculadas y que estos
contribuyen a la rentabilidad v competitividad de la empresa. Asimismo, Kotler y Keller
(2006), refieren que la disposicién de una empresa se pone a prueba cada vez que interactia
con los consumidores, ya que. estos suelen comparar el servicio percibido con sus

expectativas de los cuales pueden determinar si estin satistfechos o no.

En el tercer objetivo especifico se identificd Ia relacion entre la fiabilidad con los
elementos de la satisfaceidn del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023, afirmando la existencia de relacién positiva alta
entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente con un Rho de Spearman = (.700**; y una sig.
< 005, en un 95% de confianza: sin embargo, existe una relacion menor con rendimiento
percibido que tuvo un Rho = 0.612%% Lo que significa que la dimension fiahilidad se
convierte en un punto importante, para lograr, que el demandante de un producto confie en
laadquisicion que estd realizando en base a su rendimicnto lo que asegura una compra futura.
Los resultados se asemejan al de Quispe (2019), quien, en su tesis sobre ¢l tema, obtuvo
como resultado una relacion directa y positiva, de Rho = 0,702, entre la fiabilidad y la
satisfaceion del consumidor. Asi mismo, la teoria de Cronin y Taylor (1992), indican gue la
Fiabilidad hace referencia a la competitividad de los empleados y la organizacién al

momento de realizar una actividad y con ello lograr satisfacer al cliente.




En el cuarto objetivo especifico. se identificé la relacidn entre la capacidad de
respucsta con cada clemento de la satistaccion del cliente. en la empresa Complejo
Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023; cuya relacion resulto
ser positiva moderada, pues se mantuvo una sig. <005, asumiendo un Rho = 0.647+* entre
la capacidad de respuesta con satisfaccién del cliente. un Rho = 0.667%* con expectativas,
un Rho = 0.608%* con niveles de satisfaccién y una relacion inferior con rendimiento
percibido Rho = 0.591%*, a comparacicn del objetivo general, lo anterior, determina una
relacion modera con un Rho minime del presente estudio. Lo cual indica que el cliente no
percibe una atencion oportuna y eficiente por parte de los trabajadores. por lo que se debe
dar prioridad en la capacidad de respuesta de los mozos y para ello una de las soluciones
seria brindar capacitaciones. Estos resultados, se asemeja a la tesis de De la Cruz (2021),
quien sostuvo una alta relacion significativa entre la capacidad de respuesta y variable dos
con un Rho = 0852 y un p-valor de 0.000. < 0.05. Cabe precisar la definicidn de Tigani
(2006) guien menciona que la calidad del servicio se logra superando los errores mediante

actos de capacidad de atencion o produceion.

En el quinto objetivo especifico, se identifico la relacion entre seguridad con cada
elemento de la satisfaccion del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho. 2023; afirmando la existencia de relacidn positiva y su
grado es moderada con un Rho = 0.679%* entre seguridad con la satisfaccidn del cliente con
una sig. < 0.05; sin embargo, cabe precisar que la relacion menor es con niveles de
satisfaccion un Rho = 0.620%% [o que significa que. la dimension seguridad, implica
comprender las necesidades y preocupaciones especificas de cada cliente y puedan consumir
el producto sin dudar de que este puede provocarles malestares en su salud y también que el
ambiente sca adecuado y no poner su vida en peligro, los muebles ¢ inmuebles deben estar
en buenas condiciones que generen garantia y un nivel alto de satisfaccion . Una
investigacion similar de Argomedo y Cardenas (2020), en el Restaurante - Parrillada Toro
Rojo de Trujillo en el cual obtuvo su andlisis inferencial con Rho de Spearman un valor =
0.874** con una sig. (p) = 0.000 entre seguridad y la satisfaccion del cliente. afirmando, que
existe relacidn altamente significativa. Concluyendo en la aceptacidn de la hipdtesis de
investigacion y rechazando la nula. Ademis, en su teoria Kotler y Keller (2006), dicen que
mis alld de solo ofrecer el servicio y de interactuar con el cliente es necesario que el ambiente

sed seguro y que este sienta confianza.




En ¢l sexto objetivo especifico, se identifico la relacion entre la empatia con cada
clemento de la satisfaccion del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza.,
distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023; se aprecia una relacion positiva directa, que va, de
moderada a alta, pues se tiene una significancia < 0035, con satisfaccion del cliente es
moderada con un Rho de Spearman = 0.695%%, con rendimiento percibido es alta con un
Rho =0.705**, con expectativas moderada con un Rho =0.678** y con nivel de satisfaccién
un Rho = 0.673**, A cllo, es preciso decir, que a mayor empatia sc lograrda mayor
satisfaccion, ya que, el trabajador podri entender mejor las necesidades de los clientes
garantizando que el cliente sea duradero y leal. Una investigacion igual de Centurion (2021),
en la polleria Carozos Chicken, determiné como resultado que existe una Correlacion
positiva moderada entre la empatia y la satisfaccion del cliente con un coeficiente Pearson
de 0.551 conun valorsig.(p) = 0.000 <0.05. Cabe precisar la definicidn de Quiniones (2022),
quien define que ser empatico con el cliente determina la satisfaccion de este, ponerse en los
zapatos de €l y que el empleado trate al comensal como quisiera que lo traten mostrando

siempre un buen aspecto y presentacion.

En el séptimo objetivo especifico, se identificd, la relacion entre elementos
tangibles con la satisfaceién del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho. 2023: donde se aprecia una correlacién positiva
moderada, pues se mantuvo una sig. < 0.05: los clementos tangibles segiin los resultados
estadisticos tuvo un Rho = 0.688 con la satisfaccion del cliente, ademas cabe precisar que la
relacion baja encontrada es entre los elementos tangibles con el rendimiento percibido un
Rho = 0.617*. A ello, se debe precisar que si los elementos tangibles son adecuados,
limpios y ordenados se logrard atracr a més clientes de forma visual y ya cuando estén en
los ambientes procurar la comodidad de los clientes y con ello la satisfaccion de €L, por cllo.
la empresa debe procurar mantener un ambiente limpio y novedoso. Este se asemeja al
estudio de Manrique (2023), donde consiguié como resultado que existe relacion
significativa entre la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del con un Rho =
0.828** y una sig.< 0.05. Ademds Arcinicgas y Gonzilez (2016) determinan que, todo lo
que el cliente percibe de la presentacidn, el trato y los aspectos visuales de una empresa que
incluyen los elementos tangibles son necesarios para llegar a que los clientes se consideren
satisfechos, es usi que, la calidad se considera al sistema encadenado e interrelacionado entre

todas las etapas de atencién y hoy en dia se le conoce como cadena de valor.




