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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri
Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién
Ucayali, 2021. El método utilizado fue el inductivo-deductivo, el tipo de investigacion
es descriptivo correlacional de corte transversal no experimental, la muestra de
estudio estuvo conformada por 17 clientes de la empresa Kashiri Estética & Salud
de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021, a
quienes se les aplicé dos instrumentos elaborados por la investigadora, los mismos
gue fueron validados por criterio de jueces. Luego de aplicar la prueba estadistica
Spearman se obtiene r= 0, 691 correlacion alta positiva y pvalor= 0,002<0.01, es
decir es altamente significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de
significancia del 1%. Asimismo el 53,00% de encuestados refieren que estan
totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la empresa antes los
clientes, seguido de 23,50% de acuerdo, 23,50% ni de acuerdo ni desacuerdo y
0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo por otro lado el 70,59% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfecho con el servicio
gue brinda la empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni de acuerdo ni
desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Se concluye
existe relacién significativa entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia
de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Palabras clave: Calidad de servicio, nivel de satisfaccion del cliente.
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ABSTRAC

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of service and the level of customer satisfaction of the company Kashiri
Estética & Salud in the city of Pucallpa, province of Coronel Portillo, Ucayali region,
2021. The method used was the inductive-deductive, the type of research is non-
experimental cross-sectional correlational descriptive, the study sample consisted
of 17 clients of the Kashiri Estética & Salud company in the city of Pucallpa, province
of Coronel Portillo, Ucayali region, 2021, to whom two instruments developed by the
researcher were applied, the same ones that were validated by the criteria of judges.
After applying the Spearman statistical test, r= 0.691 high positive correlation is
obtained and p value= 0.002<0.01, that is, it is highly significant, the null hypothesis
is rejected with a significance level of 1%. Likewise, 53.00% of respondents state
that they totally agree with the quality of service provided by the company to
customers, followed by 23.50% agree, 23.50% neither agree nor disagree and
0.00% disagree. and totally disagree, on the other hand, 70.59% of respondents
report that they totally agree and are satisfied with the service provided by the
company, followed by 23.53% agree, 5.88% neither agree nor disagree and 0.00%
disagree and totally disagree. It is concluded that there is a significant relationship
between the quality of service and the level of customer satisfaction of the company
Kashiri Estética & Salud in the city of Pucallpa, province of Coronel Portillo, Ucayali

region, 2021.

Keywords: Quality of service, level of customer satisfaction.
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INTRODUCCION

Con el presente estudio se quiere determinar la relacién que existe entre la
calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri
Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién
Ucayali, 2021.

Este trabajo de investigacion fue estructurado en cuatro capitulos de la

siguiente manera:

Capitulo I: El Problema de Investigacion, se profundiza sobre el problema,
su justificacion, objetivos de la investigacion y otros que se abordan para el correcto

conocimiento del tema a investigar.

Capitulo 1I: EI Marco Tedrico, se trata la fundamentacion teorica; en la tesis
se emplearon 5 dimensiones, 18 indicadores y 18 items de la variable calidad de
servicio, 2 dimensiones, 7 indicadores y 9 items de la variable nivel de satisfaccion

del cliente.

Capitulo 1ll: La Metodologia, contiene la metodologia empleada para
desarrollar el trabajo de investigacidon, como el tipo de investigacion no
experimental, el nivel de investigacion correlacional, el esquema de la investigacion,
la poblacién, la muestra, se define operativamente al instrumento de recoleccion de

datos y se detalla las técnicas de recojo, procesamiento y presentacion de datos.

Capitulo 1V: Resultados y discusion, se presentan los resultados obtenidos
con la aplicacion del SPSSV22. En la discusion de resultados se presenta la
confrontacién de la situacién problematica formulada, con los referentes
bibliograficos de las bases teodricas, en base a la prueba de hipoétesis y el aporte

cientifico de la investigacion.

Se finaliza el trabajo de investigacion con la conclusion referida al
cumplimiento del objetivo de determinar la relacién que existe entre la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud

de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1 Planteamiento del problema

Desde la antigiledad somos conocedores que los seres humanos se han
preocupado por su bienestar y apariencia fisica, en la actualidad a nivel mundial
esto continua siempre con la preocupacion de mantener el aspecto fisico de las
personas acudiendo a gimnasios, bafios sauna, spa de belleza, con la exigencia
que amerita tomar estos servicios, cuya exigencia hace que las empresas que
se dedican a brindar estos servicios cada vez estan innovando tanto las
técnicas como los equipos. para brindar un servicio de calidad que logre la

satisfaccion del cliente (Morales, 2003).

La calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios es una de las
principales areas del estudio del comportamiento de los consumidores y
usuarios, dado que el rendimiento de las organizaciones de servicios es
valorado por las propias personas que adquieren y/o utilizan estos bienes de
consumo Yy/o servicios, por ello los estudios de la calidad del servicio y de la
satisfaccion de los consumidores y usuarios, tienen en comun la importancia

del punto de vista de los clientes (Quintanilla, 2002).

Hoy en dia la imagen corporal juega un papel importante en la sociedad,
sentirse y verse bien crea seguridad y aumenta y reafirma la autoestima de
cada persona, la insistencia de los medios de comunicacién incide en la mente

de las personas creando estandares de belleza cada vez més exigentes.



Tal vez no todas las personas pueden ser tan bellas y perfectas como los
prototipos que venden los medios de comunicacion, pero siempre recordemos
dos cosas: cada persona ya es bella, y cada persona puede ser aun mas bella.
Solamente es cuestion de apreciarse a si misma, resaltar su belleza natural
para proyectar su propia autoimagen, dejar traslucir su belleza, y entonces vera

lo que pasa a continuacion (Morel, 2006).

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las
empresas, ya que desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la
mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad,
calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion por parte de las
mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de

buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias.

La empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, es una
empresa emergente que tiene como politica brindar un servicio de calidad,
puesto que simultaneamente van apareciendo mas salones de belleza y
centros spa que hace que los usuarios tomen una decision de adonde ir. Brinda
a sus clientes medicina preventiva, tratamiento de belleza, utilizando terapias

anti-stress.

Por todas estas consideraciones se ha creido conveniente realizar la
presente investigacion, con la finalidad de comprobar si existe relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa en el periodo 2021.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021?



1.2.2 Problemas especificos

¢Existe relacion entre los elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad

de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217

¢ Existe relacion entre la fiabilidad y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217

¢ Existe relacién entre la capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad

de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217

¢ Existe relacion entre la seguridad y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 20217

¢ Existe relacion entre la empatia y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 20217
1.3Formulacion de objetivos
1.3.1 Objetivo general

Demostrar la relacion que existe entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de

la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe entre los elementos tangibles y el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud
de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali,
2021.



Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta
y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién
Ucayali, 2021.

Determinar la relacién que existe entre la seguridad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Determinar la relacion que existe entre la empatia y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
1.4Justificacion de la investigacion
1.4.1 Teorica

Es importante el desarrollo de esta investigacién por el aporte de
conocimientos tanto de la funcion calidad como satisfaccion del cliente
gue permitira a la empresa Kashiri Estética & Salud prestar un servicio
requerido por los clientes, lo cual beneficiara a la empresa mejorando las

oportunidades encontradas y fidelizando a los clientes.
1.4.2 Practica

Se quiere lograr que la presente investigacion brinde a la empresa
Kashiri Estética & Salud, una informacion amplia y de facil entendimiento
acerca de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente y sirva como
medio de informacion para futuras investigaciones que guarden relacion

con las variables en estudio.