V. CONCLUSIONES

Se determind que la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes de la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha
Ayacucho 2023: fue directa, positiva alta, en un nivel medio, con un cocficiente de

correlacion Rho = 0.818%*, y un p-valor = 0.000 < 0.05, con ¢l nivel de confianza del 95%.

El nivel de la calidad de servicio en el Complejo Recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023: segtn los clientes fueron percibidas como buena y

excelente en 79.9 %, mientras ¢l 16.7 % regular y un 3.4 % mala.

El nivel de la satisfaccion del cliente en el Camplejo Recreacional Villa Barboza,

2023: fue excelente en un 13.8% buena 65.4. %, regular 16.9%, en mala y pésima 3.9%.

Se identificd la relacion de fiabilidad con cada elemento de satisfaccidn del cliente
en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho,
2023: siendo significativa (p < 0.05), positiva alta entre fiabilidad y satisfaccidn del cliente

Rho=0.700**, positiva moderada con los elementos (Rho= 0.612%*, (1.698%% 0).646%%),

Se identificéd la relacidn entre la capacidad de respuesta con cada elemento de la
satisfaceion del cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de
Luricocha — Ayacucho. 2023; siendo significativa (p < 0.05), y positiva moderada y directa
(Rho = 0.647%%,0.591%* 0.667%*, 0.608%%),

Se identifico la relacion entre la seguridad con cada elemento de la satistaccion del
cliente en la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza 2023; siendo significativa (p <

0.05), positiva moderada ( Rho = 0.679%* 0.672%%, (1.676%*, 0.620%%),

Se identifico la relacién entre la empatia con cada elemento de la satisfaccion del
cliente en el Complejo Recreacional Villa Barboza, 2023; siendo significativa (p < 0.05), y
positiva de moderada a alta (Rho = 0.695%*, 0.705%*, 0.678%*, 0.673%%),

Se identificd la relacion entre elementos tangibles con la satisfaccion del cliente en
la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho, 2023;
siendo significativa (p < 0.05) v positiva moderada v directa con (Rho = 0.688%* .61 7#%,
0.649%% () 642%%)_




V.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al gerente, establecer lineamientos para mejorar la calidad del
servicio. mediante un plan de accién, para mantenerse al margen del entorno moderno, de
tal forma mantener las condiciones basicas de calidad que es exigido por los clientes. ya que,
es primordial para la empresa, generarles buena fe. para ello, realizar talleres de capacitacion

del personal de atencién para brindar un servicio acorde a las necesidades del cliente.

Se sugiere a la parte Administrativa, construir una cultura centrada en el cliente y
brindar al equipo de atencion las herramientas necesarias, ya gue esto conlleva a entender

mejor al cliente y que los empleados reduzean las dificultades de atencion.

Se recomienda al gerente, que maneje un cuaderno de recomendaciones vy
sugerencias, el cual, va a permitir al cliente sugerir y comunicar que puntos son necesarios

mejorar para lograr que esté satisfecho.

Se recomienda, realizar una supervision minuciosa al proceso de atencidn desde la
preparacion de los alimentos hasta el momento en que el cliente se retira del local para poder

identificar los factores frecuentes que causan inconvenientes en la atencidn.

Se recomienda, realizar dindmicas, como el juego de roles con el equipo de trabajo
para que todos los miembros del equipo entiendan y refuercen sus conocimientos sobre el
servicio que brinda la empresa y puedan responder certeramente a los clientes y a la vez, es

necesario que la empresa de a conocer a los trabajadores su visidn y mision.

Se recomienda, organizar al personal de la empresa. para ello se debe realizar un

Manual de Organizaciones v funciones con el cual cada trabajador visualizara su funcién.

Se sugiere, realizar un Balanced Scorecard, el cual, permita obtener un mapa
estratégico con indicadores claramente definidos, los cuales sostengan a la calidad y
satisfaceidn de los comensales como pilar fundamental. Esto permitird monitorear el

cumplimiento de objetivos y las acciones estratégicas levadus a cabo.

Se recomienda que se realicen verificaciones constantes de los alimentos, muebles
y ambientes de atencidn. y que estos esten en un buen estado que garanticen un buen servicio

conforme a lo esperado por el cliente.
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Cuestionario para medir la calidad de servicio

Muy buexn dia, estimado colaberador, el presente cuestionano busca deterpunar la
relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el COMPLEJO
RECREACIONAL VILLA BARBOZA, pan lo cual requ su colaboracion
respondiendo con sincenidad, la infl on e totalm anomma.

Lee con detenimiento y contesta las preguntas marcando con un (X) segim la
altermatrva que creas convemente.

Valor 1 | 2 3 . 8
E:zcala Péuma | Mala Remular Buena Excelents
Dimension 1: fiabilidad 123|415
1 Cumple la empresa con desamrollar las actiadades en el tempo
establecido.
5 | Muestra la empresa un sincero interés en solucionar los posibles
|~ | problemas que surgen.
3 Habitualmente la emp Complej 1onzl Villa Barboza
| "~ | presta bien el semicio.
4 Cual es la calificacion que usted le pone al sericio que le bnndo
por primera vez la empresa villa Barboza.
5 La empresa asume eficientemente el registro en los inconvenientes
|~ | del semncio.
Dimenszion 2: capacidad de respuesta 1|2]13]|4]|F
Los empleados de la empresa Complejo recreacional Villa Barboza
6 | mnforman puntualmente ¥ con mmncendad acerca de todas las
condiciones del servicio.
P Los rabajadores son comumecativos ¥ asertives en el senacio que
| | bnndan
s | Los empleados de ls empresa Complejo recreacional Villa Barboza
lempre estin disy a ayudarle.
9 laempmhacemdeeqmpos tecnologicos para propiciar una
| | mejor comunicacion.
10 Los empleados de la empresa Villa Barboza le dedican &l nempo
mecesano para responder a sus preguntas.
Dimention 3: seguridad 1|2(3|4]58
1 El comportamuento de los empleados de la empresa Villa Barboza,
le transmute confianza
1 Se ziente sezuro en las transacciones que realiza con la empresa
“ | Complejo recreacional Villa Barboza
13 | Los empleados de la empresa Villa Barboza son siempre amables.

46




14

Los empleados de la empresa Villa Barboza tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas.

Dimension 4: empatia

L

o

15

Los colaboradores hacen un seguimiento personalizado a su
pedido.

La empresa Complejo recreacional Villa Barboza tienen un horario
adecuado para la atencion.

Los empleados de la empresa Villa Barboza ofrecen mformacion y
atencion personalizada

Los colaboradores muestran disponibilidad para atender a todos
sus clientes otorgando un tiempo significativo a cada uno.

El personal que le atiende recomienda los mejores platos de la carta
y comprenden sus necesidades especificas.

Como considera al interés que muestra el mozo o azafata porque
usted se sienta comodo y comprendido.

Dimension 5: elementos tangibles

(]

21

La empresa Complejo recreacional Villa Barboza tiene equipos y
nuevas tecnologias de apariencia moderna.

Las instalaciones fisicas son comodas y visnalmente atractivas.

Los colaboradores estan bien vestidos y tienen una apariencia
pulera.

Los trabajadores tienen uniformes con los que pueden ser
identificarlos ficilmente.

Los juegos para nifios se encuentran en buen estado v son

atractivos.
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Cuestionario para medir la satisfaccion del chiente

Muy buen dia, estimado colzborador, el presente cueshonano busca deternunar la
relacion de la cahdad de servicio v la satisfaccion del chente del COMPLEJO

RECREACIONAL VILLA BARBOZA, pam lo cual, req

respondiendo con sincendad, la mformacion es totalmente anomma.

Lee con detemmuento y contesta las preguntas marcando con un (X) segim la

altermativa que creas convemente.

Valor 1 2 3 -

Escala Péuma Mala Regular Buena

Dimension 1: Rendimiento percibide

(]

1

Siente que la empresa Villa Barboza ze 1denifica con usted.

(=]

El personal del complejo recreaciomal ha soluciona
satisfactonaments sus guejas.

Se ziente conforme con la atencion que recibe por parte de los
trabajadores de la empresa Complejo recreacional Villa Barboza

El serici0 que presta el complejo recreacional es personalizado.

La comida es trasladada segun protocolos de segundad.

Se siente comodo con las instalaciones que la empresa le ofrece.

=1 | on| | ke |

Percibe que los trabajadores de la empresa Villa Barboza,
muestran mportancia en &l desempeiio de su trabajo.

8

El trabajo que realiza el mozo o azafata es buena en referencia al
precio, sabor y vanedad.

Dimension : Expectativas

"

9

Valoro el esfuerzo que bnndan los colaboradores de la empresa
Complejo recreacional Villa Barboza.

10

Considera que se suven los platos en presentzcion ¥ canhdad
adecuada

11

La cahdad de senicio fue mejor de lo esperado.

2 El semicio que se ofrece en este restawante se adapta a sus

" | necesidades como chente.

13

La empresa Villa Barboza se respomsabihza por cualqm
inconveniente en sus instalaciones.

14 | El dialogo con el personal que le atnende es eficaz.

15 El personal de atencion le comumeca cuzlquer eventualidad de

forma

16

QmmbahWemmmmeumMua Iz empresa
wlla Barboza.

17 Considera que fue amena su estadia en el local de Villa

Barboza
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Villa Barboza, frente a su expenencia vivida.

Di on 3: niveles de satisfaccion 213 £
18 | Se siente satisfecho con los precios que establece Villa Barboza
19 Siente que rectbe un buen servicio por parte del complejo

- 1

20 Le satisface los horanos v tempo de atencion que bnnda la
~ | empresa Villa Barboza.

2 Es_li satisfecho con las formas de pago que bnnda la empresa
=" | Villa Barboza.

2 Le zatisface el plato de comndas segim lo especificado en el

" | pedido ¥ la carta.
23 Le complace la cortesia de los empleados de la empresa Villa
Barboza.

n Usted recomendania a sus amigos y famaliares visitar la empresa
~" | wmila Barboza.

2 En qué medida califica la atencion del personal de la empresa
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Anexo 2: Ficha técnica

VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO

Nombre original del CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE
instramento: SERVICIO: MODELO SERVPERF
Autor y afio: Ornzgmal: Cronm & Taylor
Adaptacién: Araujo Cabezas, Gaby
Objetivo del inztrumento | Determunar la calidad de servicio en el complejo
recreacional Villa Barboza, Lunicocha - Ayacucho, 2023,
Usuarios Dinigido a los clientes de la empresa Complejo recreacional

Villa Barboza

Forma o modo de
aplicacion

Cuestionano

Validez:

La vahdacion del instrumento de evaluacion fue realizada
por tres expertos, que tienen el grado de maestria o doctor,
gue se indica a continnacion:

- Mg Carlos Jesus Chacaltana Buenafuentes
- Mgz Edwin Jorge Lozano Diaz
- Mg Roberto Carlos Salvatierra Ulloa

Con la finalidad de dar la aprobacion de estos, 2 cada
especialista se l2 brndo una matnz de validacion, en la cual,
se validé mediante puntuacion, conforme a los criterios para
evaluar el contenido de cada item y hacer las observaciones
pertinentes. Se concluyo con una valoracion positiva.

Validez:

En la vanable se considero cinco dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, segundad, empatia y elemantos
tanzibles.

Confiabilidad:

Se proceso mediante el alfa de Cronbach, el cual mostrd un
0.879 de confiabilidad




VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL CLIENTE

Nombre original del
instrumento:

Cusstionzrio para svaluar la satisfaccion del cliente:
encuesta aplicadz 2 384 clientes de lz empreza Complejo
recreacional Villa Barboza de Luricochs- Avacucho.