1.4.3 Metodolbgica

Se empleara el método deductivo e inductivo y viceversa, es decir
se vera informacion general y especifica de las variables en estudio que
nos ayudara a obtener una conclusion general de nuestro estudio, lo que
nos permitira también desarrollar y alimentarnos de nuevas técnicas e

instrumentos de recoleccion de la informacion necesaria.
1.5Delimitacion del estudio
1.5.1 Espacial

El &mbito donde se desarrollara la investigacion es en la empresa
Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel

Portillo, region Ucayali, 2021.
1.5.2 Temporal

Tendra una duracion desde julio a diciembre del afio 2021.

1.6Viabilidad del estudio

1.6.1 Viabilidad técnica

El trabajo de investigacion es factible por la disposicién de los
recursos teoricos, financieros, humanos, materiales necesarios para su
ejecucion, considerando las normativas vigentes en la Universidad

Privada de Pucallpa en concordancia con la nueva Ley Universitaria.

1.6.2 Viabilidad financiera

El estudio de investigacion sera financiado en su totalidad por la

investigadora Luz Yanet Cordova Navarro.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes internacionales

Almaguer (2017). En su tesis: “Plan de negocios para la creacion de
una cadena de peluqueria en Chile con enfoque en la estandarizacion del
nivel y la calidad de servicio. Universidad de Chile, tesis para optar el titulo
de Magister en Gestién y Direccién de Empresas. El objetivo fue identificar
y desarrollar los factores externos e internos de la industria, tomando en
consideracion las claves de éxito para lograr un posicionamiento de
calidad de forma rentable y sostenible a largo plazo. Para este proyecto
se procedid a realizar una encuesta dirigida a clientes fieles debido a la
falta de informacion publica en fuentes secundarias sobre la industria, los
gustos, preferencias y tendencias de consumo especificos. El tamafio de
la muestra para la realizacion de la encuesta para clientes finales es de
100 encuestados. Este valor fue dado por el método probabilistico para
una poblacién infinita. Se obtuvieron los siguientes resultados: el factor
mas relevante para elegir una pelugueria es la calidad de servicio con un
41% seguido de la ubicacién con un 22% y el precio con un 17%, la
frecuencia de visita mas comuan es cada 2 meses 0 més. Esto fuertemente
influenciado por el factor del corte y color, ya que estos servicios no se

realizan con mayor frecuencia, sin embargo, hay un factor que incrementa



el flujo y la reincidencia de los clientes en los salones, que son las ufias
(manos y pies); la razon principal por la que asisten estas mujeres es por
necesidad (65%). Finalmente se concluyo tras el andlisis del mercado
potencial, fue notorio encontrar que la mayoria de los clientes de salones
presentan quejas en cuanto a la saturacion, nivel de servicio y precios de

las peluquerias actuales”.

Rosero (2015). En su tesis: “Plan estratégico de marketing para el
mejoramiento de la calidad del servicio en la atencion al cliente del centro
estético Bell Stetic Spa ubicado en la ciudad de Ibarra. Universidad
Técnica del Norte, tesis para optar el titulo de Ingeniero en Mercadotecnia.
El objetivo general fue disefiar un plan estratégico de marketing para el
centro de estética integral BELL STETIC SPA con el fin de mejorar su
servicio de atencion al cliente en la ciudad de Ibarra, la poblacién fue de
2 personas a quienes les realizO una entrevista. Se obtuvieron los
siguientes resultados: el 57% afirman conocer el centro estético mediante
la recomendaciéon de amigos y familiares, mientras que el 26% conoci6
por medio de un canal de TV, y el 17% mediante la pagina de Facebook
de la estética; el 48% de las pacientes afirman visitar cada semana; en el
centro de estética las pacientes opinan en un 31% que es excelente,
mientras mayormente un 69% manifiestan que es bueno. Se llegé a las
siguientes conclusiones: segun el resultado del diagndstico situacional, en
la estética se encontré falencias, como, la falta de personal especializado
en cada uno de los servicios y tratamientos que se brindan en el Spa, asi
como la escasa 0 nula capacitacion del mismo en atencién y servicio al
cliente, obviamente no cuentan con un plan de marketing y publicidad que
apoye los objetivos del centro estético y la ausencia de un control de
calidad del servicio, seguimiento, servicios adicionales y grado de

satisfaccion del cliente”.

Gavilanez (2017). En su tesis: “Propuesta de mejora en el servicio
para satisfaccion del cliente en el Centro Estético Belle Medical Spa, el
objetivo fue analizar de qué manera un plan de mejoras ayuda a elevar la

satisfaccion de los clientes en el Centro Estético Belle Medical Spa. La



investigacion fue de tipo descriptiva, la muestra fueron 6 clientes a
guienes se les aplicO un cuestionario y se obtuvieron los siguientes
resultados: la mayoria de los clientes considera de mayor importancia la
atencion del personal del Spa segun el 50% de los encuestados mientras
gue el 33.3% cree que corresponde a la variedad del servicio y el 16.7%
cree que es de acuerdo a sus instalaciones , el 66.7% de los encuestados
cree que el personal no cuenta con los conocimientos para contestar sus
inquietudes de manera adecuada, mientras que el 33.3% considera que
si, el 50% cree que el personal no cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo, el 33.3% consideran que si los
cuentan, mientras que el 16.7% o tiene conocimiento. Finalmente se
concluyé que la administracion del CENTRO ESTETICO BELLE
MEDICAL SPA debe enfocarse en lograr la satisfaccion de las
necesidades de los clientes con sondeo y retroalimentacion a los

colaboradores”.

Carpio (2017). En su tesis: “La satisfaccion del cliente en la
prestacion de servicios de los salones de belleza del Cantén Machala.
Universidad Técnica de Machala, tesis para optar el titulo de Ingenieria
Comercial con mencion en Administracion de Empresas. El objetivo
general fue determinar el nivel de satisfaccion del cliente en la prestacion
de los servicios de los salones de belleza del Canton Machala. Se utilizo
el método ldgico deductivo, se utilizd como instrumento la entrevista y el
cuestionario. Se obtuvieron los siguientes resultados: los clientes o la
mayoria de ellos se encuentran satisfechos con el servicio recibido, el
indice de calidad, con base en las respuestas de los clientes se ubicé en
el 72.60%, demostrando que los clientes se consideran satisfechos con el
servicio requerido. Se concluyé que el grafico de las brechas permite
observar que la dimension mas alejada de las expectativas de los clientes
es la empatia, es decir en algunas de las ocasiones no hay una interaccion
positiva con los empleados de los centros de belleza, estos muchas de las
veces no dan atencidbn a sus requerimientos convirtiendose en un

problema”.



Cabrera & Rojas (2018). En su investigacion: “Analisis comparativo
con técnicas para medicion de la satisfaccion del cliente en los centros
estéticos de la ciudad de Cuenca. Universidad Politécnica Saleciana. El
objetivo general fue determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de
los centros estéticos, mediante la aplicacion y comparacion de dos
metodologias de medicion: Servpref y Kano. El estudio se realizé a través
de una investigacion de tipo causal descriptiva, con datos cuantitativos,
cualitativos y a su vez obtencion de datos con disefio transversal simple,
por otro lado, se realiz6 entrevistas a los duefios de centros estéticos y a
su vez se realizd un sondeo a los clientes para la determinacion de
dimensiones y variables a examinar para asi poder llegar a la elaboracion
de cada cuestionario para cada uno de los métodos mencionados. El
alcance de la investigacion permitié identificar que tan satisfecho o
insatisfecho se siente el cliente al momento de recibir un servicio del
centro estético que acude con frecuencia y finalmente conocer que tan

rentables y acogidos son dichos centros estéticos”.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Lazo (2016). En su tesis: “Percepcion de la calidad de servicio en el
salon de belleza Majuya SPA, San Borja 2016. Universidad Alas
Peruanas, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion de
empresas. Tuvo como objetivo general analizar el nivel de percepcion de
la calidad de servicio en el salon de Belleza Majuya Spa, San Borja 2016.
El estudio de investigacion es de tipo descriptiva, el método utilizado fue
descriptivo, la poblacién de estudio estuvo conformada por 800 clientes y
una muestra de 80 clientes, para la recopilacion de datos se utilizé el
cuestionario de SERVQUAL. Los resultados evidenciaron que el nivel de
percepcion de la calidad de servicio en relacién a la tangibilidad el 94%
indico estar satisfecho, en cuanto al nivel de confiabilidad el 65% reveld
estar satisfecho, en cuanto al nivel de seguridad el 65% exteriorizé estar
satisfecho, en cuanto al nivel de empatia el 65% indicé estar satisfecho,
en cuanto al nivel de responsabilidad el 65% indico estar satisfecho. Se

concluyo que respecto a la percepcion de la calidad de servicio el 20% de



los clientes encuestados exteriorizd estar insatisfecho y el 80% de los
encuestados indicé estar satisfecho en cuanto a la calidad de servicio

brindado en el salon de Belleza Majuya Spa”.

Olaya (2017). En su trabajo de investigacion denominado: “Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en Montalvo Sal6n & Spa del Mall
Aventura en el distrito de Santa Anita, Lima 2017, plante6 como objetivo
general determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en Montalvo Sal6n & Spa, durante el afio 2017. En cuanto al
aspecto metodolégico la investigacion fue nivel descriptivo-correlacional,
puso ademas a disposicion instrumentos validados y utilizados
anteriormente en trabajos de investigacion para medir la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, estos cuestionarios fueron creados
por Parasuraman, Zeithaml & Barry (1985), validado por Cérdova (2014)
y Kotler & Amstrong (2003) respectivamente, estos cuestionarios fueron
validados dentro de la empresa para que puedan ser usados
continuamente, ademas se estima que puedan ser usados en otros
trabajos de investigacion. El estudio concluyé en lo siguiente: el total de
encuestados en Montalvo Salén y Spa mostraron que existe relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente el cual es positivo, directo
y significativo (rho=0,559, p<0,05), lo cual se traduce como una relacion
directa en el sentido de que, si la calidad de servicio mejorara, la
satisfaccion del cliente también mejorard, sin embargo, puede pasar lo
contrario y disminuir en ambos. Asi también se determiné que la
capacidad de respuesta es la dimensién que mas participacion tuvo dentro
de la calidad de servicio donde se muestra que los trabajadores del lugar
le dan al cliente seguridad, empatia y fiabilidad de ponerse a disposicion
del personal para que realice el servicio. La empresa debera ponerle un
poco mas de énfasis en sus instalaciones, para que termine de satisfacer
al cliente. Se debe resaltar también que el cliente se siente satisfecho por
el trato amable que los trabajadores tienen con él, y que el personal de
Montalvo Salén y Spa cuenta con el personal capacitado para realizar

todo tipo de tratamientos de estética y belleza. Un aspecto que juega a
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favor de esta empresa es que siempre innova y también la tecnologia es

parte de su trabajo, donde ayuda al cliente a sentirse bien y relajado”.

Tafur (2018). En su tesis: “Calidad del servicio y nivel de satisfaccion
el cliente de la empresa Elizabeth Salon & Spa de la ciudad de
Chachapoyas, 2017. Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
de Amazonas, tesis para optar el titulo de Licenciada en Administracion
de Empresas. Tuvo como objetivo conocer la relacion de la calidad del
servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Elizabeth Salon
& Spa, tomando como base temas generales sobre la calidad, el cliente,
el servicio y la satisfaccion del cliente, para con ello plantear estrategias
en base al marketing mix, que permitan posicionar a la empresa y fidelizar
a los clientes. El trabajo de investigacién tiene como disefio la descriptiva
transversal, y el método empleado es deductivo-inductivo, analitico-
sintético, el estadistico y las técnicas de investigacidbn como la entrevista
y las encuestas y la lista de cotejos. Las encuestas fueron aplicadas a los
clientes de la empresa Elizabeth Salén & Spa, donde se destaco las
relaciones costo precio, la calidad, la organizacion, el profesionalismo y el
servicio post venta. Las entrevistas fueron aplicadas a la propietaria y al
personal donde se conocié como los trabajadores se desenvuelven dentro
de su clima laboral. En esta investigacion, se analizaron cada pregunta
del cuestionario y se representa en forma de figuras, para posteriormente
plantear estrategias de marketing. Dentro de los resultados se aprecia la
valoracion que hacen los clientes a los atributos siendo estos en una
escala de uno a diez, encontrando que la empresa fue valorada del 7 al
10, lo que demuestra que el cliente se encuentra satisfecho, finalmente se
plantean conclusiones destacando una para cada objetivo el cual presenta
el analisis de la empresa, el perfil del cliente, el grado de satisfaccion, y la

propuesta del plan de mejora”.

Del Carpio & Marin (2018). En su tesis: “La calidad del servicio y la
satisfaccion de clientes masculinos en los servicios de barberia.
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas. Tuvo como objetivo

determinar la relacion entre el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion
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de clientes masculinos en los servicios de barberia, usando el Modelo
SERVQUAL en el distrito de Los Olivos. El disefio de la investigacion tiene
un enfoque cuantitativo, no experimental, transversal, del tipo descriptivo-
explicativo. La herramienta empleada fue las encuestas presenciales.
Segun la Municipalidad de los Olivos, existen 71 barberias que se
encuentran debidamente registradas y con licencia bajo el rubro de
barberias. Como resultado del estudio de investigacion, concluye que
existe relacion directa entre el nivel de calidad del servicio y la satisfaccion
de clientes masculinos en las barberias del distrito de Los Olivos. Por lo
tanto, el nivel de calidad del servicio en las barberias es regular y la
satisfaccion de los clientes es media. Asimismo, la relacion entre las
dimensiones de la calidad de servicio, los resultados estadisticos arrojan
una mayor prevalencia para la percepcion la empatia (0.42), siendo éste
el elemento que tiene mayor influencia en la calidad de servicio en cuanto
a los recursos y habilidades que poseen los barberos respecto a los
parametros de trabajo que cada empresario ofrece como servicio
diferenciado. Como recomendacién principal, se propone disefiar un
sistema de gestion adecuado para este tipo de negocio, se sugiere aplicar
el Esquema del Triangulo de Servicio que entrelaza sistema, personal y

estrategias, teniendo como eje central al cliente”.
2.1.3 Antecedentes locales

Rodriguez (2017). En su tesis: “Influencia del servicio de calidad en
la satisfaccion del usuario en la academia de baile Fitness Dance de la
ciudad de Pucallpa, 2017. Tuvo como objetivo determinar la influencia del
servicio de calidad en la satisfaccion del usuario de la academia de baile
Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017. El presente estudio se ha
realizado con el propésito de demostrar que la satisfaccién del usuario de
la academia de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa se da
mediante un buen servicio de calidad, por lo que se utilizé de disefio en
sucesion o en linea, con la finalidad de tener un conocimiento sobre la
influencia del servicio de calidad en los usuarios, se ha empleado la