Autor v ano:

Original' X

Adaptado por: Araujo Cabezas, Gaby

Objetivo del instrumento

Determinar la satisfaccion del cliente en el complejo
recrezcional Villa Barboza, Luricocha - Ayacuche, 2023

Usuaarios

Dirigido 2 los clientes de la empresa Complejo
recrezcional Villa Barboza.

Forma o modo de
aplicacion

Cuestionario

Validez:

La validacion del instrumento de evaluacion fue realizada
por tres expertos, que tisnen el grado de maestria o doctor,
que se indica & continuacion:

- Mg. Carlos Jesas Chacaltanz Buenzfuente
- Mg. Edwin Jorge Lozano Diaz
- MEg. Roberto Carlos Salvatierra Ulloa

Con lz finalidad de dar la aprobacion de estos, a cada
especialista se le brindd una matriz de validacion, en la
cuzl, se valido mediante punmacion, conforme a los
criterios para evaluar el contenido de cada item v hacer las
observaciones pertinentes. Se concluyé con una valoracion
positiva.

Validez:

En la variable se considerd tres dimensiones:
Rendimiento percibide, expectativas v nivel de
sanisfaccion

Confiabilidad:

Se ha procesado z waves del alfa de Cronbach cuyo valor
obtenido fue 0.902 de confiabilidad.
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Anexo 4: Carta de presentacion

2, UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE PRESENTACION / ey,
s A
SEROR: A

Yuri Barboza Ludeiia é%ﬁj}é& 22

Gerente General De La Empresa Complejo  Recreacional Villa Barboza, Con Ruc N°
20495129889

Presente. -

ASUNTO: PRESENTACION PARA OBTENER PERMISO ¥ ACCEDER A
INFORMACION PARA ELABORAR M1 TESIS,

Mediante ¢l presente es muy grato dirigirme ante Usted para saludarlo cordialmente y a
la vex presemarme; mi nombre ¢s Gaby Araujo Cabesas, identificada  con DNl N°
74350616, Esidiante del programa de estudios de Administracion, de la Universidad Catdlica
de Trujillo Benedicio XVI, en esta oportunidad requiero su permiso para poder utilizar
informacion de In empresa a su cargo, lener acceso ¥ aplicar instrumentos de necolecridn
de  informacion para  la  elaboracidn de mi tesis para obtener el grado de Licenciada
en Administracion

Secria un placer parm mi que acceda a mi | dn, sin otro en | lar me despido
reiteranda las muestras de mi estima personal.

Huanta, 12 de mayo del 2022

(L

Firma
NI 74350616

iaria; Paramerica
44) BOT430 1 +51(044

> - Perd
32 1 +51{044) 60T
weww UEL el pe




Anexo 5: Carta de antorizacion de la empresa que faculta el recojo de datos

IVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA PARA
EL DESARROLLO DE TESIS
Yo, Yuri Rarboza Ludefia, identificado con DNI 06219944 cnmi calidad  de  Gerente
general de la empresa/instimci C lejio R 1 Villa Barboza, con RUC N°
20495129889 con domicilio fiscal en el Centro Poblado Luricacha (A 2 Cdrs Abajo Del Parque

De Luricocha) Ayacucho - Huants - Luricocha

OTORGO LA AUTORIZACION

A la Srta Gaby Araujo Cabezas, identificada con DNI  N® 74350616, bachiller del programa
de estudios de Administracién, para que utilice la siguicnte informacidn de la empresa, tener
acceso, utilizar informacion y aplicar instrumentos  de  recoleccidn de  informacion
para la lesis titulada “CALIDAD DE SERVICIO ¥ SATISFACCION DEL
CLIENTE EN LA EMPRESA COMPLEJO RECREACIONAL VILLA BARBOZA,
DISTRITO DE LURICOCHA, AYACUCIHO - 2023" para obtener ¢l Titulo Profesional.
Adjunio a esta canta ls siguiente documentacion: Ficha RUC: 204951 29889

INI: 06229944

El bachiller declara que los datos emitidos en esta cana y Tesis son veraces. En caso de
comprobarse la falsodad de datos serd somerido al inicio del procedimiento disciplinano
correspondiente y asi mismo asumird la responsabilidad ante posibles acciones legales que la
empresa, otorgante de 1a informacion, pueda ejecutar,

%%

Firma del Bachiller
DNI: 74350616

5 - Trujillo - Perl
184) 607433 [ +
www.uctedu pe




Anexo 6: Consentimiento informado

Informacion:

La presente investigacidn es conducida por GABY ARAUJO CABEZAS, del programa
de ADMINISTRACION de Ia Universidad Catélica de Trujillo. El propésito del estudio

es recoger informacion acerca del tema:
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA

COMPLEJO RECREACIONAL VILLA BARBOZA, DISTRITO DE LURICOCHA —
AYACUCHO

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird responder preguntas en una

encuesta. Esto tomard aproximadamente 30 minutos de su tiempo.

La participacidn en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que
se recoja serd confidencial v no se usard para ningin otro propdsito fuera de los de esta
investigacidn, Sus respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de

identificacion y, por lo tanto, serin andnimas.

Desde ya le agradecemos su participacidn.

Aceptacion:
Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por:

GABY ARAUJO CABEZAS

He sido informado (a) del propdsito del trabajo de investigacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, ¥ que

puedo pedir informacidn sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Para esto, puedo comactar a los investigadores: gab

Fecha:

Firma:




Anexo 7: Validez y fiabilidad
Validacion por expertos
PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO
Estimado Validador:

Me es grato dirizirme 2 usted, 2 fin de solicitar su colaboracion come experto para
validar el metrumento que adjunto denommado: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa
complejo recreacional Villa Barboza, distnito de Luncocha — Ayacucho, dizesiado por la
Bachiller Araujo Cabezas Gaby cuvo proposito es medir la relacion entre las vanables Cahdad
de servicio v la Satisfaccion del cliente, el cual sera aplicado a 384 chentes, de la empresa
complejo recreacional Villa Barboza por cuanto considero que sus observaciones, apreciaciones
y acertados aportes seran de utilidad.