técnica de la encuesta, para cuyos efectos se elaboré un cuestionario de
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22 preguntas. Se consider6 como muestra a 20 alumnos de la academia
de baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, cuya asistencia de la
academia se dio en el periodo de junio a julio del 2017 y quienes
contestaron a la encuesta brindando una vision general de la satisfaccion
de los mismos. De los resultados obtenidos del estudio se ha determinado
gue la influencia del servicio de calidad influye significativamente en la
satisfaccion del usuario de la academia de baile Fitness Dance de la
ciudad de Pucallpa, 2017, lo cual se vio reflejado en el incremento de
usuarios, se obtuvo r = 0,90 positiva alta, y p valor = 0,037 < 0,05, es decir
se rechaza la hipotesis nula y se concluye: Existe influencia significativa
del servicio de calidad en la satisfaccion del usuario de la academia de

baile Fitness Dance de la ciudad de Pucallpa, 2017”.
2.2 Bases tedricas
2.2.1 Variable 1: Calidad de servicio
Calidad

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccién puede estar vinculada o no con un producto fisico” (Kotler,
1997, p. 656).

Juran y Gryna (1998) exponen a la calidad como “es la adecuacion

para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente (p. 5).”

La Norma I1SO 9000 (2000) define a la calidad “como el grado en el

gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”

“‘Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las
areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o
anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos

o en la prestacion de servicios “(Alvarez, 2006).

13



Servicio

‘Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos” (Bon, 2008).
Calidad de servicio

“La calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia
gue existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia” (Berry et al, 1993).

Segun Pizzo (2013) “Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,
agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se
sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y
eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion”.

Para Miranda, Chamorro y Rubio (2008) “Es aquella que la define
como el servicio que responde a las expectativas de los clientes,

satisfaciendo sus necesidades y requerimientos.” (p. 241).
Cliente

“Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y

servicios” (Thompson, 2009).
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Atencién al cliente

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones
con orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de
los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
Sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.6).
Calidad en la atencion al cliente

‘Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un
valor afladido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los
competidores y lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de

la empresa” (Blanco, 2001, citado en Pérez, 2007, p.8).
Objetivo

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya
gue este no se siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene
como objetivo, segun menciona Kleyman (2009) el manejo de la
satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio,

logrando asi, un valor percibido hacia nuestra marca.
Importancia

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de
la competencia, ya que mientras mas exista, los clientes tienen mayor
oportunidad de decidir en donde adquirir el producto o servicio que estan
requiriendo, es aqui donde radica dicha importancia de irlo
perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, ya que
estos mismo son quienes tendran la ultima palabra para decidir. La
importancia se puede guiar por los siguientes aspectos, mencionados por
Andnimo (2013).
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2.2.1.1 Dimensiones e indicadores de calidad de servicio

Estas dimensiones tomadas de Parasuraman et al. (1088, p. 23)

descritas de la siguiente manera:
Dimension 1: Elementos tangibles

“Comprende las instalaciones fisicas, equipos, y el aspecto

del personal” (Parasuraman et al. 1088, p. 23).

Para Quesada, Fontana, Sanchez y Fonseca (2011) “Se
refiere a la apariencia de las instalaciones de la empresa, la
presentacion del personal y hasta los equipos utilizados (de

cémputo, oficina, transporte, otros).” (p. 226).

Indicadores:
» Equipos de apariencia moderna.
» Instalaciones fisicas visualmente atractivas.
» Los empleados tienen apariencia pulcra.
» Elementos materiales (folletos y similares) visualmente

atractivos.
Dimensién 2: Fiabilidad

“Habilidad para realizar el servicio prometido en forma fiable

y precisa” (Parasuraman et al. 1088, p. 23).

Para Maqueda y Llaguno (1995) “Es realizar la prestacion
del servicio con formalidad y exactitud, de acuerdo con las
expectativas, promesas y publicidad que del servicio se han
hecho.” (p. 400).

Indicadores:

» Promesa de cumplimiento de la empresa.
» La empresa muestra interés en solucionar algun problema

del cliente.
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» Laempresa realiza bien el servicio la primera vez.

> Servicio con el minimo de errores.
Dimension 3: Capacidad de respuesta

“Disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar

rapido servicio” (Parasuraman et al. 1088, p. 23).

Segun Cottle (1991) “Se refiere a la actitud que usted
muestra para ayudar a sus clientes y para suministrar un servicio
rapido. La capacidad de respuesta, como la fiabilidad, también

incluye el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos”
(p. 40).

Indicadores:

Se comunica a los clientes la finalizacion del servicio.
Se ofrece un servicio rapido a los clientes.

Disposicion de ayudar a los clientes.

YV V VYV V

Disposicion para responder a las preguntas de los clientes.
Dimension 4: Seguridad

“El conocimiento y la cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad” (Parasuraman et
al. 1088, p. 23).

Segun Gil y Giner (2013) “Conocimientos (profesionalidad,
competencia) y atencion mostrada por los empleados y habilidad

para inspirar confianza y credibilidad” (p. 631).
Indicadores:

» El comportamiento de los empleados transmite confianza a
los clientes.
» Los clientes se sienten seguros con los servicios.

> Amabilidad con los clientes.
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Dimensidon 5: Empatia

“El cuidado, la atencién individualizada que la empresa

proporciona a sus clientes” (Parasuraman et al. 1088, p. 23).

Segun Ruiz y Grande (2006) “Atencion individualizada que

prestan las organizaciones a sus consumidores.” (p. 57).
Indicadores:

» Atencion individualizada.
» Horarios de trabajo convenientes.

» Preocupacion por los intereses de los clientes.

2.2.2 Variable 2: Nivel de satisfaccién del cliente

Kotler (1997). Define la satisfaccion del cliente como "la sensacion
de placer o decepcién de una persona que resulta de comparar el
rendimiento o resultado percibido de un producto frente a sus

expectativas".

Serna (2006) “El servicio al cliente es el conjunto de estrategias
gue una compainiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores,

las necesidades y expectativas de sus clientes externos”.
Niveles de satisfaccion del cliente

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de estos tres niveles de

satisfaccion (Thompson, 2019):

Insatisfaccion: Se produce cuando el desemperio percibido del producto

no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto

coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a

las expectativas del cliente.
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Modelo de satisfaccion basado en las necesidades

Segun Shneider y Bowen (1999) citado por Seto (2004) Los

clientes tienen tres tipos de necesidades:

La seguridad: Surge en el momento de la necesidad de no sentirse
amenazado por perjuicios fisicos o econdémicos. La gran parte de las
personas no se dan cuenta, de una forma consiente, de si sus
necesidades de seguridad han sido gratificadas; dado que
generalmente este tipo de necesidad es apartado en un primer
momento. Es cuando alguien o algo intimida su seguridad cuando

tipicamente entran en juego, y entonces provocan el ultraje.

La justicia: La psicologia social sugiere que la justicia es
fundamental en las relaciones dentro de la sociedad y entre individuos.
Es como si los sujetos establecieran una especie de contrato implicito,
entre ellas y con la sociedad, para ser tratos con justicia. A pesar de que
podamos pensar que las necesidades de justicia no son tan criticas para
sobrevivir como las de seguridad, son importantes desde el momento
en que tenemos en cuenta el nivel de reciprocidad existente entre las
empresas y los clientes. Habitualmente, se reconoce la inversion que la
empresa realiza para prestar el servicio, pero pocas veces se piensa en

la inversion que el cliente hace en la misma.

La autoestima: Se refiere a la necesidad de retener y optimizar la
imagen de uno mismo. Es mas probable que una empresa ultraje a un
cliente cuando no consigue respetar a sus necesidades de seguridad y
justicia que conseguir su deleite gratificando ese tipo de necesidades.
De modo que, para las empresas de servicios, la oportunidad de deleitar
al cliente se consigue manteniendo, o mejor todavia, realzando las
sensaciones o sentimientos de autoestima de las personas. Cuando la
empresa consigue la autoestima de sus clientes puede conseguir su
deleite incluso “alguna cosa ha ido mal”. En general, a los clientes les
gusta controlar la situacién, es decir, que la situacién se centre en ellos
cuando ello es apropiado. Las empresas lideres en servicio no tratan a

sus clientes como personas importantes. Cuando los proveedores de
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servicios ven a sus clientes como personas Unicas con unos problemas
particulares y una historia personal, entonces los clientes son

deleitados.
Fases de satisfaccion al cliente

Dutka (1988) sostiene que las tres fases basicas de la

investigacién de la satisfaccion del cliente son:

Fase 1: Identificar qué caracteristicas de rendimiento generan clientes

satisfechos o insatisfechos.

Fase 2: Medir la satisfaccion en un periodo inicial, que servira de

referencia para futuras encuestas.

Fase 3: Llevar a cabo una investigacion sobre la marcha para controlar

los progresos.
Beneficios de lograr la satisfaccion al cliente

Fernandez y Campifia (2015) existen diversos beneficios de lograr
la satisfaccion del cliente entre los cuales se destacan:

Primer beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por tanto, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el

futuro.

Segundo beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio
una difusién gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.

Tercer beneficio: El cliente satisfecho abandona a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacién) en el mercado.
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cliente

Dimensiones e indicadores de nivel de satisfaccién del

Dimensién 1: Satisfaccion

“La satisfaccion del cliente se puede definir como el
sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto, una
empresa O un servicio prestado por una empresa. La
satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del
cliente se han cumplido y es clave para la fidelizacion de

clientes” (Fernandez y Campifia, 2015).

Indicadores:

» Desempefio percibido.

Dimension 2: Clasificacion de las preferencias de los

clientes

“Las preferencias del consumidor estan determinadas
por aquellos bienes o servicios que otorgan una utilidad a este.
En otras palabras, estos productos satisfacen las diferentes
necesidades que los consumidores tienen. Sin embargo,
siempre teniendo en cuenta sSus respectivas restricciones

presupuestarias” (Fernandez y Campifia, 2015).
Indicadores:

» Marcas de productos.

» Equipos de higiene.

» Protocolo de bioseguridad.
» Entusiasmo.

» Rendimiento.

» Publicidad de la atencién.
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2.3 Definicién de términos basicos

Expectativas: “Las expectativas de los clientes se refieren a los deseos y
necesidades de los clientes; es decir, lo que ellos piensan que deberia ofrecer

los productos o servicios” (Christopher, Payne y Ballantyne, 1994).

Belleza del cuerpo: “La preocupaciéon del ser humano por su belleza fisica, su
perfeccion corporal, genera sentimientos de autoestima y viene de muy antiguo.
Cuanto mejor aspecto tiene un animal entre los de su especie mas importante
y poderoso es, pues debe agradecer y convencer para imponerse a los demas”
(Rodriguez, M & Rodriguez, M2, sf, p. 3).

Estereotipo: “Los estereotipos son comunmente definidos como: las creencias
consensuales sobre los atributos de un grupo social y sus miembros (Smith
Castro Vanesa, 2006).

Danza: “Afirman que el alma es en la danza la alegria de la liberacion. El cuerpo
humano en la danza se hace precisamente “alma”. Es un momento supremo
en el que el cuerpo deja de actuar en pos de la utilidad para hacerlo en su

encuentro con lo abierto” (Cervera y Rodriguez, 1999).

Fitness: “Define el fitness como la habilidad de soportar las tareas diarias con
vigor y atencion, sin fatiga exagerada y con amplia energia para aprovechar los
periodos de descanso y adn ser apto para enfrentar situaciones de emergencia

no previstas” (Clarke, 1976).

Centros de fitness: “Es el centro que aplica el conjunto de técnicas fisicas que
aseguran el mantenimiento del organismo, su forma fisica y la potenciaciéon de

la salud” (Zaragoza, 1994).

Gimnasio: “Espacio fisico destinado a la practica del deporte. Para ello es
posible que dispongan de sala de musculacién, sala cardiovascular, sala de

artes marciales y de aerobic” (Reverter y Barbany, 2007).
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2.4 Formulacion de hipétesis
2.4.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
2.4.2 Hipotesis especificas

a. Existe una relacion significativa entre los elementos tangibles y el nivel
de satisfaccion el cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

b. Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y el nivel de
satisfaccion el cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

c. Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y el
nivel de satisfaccion el cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud
de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
2021.

d. Existe una relacion significativa entre la seguridad y el nivel de
satisfaccion el cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

e. Existe una relacion significativa entre la empatia y el nivel de
satisfaccion el cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.
2.5 Variables
2.5.1 Definicién conceptual de la variable
Variable 1: Calidad de servicio

Segun Pizarro (2013) citado en (Solérzano Barrera & Aceves Lépez,
2013). “La calidad de servicio es el habito desarrollado y practicado por

una organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus
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clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado,

agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable”.
Variable 2: Nivel de satisfaccion del cliente

Ucha (2012). Define la satisfaccion del cliente como “un concepto
inherente al &mbito del marketing y que implica a la satisfacciéon de un
cliente en relacién a un producto o servicio que ha adquirido, porque ha
cubierto en pleno las expectativas depositadas en el momento de

adquirirlo”.
2.5.2 Definicién operacional de la variable
Definicién operacional de la variable 1: Calidad de servicio

Operacionalmente la calidad de servicio, se define mediante cinco
dimensiones: Elementos tangibles (4 items), Fiabilidad (4 items),
Capacidad de respuesta (4 items), Seguridad (3 items), Empatia (3 items)
con cinco opciones: Totalmente en desacuerdo, Desacuerdo, Ni acuerdo

ni desacuerdo, De acuerdo, Totalmente de acuerdo.