El presents instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa para la
mvestigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE ENLA
EMPRESA COMPLEJO RECREACIONAL VILLA BARBOZA, DISTRITO DE
LURICOCHA - AYACUCHO

Tesis que serd presentada a la Facultad de Ciencias Administrativas v Econdmicas de
la Universidad Catolica de Trupllo Benedicto XVI, como requizito para obtener el Titulo
Profesional de:

LICENCIADA EN ADMINISTRACION

Para efectuar la validacion del mstrumento, usted deberd leer cmidadozaments cada
enunciado v sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar una,
varias o nmguna altsmativa de acuerdo al eriterio personal v profesional del actor que respenda
al instrumento. Como documento dz apoyo para este fin adumio lz Matnz de operacionalizacion de
vanables, se le agradece cualquier sugerencia referente a la redaccion, contenido, pertinencia v
congruencia u otro aspecto que s2 considera relevants para mejorar &l mismo.

Gracias por su aporte
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Validacién por el experto: Mg, Carlos Jesis Chacaltana Buenafuente

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO
DE LA VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
Instrucciones: Marque con una X en donde corresponds, gue, segun su criterio, Si

cumple o No cumple, la coherencia entre dimensiones e mdicadoras de la vanable en estudio.

Variable

Dimensiones

Indicadores

N*de
item

COHERENCIA]

a

NO

CALIDAD
DEL
SERVICIO

Fiabilidad

+ Cumpler lo prometido

I

¥ SIBCero IETeres poY resolver

1

Eblenm
2 el senncio [2 primera

VEL

¥ Concluyen el servico en e] Bempo
prometido

¥ No cometen errores

Capacidad de
respuesta

¥ CONUMICAE CUAnGo Conclnman el
servicio

¥ Servicie rapide Los tabajadores
offecen un

v Bupom 2 avudar

: ET mﬂo Bunca asta mﬁ
ocupado

¥ Comportamiento confiable

¥ Los clientes se sienten seguros

v Amzolidad por parte del
colsborador

MEEFIERIRIE IR eE

¥ Lo: empleados Genen

conocimisntos suficientes

¥ _Atencion individualizada

+ Horario: convenientes

¥ Atencion personalizada

v Preocupacior por los chentes

| ] ] ] -

¥ Comprenden las necesidades de los
clientes

Elemento:
tangible:

v Equipe: modermos

¥ Insmalaciones visuales atractivas

v Empleades con apanencia puicra

[ Elementos matenales azactvos

=l Al | |+

sl s sl s e (| ] ] ]|
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Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o letras

comrespondiente al aspecto cualitativo que, segun su criterio, cumple cada item a medir los

aspectos o dimensiones de la vanable en estudio. Las valoraciones son las siguientes:

MA=Muy adecuado / BA= Bastante adecuado ' A = Adecundo / PA= Poco sdecuado / NA= No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido, congruencia y coherencia en relacion a la variable

de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

%\’iﬂaﬁw le transmuite confianzs.

Freguntas de la variable 1 Valoracion
= Observaciones
N Items MA| BAf A || PA || NA
1 Cumple la empresa con desarrollar [as X
actrvidades en el tiempo establecido.
5 [ “uestra 2 empresa un smcero interes en x
soluctonar los posibles problemas que surgen.
Habitualmente [a empresa Complejo
3 | recreacional Villa Barboza presta bien el X
SETVICIO.
Cual es [a calificacion que usted e pone al
4 || servicio que le brindo por primera vez la X
empresa villa Barboza,
s La empresa asume ehicientemente el registro en x
los inconvenientes del servicio.
Los empleados de Ia empresa Complejo
i recreacional Villa Barboza informan X
puntuzlmente v con sincendad acerca de todas
las condiciones del servicio.
- || Los trabajadores son comumcativos v aseravos ¥
* || en el servicio que brindan
Los empleados de la empresa Complejo
8 || recreacional Villa Barboza siempre estan X
dispuestos a avudarle.
0 Lampre_sa_lhceuso_deeqmpngteqolnglm ¥
para propiciar una mejor COmumiCacion.
Los empleados de la empresa Villa Barboza le
10 || dedican el tiempo necesario pararesponderasus | X
1 Empummmto de los empleados de [a x
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1

Se s1ente seguro en las transacciones que realiza
con la empresa Complejo recreacional Villa
Barboza.

13

Los empleados de Ia empresa Villa Barboza son
siempre amables.

14

Los empleados de [2 empresa Villa Barboza
tienen conocimientos suficientes para responder
a sus preguntas.

15

Los colzboradores hacen un segumiento
perzonalizado a su pedido.

16

La empresa Complejo recreacional Villa
Barboza tienen un horario adecuado para la
atencion.

17

Los empleados de [2 empresa Villa Barboza
ofrecen informacion y atencion personalizada.

18

Los colaboradores muestran dispomibilidad para
atender a todos sus clientes otorgando un tiempo
significativo a cada uno.

18

El personal gue le ahende recomienda los
mejores platos de la carta y comprenden sus
necesidades especificas.

Como considera al mterés que muestra &l mozo o
azafata porque usted se sienta comodo v
comprendido.

al

La empresa Complejo recreacional Villa
Barboza tiene equipos v nuevas tecnologias de
apariencia modema.

2

Las mstalaciones fisicas son comodas y
visualmente atractivas.

23

Los colaboradores estan bien vestidos v tienen
una apariencia pulcra

Los trebajadores tienen umformes con los que
pueden ser identificarlos facilmente.

5

Los juegos para ninos e encuentran en buen
estado v 30n atractives.

Apellidos y Nombres: Mg Chacaltana Buenafuente Carlos Jesiis

D.N.L: 17878519

- LS
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL INSTRUMENTO DE LA
VARIABLF 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que, segin su criterio, Si_ cumple

o No cumple, la coherencia entre dimensiones e indicadores de la vanable en estudio.