Definicion operacional de la variable 2: Nivel de satisfaccion del

cliente

Operacionalmente el nivel de satisfaccion del cliente, se define
mediante dos dimensiones: Satisfaccion (2 items), Clasificacion de las
preferencias de los clientes (7 items), con cinco opciones: Totalmente en
desacuerdo, Desacuerdo, Ni acuerdo ni desacuerdo, De acuerdo,

Totalmente de acuerdo.
2.5.3 Operacionalizacion de las variables

Hernandez, et al (2010) refiriéndose a la operacionalizacion de las
variables, afirman que es: “el proceso que sufre una variable (o0 un
concepto en general) de modo tal que a ella se le encuentran los
correlatos empiricos que permiten evaluar su comportamiento en la

practica” (p. 77).
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Variable 1: Calidad de servicio

items Escala
Dimensioén Indicadores N° Contenido Valorativa
Eg;;%%scge 1 | ¢los equipos de la empresa de servicios son
moderna de apariencia moderna?
#Pssig?\:/li%ﬂ?mente 2 ¢las instalaciones de la empresa de
atractivas servicios son atractivas?
Elementos .
: Los empleados ;Cuenta con personal capacitado y de 1. Totalmente en
tangibles |tienen apariencia | 3 neia i
oulora apariencia limpia? desacuerdo
Elementos _
materiales (folletos ¢los  materiales  (folletos,  banners,
y similares) 4 | gigantografias, etc.) son visualmente
visualmente atractivos?
atractivos
Promesa de ¢la  empresa cumple lo prometido b D d
cumplimiento de la | 5 | (promociones, avisos, descuentos, etc.) en |- P€Sacuerdo
empresa el tiempo ofrecido?
La empresa
?Olfggitgﬁ;r:tglreusnen 6 ¢La empresa tiene interés por resolver los
o roblema delg problemas del cliente?
Fiabilidad |P"
cliente
La empresa realiza . L . 3. Ni acuerdo ni
bien el servicio lal 7 ¢El personal realiz6 bien el servicio la desacuerdo
primera vez primera vez que hizo uso el cliente?
Servicio con el 8 ¢La empresa se esmera siempre por lograr
minimo de errores un servicio con el minimo de errores?
Se comunica a los _ _
i clientes la 9 ¢Se comunica a los clientes cuando
C(i:apamdad finalizacion del concluiré la realizacién del servicio?
e L€
respuesta servicio 4. De acuerdo
ggn?iﬁi?fégir(]jo a 10 ¢, Los empleados ofrecen un servicio rapido
los clientes a los clientes?
g'i%%sr'g?gsde 11 ¢Los empleados siempre estan dispuestos a
cﬁ/entes ayudar a los clientes?
; P 5. Totalmente de
ggpgﬁgggegsra ¢Los empleados siempre estan disponibles |  5cuerdo
repuntas de los 12| para responder a las preguntas de los
glie?\tes clientes?
El comportamiento ' _
Seguridad |de los empleados 13 ¢Es confiable el comportamiento de los

transmi_te confianza
a los clientes

empleados?
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Los clientes se
sienten seguros
con los servicios

14

¢Los clientes se sienten seguros cuando se
relacionan con cada servicio?

Amabilidad con los
clientes

15

¢El personal es cortés en la atencion a los
clientes?

Atencién
individualizada

16

¢La empresa de servicios da a sus clientes
una atencién individualizada?

Empatia

Horarios de trabajo

¢La empresa de servicios tiene horarios de

: 17 | trabajo convenientes para todos sus
convenientes clientes?
Preocupacion por _ . o
los intereses de los | 18 ¢cLa empresa tiene como prioridad los

clientes

intereses de sus clientes?

Variable 2: Nivel de satisfaccion del cliente

_ B _ items Escala
Dimensidn Indicadores N° Contenido Valorativa
19 ¢ Considera que el desempefio percibido
= coincide con sus expectativas de cliente?
Satisfaccion Dgri?tr)ri\dpoeno
P 20 ¢ Considera que el desempefio percibido Totalmente
excede sus expectativas de cliente? ' en
Marcas de ¢2Las marcas de los productos que se utilizan | desacuerdo
roductos 21| en la empresa de servicios son de buena
P calidad?
: - ¢Laempresa de Estética & Salud cuentacon b pesacuerdo
Equipos de higiene | 22 equipos esterilizadores y desinfectantes?
Protocolo de 23 ¢La empresa de Estética & Salud cuenta con
bioseguridad el protocolo de bioseguridad?
e , . Ni acuerdo ni
gﬁﬂ:camon Al ingresar al local de la empresa Estética desacuerdo
referencias Entusiasmo 24| & Salud le brindan algan aperitivo u
ge los obsequio?
clientes ¢cLa empresa de Estética & Salud tiene
25 | experiencia en las nuevas técnicas #- De acuerdo
Rendimiento nacionales como extranjeras?
26 ¢la atencién que brinda la empresa de
Estética & Salud es rapida y eficiente? Totalmente
. 2T : de acuerdo
.- ¢La empresa de Estética & Salud publica en
Publicidad de la 27 | las redes sociales fotos del servicio que le

atencion

brind6?
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA

3.1 Disefio de lainvestigacion

Disefio de estudio no experimental, transversal:
No experimental

Este estudio es de tipo no experimental, dado que el investigador no
manipulara los datos de las variables. Al respecto, Hernandez, et, al. (2010).
Sefialan: “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente

natural para después analizarlos” (p.149).
Transversal

‘Es de corte transversal porque se recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar
su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una

fotografia de algo que sucede” (Hernandez et. al, 2010 p. 151).
El nivel de investigacion es descriptivo y correlacional:
Descriptivo

“Busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un analisis” (Hernandez, 2010, p. 85).
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Correlacional

La presente investigacion es de nivel correlacional, dado que
se pretenderd determinar la relaciébn o asociacion entre las variables en
estudio. Al respecto, Hernandez et. Al. (2010) sostuvieron que: “Su finalidad
es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto en particular” (p. 87).

La investigacion emplea el método inductivo-deductivo. es decir, se vio
informacion general y especifica para sacar una conclusion general. El cual
ayudara a desarrollar y aplicar nuevas técnicas e instrumento de recoleccion

de datos.

El disefio de este estudio, se representa en la figura siguiente:

0O,

|
r
|

M /
\02

Donde:

M: Muestra de estudio.

O1: Observaciones sobre la variable: Calidad de servicio.

O:2: Observaciones sobre la variable: Nivel de satisfaccion del cliente.

R: Relacién de las variables.

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion

“La poblacién es el conjunto de unidades de observacion bien
definidas, con caracteristicas comunes y observables, agrupados con
fines de estudio” (Cérdova, 2013, p. 84). En tal sentido la poblacion estuvo
conformado por 17 clientes de la empresa Kashiri Estética & Salud de la

ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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3.2.2 Muestra

Para Hernandez, et al (2010) “la muestra es un subgrupo de la
poblaciéon de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse o delimitarse de antemano con precisidon, este debera ser

representativo de dicha poblacion”.

La muestra de estudio estuvo conformada por 17 clientes de la
empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de
Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnica

Para el recojo de informacion de la presente investigacion, se aplico

la técnica de la encuesta.

3.3.2 Instrumentos

Para el recojo de informacion se utilizé dos cuestionarios, uno para
cada variable de la investigacion a los objetivos especificos planteados

y de la definicion operacional de las variables.

3.4 Validez y confiabilidad del instrumento

3.4.1 Validez

Segun Hernandez, S.et al. (2014, p. 200)” La validez es el grado en
que un instrumento mide realmente la variable que desea medir”; para lo
cual se determind claramente las dimensiones con sus respectivos

indicadores.
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Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento de las

variables Calidad de servicio y Nivel de satisfaccidn del cliente.

Grado ) .,
o Apellidos y nombres del experto Apreciacion
académico
Doctor Rojas Elescano, Jaime Augusto Aplicable
Magister | Aliaga Rojas, César Dolores Aplicable
Magister Palomino Ochoa, Rosario Leonor Aplicable

Segun el dictamen de los expertos, el instrumento si cumplié con las
consideraciones para su aplicabilidad, dado que tiene coherencia,

pertinencia y claridad para la muestra de estudio.
3.4.2 Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, S. et al., (2014, p. 200. “La confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”. Se utilizo el

coeficiente de Alfa de Cronbach.

Variable 1: Calidad de servicio

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach items

0,880 18

Fuente: Programa SPSS-V2.2

Interpretacion: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado
al instrumento de investigacion arroj6é 0,880 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.
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Variable 2: Nivel de satisfaccién del cliente

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach

items

0,871

9

Fuente: Programa SPSS-V2.2

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado

al instrumento de investigacién arroj6 0,871 por ende, el instrumento es

altamente confiable para la investigacion por el resultado que arrojo.

3.5 Técnicas para el procesamiento de la informacién

Las principales técnicas que se utilizaran en el trabajo de investigacion

seran la tabulacion de datos y el andlisis estadistico de las encuestas a través

del programa SPSS-V2.2 y se procesara en tablas y figuras las variables y

dimensiones del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Presentacion de resultados
Se procesa las encuestas a través del programa SPSS-V2.2 y EXCEL 2010

se presenta resultados en tablas y figuras de variables y dimensiones.

Tabla 1

Dimension: Elementos tangibles de la empresa Kashiri Estética & Salud de la
ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 12 70,59
De acuerdo 2 11,76
Ni acuerdo ni 3 17.65
desacuerdo
Desacuerdo 0 00,00
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V.22
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Dimension: Elementos tangibles

80.00% 70.59%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 17.659
20.00% 11762
10.00% 0.%"4 0.%“&
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 1: Dimension: Elementos Tangibles
Fuente: Tabla 1

Interpretacién: De la figura y tabla 1, se observa que el 70,59% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con los elementos
tangibles que existe en la empresa, seguido de 11,76% de acuerdo y 17,65%
ni de acuerdo ni desacuerdo y 0,00% en desacuerdo y totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 2

Dimension: Fiabilidad de clientes de la empresa Kashiri Estética & Salud de la
ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 6 35,29
De acuerdo 7 41,18
Ni acuerdo ni 3 17.65
desacuerdo
Desacuerdo 1 5,88
Totalmente en
desacuerdo 0 00,00
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Dimension: Fiabilidad

41,189
35,299
17,659
5.889
' 0,00%

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

Figura 2: Dimension: Fiabilidad
Fuente: Tabla 2

Interpretacion: De la figura y tabla 2, se observa que el 35,29% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la fiabilidad ante la
empresa, seguido de 41,18% de acuerdo, 17,65% ni de acuerdo ni desacuerdo,

5,88% en desacuerdo y 0,00% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 3

Dimension: Capacidad de respuesta de la empresa Kashiri Estética & Salud
de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 9 52,94
De acuerdo 5 29,41
Ni acuerdo ni 3 17.65
desacuerdo
Desacuerdo 0 00,00
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Dimension:Capacidad de respuesta

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

17.659
20.00%
10.00%
0.%“6 O.W%
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 3: Dimension: Capacidad de respuesta
Fuente: Tabla 3

Interpretacién: De la figura y tabla 3, se observa que el 52,94% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la capacidad de
respuesta de la empresa, seguido de 29,41% de acuerdo, 17,65% ni de

acuerdo ni desacuerdo y 0,00% totalmente en desacuerdo y en desacuerdo.
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Tabla 4

Dimension: Seguridad de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 2 11,76
De acuerdo 8 47,06
Ni acuerdo ni 6 35,29
desacuerdo
Desacuerdo 1 5,89
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Dimensién: Seguridad

50.00%
45.00%
40.00% 35,299
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 5.89%

5.00% O'Wﬁ

0.00%

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 4: Dimension: Seguridad
Fuente: Tabla 4

Interpretacion: De la figura y tabla 4, se observa que el 11,76% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la seguridad que
presenta la empresa, seguido de 47,06% de acuerdo, 35,29% ni de acuerdo ni
desacuerdo, 5.89% en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo.
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Tabla b

Dimension: Empatia de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 7 41,18
De acuerdo 4 23,53
Ni acuerdo ni 5 29 41
desacuerdo
Desacuerdo 1 5,88
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Dimension:Empatia

45.00%
40.00%
35.00%

29.419
30.00%
23.53%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00% 5.88%
5.00% Oﬂaoﬁ
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 5: Dimension: Empatia
Fuente: Tabla b

Interpretacion: De la figura y tabla 5, se observa que el 41,18% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la empatia que
presenta la empresa ante los clientes, seguido de 23,53% de acuerdo, 29,41%
ni de acuerdo ni desacuerdo, 5,88% en desacuerdo y 0,00% totalmente en

desacuerdo.
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Tabla 6

Variable: Calidad de servicio de la empresa Kashiri Estética & Salud de la
ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Vaélido Totalmente de acuerdo 9 53.00
De acuerdo 4 23.50
Ni acuerdo ni desacuerdo 4 23.50
Desacuerdo 0 00,00
Totalmente en desacuerdo 0 00.00
TOTAL 17 100
Fuente: Informacion obtenida de la aplicacién de la encuesta y procesado con el programa
SPSSV22
Variable: Calidad de servicio
0,
60.00% 53.00%
50.00%
40.00%
30.00% 23.509 23,509
20.00%
10.00%
0.%% O.W"é
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 6: Variable: Calidad de servicio
Fuente: Tabla 6

Interpretacién: De la figura y tabla 6, se observa que el 53,00% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo con la calidad de servicio que brinda
la empresa ante los clientes, seguido de 23,50% de acuerdo, 23,50% ni de

acuerdo ni desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Tabla 7

Dimension: Satisfaccion de clientes de la empresa Kashiri Estética & Salud
de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 7 41,18
De acuerdo 6 35,29
Ni acuerdo ni
desacuerdo 4 23,53
Desacuerdo 0 00,00
Tgtalmente en 0 00,00
esacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Dimension: Satisfacion del cliente
45.00% 41.18%
40.00%
35.00%
30.00%
23,53
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00% O'Wﬁ O'WE
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 7: Dimension: Satisfaccion
Fuente: Tabla 7

Interpretacién: De la figura y tabla 7, se observa que el 41,18% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfechos con el servicio que brinda
la empresa ante los clientes, seguido de 35,29% de acuerdo, 23,53% ni de

acuerdo ni desacuerdo y 0,00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Tabla 8

Dimension: Clasificacion de las preferencias del cliente de la empresa Kashiri
Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region
Ucayali, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 7 41,18
De acuerdo 8 47.06
Ni acuerdo ni 5 11,76
desacuerdo
Desacuerdo 0 00,00
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacién obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el programa SPSS-
V2.2

Dimensidn:Clasificacion de las preferencias de los

clientes

50.00%
45.00% 41.18%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00% 11.76%
10.00%

5.00% 0.%"4 0.%%

0.00%

Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo  Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 8: Dimension: Clasificacién de las preferencias del cliente
Fuente: Tabla 8

Interpretacion: De la figura y tabla 8, se observa que el 41,18% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo con la clasificacion de las preferencias
de clientes que realiza la empresa seguido de 47,06% de acuerdo, 11,76% ni de

acuerdo ni desacuerdo y 0.00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Tabla 9

Variable: Nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali,
2021.