N 3 COHERENCIA |
Variable Dimensiones Indicadores I;::'
[ ST [ RO |
v Apreciacia ! X
Rendimiento | v Desempstio 3 X
¥ v'  Buena presentacion 2 X
[ Percepcion del cliente 2 3
A\ v Promesas explicitas 3 X
SATISFACCION
DEL ) [V Promesas tmplicitas i X
IR N p) X
[V Expeniencia p) X
Nivelesde |7 Satisfaccion e msatisfaccion 3 X
satisfaccion [V Complecencia 3 X

Instrucciones de Evaluacion de items: Coloque en cada casilla de valoracion la letra o
letras correspondiente al aspecto cualitativo que, segim su criterio, cumple cada item a medir
los aspectos o dimensiones de la vanable en estudio. Las valoraciones son las sigmentes:

MA=Muy adecuado / BA= Bastante adecuado / A = Adecuado / PA=Poco adecuado / NA=
No adecuado

Categorias a evaluar: Redaccion, contenido. congruencia v coherencia en relacion a la
vanable de estudio. En la casilla de observaciones puede sugerir mejoras.

Preguntas de la variable 2

Valoracién

Items

MA

Observaciones

BA| A PA| NA

Siente que la empresa Villa Barboza se 1dentifica

con usted.

El perzonal del complejo recreacional ha soluciona
satisfactoriamente sus quejas.

Se siente conforme con la atencion que recibe por
parte de los trabajadores de la empresa Complejo

recreacional

Villa Barboza.

El servicio g

personglizac

ue presta el complejo recreacional es

10.
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La comida es trasladada segun protocolos de
segunidad.

Se siente comodo con las instalaciones que 1z
empreza le ofrece.

Percibe que los trabajadores de 1a empresa Villa
Barboza, muestran importancia en el desempefio de
su trabajo.

El trabajo que realiza el mozo o azafata es buena en
referencia al precio, sabor v vanedad.

Valoro el esfuerzo que brindan los colaboradores de
la empresa Complejo recreacional Villa Barboza.

Considerz que se sirven los platos en presentacion y
cantidad adecuada

La calidad de servicio fue mejor de lo esperado.

El servicio que se ofrece en este restaurante se
adapta a sus necesidades como usuario.

]

Lz empresa Villa Barboza se responsabiliza por
cuzlquier inconveniente en sus instalaciones_

El dialogo con el personal que le atiende es eficaz.

El personal de atencidn le comunica cualquier
eventualidad de forma oportuna.

LI e

Que probabilidad existe en que visites en un futuro a
la empresa villa Barboza.

]

Considera que fue amena su ectadia en el local de
Villa Barboza

18

Se siente satisfecho con los precios que establece
Villa Barboza.

1%

Siente que recibe un buen servicio por parte del
complejo recreacional.

20

Le satisface los horarios y tiempo de atencion que
brinda la empresa Villa Barboza.

Estd satisfecho con las formas de pago que brinda la
empreza Villa Barboza.

Le sahisface el plato de comidas segunlo
especificado en el pedido v la carta.

Le complace la cortesia de los empleados de la
empresa Villa Barboza.

Usted recomendaria a sus amigos y familiares visitar
la empresa villa Barboza

L=
L

En qué medida califica la atencion del personal de la
empresa Villa Barboza, frente a su experiencia

vivida.

Apellidos y Nombres: Mg Chacaltana Buenafuente Carlos Jesus

D.N.I.: 17878519

- Q (
/

#
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Carlos Jesiis Chacaltana Buenafuente con Documento Nacional de Identidad N°
178785190, de profesion Licenciado en Administracion, grado académico Maestro en
Investigacién v docencia Universitaria, con c6digo de colegiatura REGUC No 01637, labor
que ejerzo actualmente como Docente universitario en 1a Universidad Catélica de Trujillo
“Benedicto XVI~

Por medio de Ia presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado encuesta aplicada a los clientes de 1a empresa complejo recreacional Villa
Barboza, distrito de Luricocha — Ayacucho, cuyo propésito es medir 1a relacion entre las
variables Calidad de servicio v la Satisfaccion del cliente, a los efectos de su aplicacion a los
clientes de la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items. concluyo en las siguientes
apreciaciones.

Validacion del instrumento que mide la variable 1: Calidad de servicio

Criterios evaluados Valoracién positiva Valoracién negativa
MA@ |BAQ)|A®D PA NA

Calidad de redaccion de los items. 3

Amplitud del contenido a evaluar. 3

Congruencia con los mndicadores. 3

Coherencia con las dimensiones. 3

Nivel de aporte parcial:

Puntaje total: (maximo 12 puntos) - No aporta

Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, a los 28 dias del mes de junio del 2023

Apellidos y Nombres: Mg Chacaltana Buenafuente Carlos Jesis
D.N.L: 17878519

e L) €
/‘ / 3




Validacion del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del cliente

Criterios evaluados

Valoracion positiva

Valoracion negativa

MA@) |BA@)| A

PA NA

Calidad de redaccion de los items.

3

Amplitud del contenido a evaluar.

Congruencia con los indicadores.

Coherencia con las dimensiones.

Nivel de aporte parcial:

Puntaje total: (maximo 12 puntos)

Apreciacion total: ( 12 ) puntos

Apellidos y Nombres: Mg Chacaltana Buenafuente Carlos Jests

D.N.I: 17878519

(e
Firma: ““‘7
/ /

TUTVRM, 2204

3
3
3

No aporta

No aporta: ( )

Trujillo, a los 28 dias del mes de junio del 2023
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Validacion por el experto: Mg. Edwin Jorge Lozano Diaz
CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, EDWIN JORGE LOZANO DIAZ con Documento Nacional de Identidad N° 19571610,
de profesion Administracion grado académico Mg en Administracion de negocios v
Relaciones Internacionales con codigo de colegiatura 03540 labor que ejerzo actualmente
como Docente en 1a Universidad Catélica de Trujillo

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado encuesta aplicada a los clientes de l1a empresa complejo recreacional Villa
Barboza, distrito de Luricocha — Avacucho, cuvo proposito es medir 1a relacion entre las
variables Calidad de servicio v 1a Satisfaccion del cliente, a los efectos de su aplicacion a los
clientes de la empresa Complejo Recreacional Villa Barboza.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes
apreciaciones.

Validacién del instrumento que mide la variable 1: Calidad de servicio

Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA(G) | BAQ)| A PA NA
Calidad de redaccion de los items. 3
Amplitud del contenido a evaluar. 3
Congruencia con los indicadores. 2
Coherencia con las dimensiones. 3
Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) - No aporta
Apreciacion total: ( 11) puntos Noaporta: ( 0)

Trujillo, a los dias 03 del mes de julio del 2023

Apellidos y Nombres: EDWIN JORGE LOZANO DIAZ

D.N.L: 19571610
St

Firma: ___—
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‘Validacion del instrumento que mide la variable 2: Satisfaccion del cliente

Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ [BA@ | A PA NA
Calidad de redaccidn de los items. 3

Amplitud del contenido a evaluar.

3
Congruencia con los indicadores. 3
3

Coherencia con las dimensiones.

Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos) No aporta

Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ( 0)

Trujillo, a los 03 dias del mes de julio del 2023

Apellidos y Nombres: EDWIN JORGE LOZANO DIAZ
D.N.L: 19571610

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
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Validacion por el experto: Mg, Roberto Carlos Salvatierra Ulloa

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo. Roberto Carlos Salvatierra Ulloa, con Documento Nacional de Identidad N° 40533318,
de profesion administracion, grado académico Maestria, con codigo de colegiatura 30463,
labor que ejerzo actualmente como docente, en la empresa Universidad Catélica de Trujillo.

Pormedio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento
denominado Encuesta aplicada a los clientes de la empresa complejo recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha — Ayacucho cuyo proposito es medir el es medir 1z relacion entre las variables
Calidad de servicio y la Satisfaccién del cliente, a los efectos de su aplicacion a los 384 clientes,
de la empresa complejo recreacional Villa Barboza.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en las siguientes

apreciaciones.
Validacion del instrumento que mide la variable 1: Calidad de servicio
Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa

MAQG) [BAQ|A® PA NA

Calidad de redaccion de los ftems.
Amplitnd del contenido a evaluar.

Congruencia con los indicadores.

Coherencia con laz dimensiones.

Nivel de aporte parcial:
Puntaje total: (maximo 12 puntos)

No aporta

Ixx}qx

Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ( )

Trujillo, a los 05 dias del mes de julio del 2023

Apellidos y Nombres: Salvatierra Ulloa Roberto Carlos

DN.I:40533318
Firma: e -

\

67




Validacién del instrumento que mide 1a variable 2: Satisfaccion del cliente
Criterios evaluados Valoracion positiva Valoracion negativa
MA@ |BAQ)| A PA NA

Calidad de redaccion de los items.
Amplitud del contenido a evaluar.

Congruencia con los indicadores.

Coherencia con las dimensiones.

Nivel de aporte parcial:
Puntaje total- (maximo 12 puntos)

No aporta

Imx;ﬂx

Apreciacion total: ( 12 ) puntos No aporta: ( )
Trujillo, a los 5 dias del mes de julio del 2023

Apellidos y Nombres: Salvatierra Ulloa Roberto Carlos
D.N.L.: 40533318 rd

Firma: _ W 4 4
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Prueba piloto

Tabla 13
Conflabilidad para calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0.870 30

Nota: con el alfa 0879 se determina que el instrumento es altamente confiable
para aplicarlo.

Tabla 14
Confiabilidad para satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
0.902 30

Nota: Determina que el mstrumento es altamente confiable va que se tiene un alfa
de 0.902.
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Anexo 8b: Otras evidencias

Plan de accion

PLAN DE ACCION PARA EVALUAR LA RELACION ENTRE LA
CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA

COMPLEJO RECREACIONAL VILLA BARBOZA, DISTRITO DE LURICOCHA,
AYACUCHO -2023.

Aporte cientifico

Evaluar la relacion que existe entre la calidad de servicio v satisfaccion del cliente
en la empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho —2023.

Presentacion de la empresa

La empresa Complejo Recreacional Villa Barboza se encuentra ubicado en el
Distrito de Luricocha. provincia de Huanta del departamento de Avacucho. es un recreo
campestre que abrié sus puertas el afio 2002 con el fin de brindar comidas v bebidas tipicas
de 1a region: rubro en el que se mantiene hasta la actualidad.

Fundamentacion de aporte cientifico

De acuerdo a los resultados obtenidos en 1a investigacion, el plan de accion se
fundamenta por un lado con la definicion de Cronin & Taylor (1002), quienes mencionan
que la calidad del servicio es la conformidad del servicio prestado de acuerdo a las
especificaciones y expectativas del cliente, por tanto, debe ser una medida de desempeiio
para lograr satisfacer al cliente. Asimismo, Kotler y Armstrong (2006 determinan que la
satisfaccion del cliente es la diferencia de las expectativas del producto previas a la compra
v los resultados percibidos del mismo, este se puede definir como el nivel de animo del
consumidor que resulta de comparar el rendimiento percibido del servicio con sus
expectativas.

Objetivo general del plan de accion

Mejorar la calidad de servicio para incrementar la satisfaccion del cliente de la
empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, Avacucho —2023.
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Objetivos especificos

Realizar capacitacion al personal de atencion para lograr mejorar 1a atencidn y
tener mas clientes satisfechos en 1a empresa complejo recreacional Villa Barboza,
distrito de Luricocha, Avacucho —2023.
Incentivar a los trabajadores para mejorar la calidad en la empresa complejo
recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, Avacucho — 2023.
Realizar dindmicas que fortalezcan el trabajo en equipo v mejoras la atencion en
la empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho
—2023.
Brindar seguridad v productos en buen estado para generar confianza de los
clientes en la empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha,
Avacucho —2023.
Propiciar una culfura basada en la importancia del cliente par que los
colaboradores siempre actien con empatia en 1a empresa complejo recreacional
Villa Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho —2023.
Crear un Baver Pearson para conocer al cliente ideal v mejorar el marketing de la
empresa complejo recreacional Villa Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho —
2023.
Implementar algunas promociones por dias festivos para que el cliente se sientaa
gusto v satisfecho con la atencion de la empresa complejo recreacional Villa
Barboza, distrito de Luricocha, Ayacucho — 2023.

Desarrollar un manual de organizacion y funciones ya que ello avuda a una mejor

coordinacion y desarrollo de 1a actividad.
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Tabla 15

DESARROLLO DEL PLAN DE ACCION

Calidad de servicio v Satisfaccion del cliente

Objetive Metas Actividsdes  Responsable Tiempo Presupuesto
Especifico 1

Realizar - Aumentar las - Capacitaciénen - Gerente 3 meses S§/.300.00
capacitacion al ventas en 20%.  temas como general. (Especialista
personal para lograr - Aumentar el pautas de una -Jefe de de
mejorar la atencidn y “upselling” o atencion eficiente, personal capacitacion)
tener mas clientes técnicas de dar instrucciones -Cajeras.
satisfechos en la venta en 30%. vy detalles de la
empresa complejo preseatacion.
recreacional Villa - Realizar un
Barboza, distrito de estudio de todos
Luricocha, Ayacucho - los platos para
2023. saber cual genera

mas ingreso.
Total de presupuesto s/. 500.00
Tabla 16
Rendimiento del personal de atencidn
Objetive
Metas Actividades Responsable Tiempo Presupuesto

Especifico 2

Incentivar a Mejorarenun - Reconocimiento - Gerente Mayo- 600.00
los trabajadores para 90%el de los logros. general. julio (Bonos al
mejorar la calidad en la  entusiasmo para - Bonificaciones - Jefe de mejor
empresa complejo  que el cliente laborales. personal. trabajador
recreacional Villa persiva el buen del mes)
Barboza, distrito de rendimiento.
Luricocha, Ayacucho -
2023.
Total de presupuesto s/. 600.00
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Tabla 17

Capacidad de respuesta del empleado frente a las expectativas del cliente

Objetive

Metas Actividades Responsable  Tiempo Presupuesto
Especifico 3
Realizar Mejorar la - Instruir al - Gerente 3meszes  0.00
dinamicas que estrategia de equipo de trabajo  general.
fortalezcan el trabajo ~ fidelizacion. con informacion - Parte
en equipo y mejoras la necesaria de la administrativa
atencion en la empresa empresa.
complejo recreacional - Reuniones
Villa Barboza, distrito casuales de unos
de Luricocha, 30 min.
Ayacucho - 2023.
Total de presupuesto s/. 0.00
Tabla 18
Seguridad y fiabilidad
Objetivo . .
Especifico 4 Metas Actividades Responsable Tiempo Presupuesio
Brindar Potenciar la - Manejarun - Gerente. Daario 0.00
seguridad v productos  imagen del excel con la - Jefe de
en buen estado para servicioen 90%. estadisticadeun  equipo de
generar confianza de promedio de atencion.
los clientes en la ventas al dia. - Cocinero.
empresa complejo - Monitorear 1a
recreacional Villa entrada y
Barboza, distrito  de preparacion de los
Luricocha, Ayacucho - platos que se
2023. ofrece.
Total de presupuesto s/. 0.00
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Tabla 19

Empatia y Nivel de satisfaccion

Objetive . .
Especifico § Metas Actividades Responsable Tiempo Presupuesto

Propiciar Conocer mejor - Analizarel - Gerente 2meses 800.00
una cultura basada en los gustos y comportamiento general. (Sise
Ia importancia del preferenciaz de  del consumidor. - Personal de contrata a un
cliente para que los los clientes - Definur el atencion. externo para
colaboradores siempre  habituales. publico objetivo. un estudio y
actien con empatia en determine el
la empresa complejo publico
recreacional Villa objetivo)
Barboza, distrito de
Luricocha, Ayacucho —
2023.
Total de presupuesto s/. 800.00

Tabla 20
Rendimiento percibido v Seguridad
Objetivo
Metas Actividades Responsable Tiempo Presupuesto

Especifico 6

Crear un Conocer el - Hacer mas - Gerente 1 mes 1500.00
Bayer Pearson para piblico objetrvo  piblicaciones con  general. (Profesional
conocer al cliente ideal  en un 80%. enfoque en los - cajeras en
vy mejorar el marketing  Atraerun 3% clientes - Admi marketing)
de la empresa complejo  mas de clientes  potenciales.
recreacional Villa mediante - Contratar a un
Barboza, distrito de contemidos especialista en
Luricocha, Ayacucho —  online. Marketing
2023,
Total de presupuesto s/. 1500.00
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Tabla 21

Expeciativas de la atencién en dias festivos

Objetivo
Metas Actividades Responsable Tiempo Presupuesto
Especifico 7
Implementar Cubns Hacerunestudio - Gerente 1 a0 600.00
algunas promociones expectativasy delacartausando general
por dias festivos para gemerar la ingenieria - Admi.
que el cliente se sientaa  satisfaccionen  Mena para crear
gusto y satisfecho con  un 85 %. una oferta
la atencion de la Maximizar las gastronomica.
empresa complejo  ventss de platos  Mayor publicidad
recreacional Villa que generanmis paracada fecha
Barboza, distrito de gananciaen
Luricocha, Ayacucho — 50%.
2023.
Total de presupuesto s/. 600.00
Tabla 22

Conocimiento de las funciones para atender y brindar seguridad

Objetivo
Metas Actividades Responsable Tiempe Presupuesto

Especifico 8

Desarrollar Que los Estudios decada - El gerente 1 mes 0.00
un manual de trabajadores areay dela general.
Oorganizacion ¥ conozcansurol cantidad de - El Admi
funciones ya que ello al 100% personal que se
ayuda a una mejor requiere para esta.
coordinacion ) 4
desarrollo de la
actividad.
Total de presupuesto s/. 0.00
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Fotografias de la aplicacion de cuestionario

Aplicacion de la encuesta a loy clientes en el drea 2.

77




Cuarto dia de recoleccion de datos.
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Aplicacidn del cuestionario en la Estacidn 6 de Villa Barboza.
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Ambiente de Villa Barboza.

Se continua con la encuesta a los clientes de Villa Barboza.
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Anexo 9: REPORTE TURNITIN
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA COMPLEJO RECREACIONAL VILLA BARBOZA,
DISTRITO DE LURICOCHA - AYACUCHO

INFORME DE ORIGINALIDAD
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