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente de acuerdo 12 70,59
De acuerdo 4 23,53
Ni acuerdo ni 1 583
desacuerdo
Desacuerdo 0 00,00
Totalmente en 0 00,00
desacuerdo
TOTAL 17 100,00

Fuente: Informacion obtenida de la aplicacion de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Variable: Nivel de satisfaccion del cliente

0,
80.00% 70.59%
70.00%
60.00%
50.00%

40.00%

30.00% 23.53%
20.00%
5.889
10.00% % 0.009 0.009
0.00%
Totalmente de De acuerdo Ni acuerdo ni Desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Figura 9: Variable: Nivel de satisfaccion del cliente
Fuente: Tabla 9

Interpretacion: De la figura y tabla 9, se observa que el 70,59% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfechos con el servicio que brinda
la empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni de acuerdo ni desacuerdo

y 0,00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.
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PRUEBA DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 10

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre las variables calidad
de servicio y el nivel de satisfaccidon del cliente.

Correlaciones

V1 V2

Rho de Variable (V1): Calidad  coeficiente de correlacién 1,000 0,691™
Spearman de servicio

Sig. (‘bilateral) . 0,002

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion 0,691 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) 0,002
N 17 17

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Interpretacién: De la tabla 10, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,691 correlacion alta positiva y pvalor= 0,002<0,01, es decir, es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad

de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: No existe una relacion significativa entre elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 11

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimensién
elementos tangibles y la variable calidad de servicio y el nivel de satisfaccion
del cliente.

Correlaciones

D1 V2

Rho de Dimension: (D1): Coeficiente de correlacion 1,000 0,707"
Spearman Elementos tangible -

Sig. (bilateral) . 0,002

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion 0,707 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) 0,002
N 17 17

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2.

Interpretacion: De la tabla 11, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,707 correlacion alta positiva y pvalor= 0,002<0,01, es decir, es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacion significativa entre elementos tangibles y el nivel
de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: No existe una relacion significativa entre fiabilidad y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre fiabilidad y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 12

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension fiabilidad
y la variable calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente

Correlaciones

D2 V2

Rho de Dimension: (D2): Coeficiente de correlacion 1,000 0,627"
Spearman Fiabilidad

Sig. (‘bilateral) . 0,007

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion 0,627 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) 0,007
N 17 17

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Interpretaciéon: De la tabla 12, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,627 correlaciéon alta positiva y pvalor= 0,007<0,01, es decir es
altamente significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacion significativa entre fiabilidad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: No existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 13

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimensién
capacidad de respuesta y la variable calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion del cliente.

Correlaciones

D3 V2

Rho de Dimensi.én: (D3): Coeficiente de correlacion 1,000 0,524"
Spearman Capacidad de o

respuesta Sig. (‘bilateral) . 0,031

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion 0,524 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) 0,031
N 17 17

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Interpretacién: De la tabla 13, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,524 correlacion moderada y pvalor= 0,031<0,05, es decir es
significativo, se rechaza la hipotesis nula con un nivel de significancia del 5%, se
concluye existe una relacién significativa entre capacidad de respuesta y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Ho: No existe una relacion significativa entre seguridad y el nivel de satisfaccion
del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi:  Existe una relacién significativa entre seguridad y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 14

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimensién
seguridad y lavariable calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente.

Correlaciones

D4 V2

Rho de Dimensiép: (D4): Coeficiente de correlacion 1,000 0,678"
Spearman Seguridad

Sig. (‘bilateral) : 0,003

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion 0,678™ 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) 0,003
N 17 17

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Interpretacion: De la tabla 14, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,678 correlacion alta positiva y pvalor= 0,003<0,01, es decir, es
altamente significativo, se rechaza la hipétesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacion significativa entre seguridad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 5

Ho: No existe una relacion significativa entre empatia y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Hi: Existe una relacion significativa entre empatia y el nivel de satisfaccién del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

Tabla 15

Aplicacion de la prueba estadistica de Spearman entre la dimension empatia
y la variable calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente.

Correlaciones

D5 V2

Rho de Dimensién:, (D3): Coeficiente de correlacion 1,000 ,643"
Spearman SN )

Sig. (‘bilateral) . ,005

N 17 17
Variable(V2): Coeficiente de correlacion ,643™ 1,000

Satisfaccion del
cliente Sig. (bilateral) ,005
N 17 17

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Resultados obtenidos del procesamiento de la encuesta y procesado con el
programa SPSS-V2.2

Interpretacién: De la tabla 15, después de aplicar la prueba estadistica Spearman
se obtiene r= 0,643 correlacion alta positiva y pvalor= 0,005<0,01, es decir, es
altamente significativo, se rechaza la hip6tesis nula con un nivel de significancia del
1%, se concluye existe una relacion significativa entre empatia y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de

Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
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4.2.

Discusién

Para efectos de la discusion los resultados de esta investigacion, se
inicia con la formulacién de la pregunta de investigacion. ¢ Existe relacion
entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali, 20217, donde se ha obtenido relacion altamente
significativa entre ambas variables de estudio que genera discusion.

De los resultados obtenidos de la tabla 6, 9, sobre la variable calidad
de servicio el 53,00% de encuestados refieren que estan totalmente de
acuerdo con la calidad de servicio que brinda la empresa antes los clientes,
seguido de 23,50% de acuerdo, 23,50% ni de acuerdo ni desacuerdo y
0,00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo por otro lado el 70,59%
de encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo y satisfecho con
el servicio que brinda la empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni
de acuerdo ni desacuerdo y 0,00% en desacuerdo y totalmente en
desacuerdo. Los resultados coinciden con algunas de las conclusiones de
Almaguer (2017). Sefala que se encontro que la mayoria de los clientes de
salones presentan quejas en cuanto a la saturacion, nivel de servicio y
precios de peluquerias actuales lo confirma Rosero (2015), refiere, que se
encontrd falencias, la falta de personal especializado en cada uno de los
servicios y tratamientos que se brindan en el Spa, asi como la escasa o nula
capacitaciéon del mismo en atencién y servicio al cliente, obviamente no
cuentan con un plan de marketing y publicidad. Asimismo, Lazo, (2016),
cuando refiere que el 80% de los encuestados estan satisfecho en cuanto a
la calidad de servicio que brinda la empresa, o mismo refiere Olaya (2017),
refiere que el cliente se siente satisfecho por el trato amable que los
trabajadores brindan y estan en constante preparacion y capacitacion. La
variable calidad de servicio se sustenta en Parasuraman (1088), Berry
(1993) y la variable satisfaccion del cliente en Kotler (1997), Shneider y
Bowen (1999) citado por Seto (2004) La hipétesis planteada se contrasta al
aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,691 correlacion alta
positiva y pvalor=0,002<0,01, es decir es altamente significativo, se rechaza
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la hipétesis nula con un nivel de significancia del 1%, se concluye existe una
relacion significativa entre la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del
cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa,

provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.

De los resultados obtenidos de la tabla 1, 2, 4, 5, 6, 9 sobre las
dimensiones de la variable elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuestas, seguridad, empatia que presenta mayor frecuencia son los
niveles totalmente de acuerdo y de acuerdo, es decir los usuarios se sienten
satisfechos con el servicio que brinda la empresa y existe un 20% mejorar
en los aspectos antes mencionados, luego de realizar la prueba de hipétesis
especificas se obtiene que se rechazan las hipotesis nulas planteadas es
decir cada uno de ellas existe relacion significativa. Estas dimensiones estan
respaldadas por Pizzo (2013), Miranda, Chamorro y Rubio (2008),
Thompson (2009), Kleyman (2009), Parasuraman (1988), Quesada,
Fontana, Sanchez y Fonseca (2011), Shneider y Bowen (1999), Dutka
(1988), Fernandez y Campifia (2015), Pizarro (2013) citado en (Solérzano
Barrera & Aceves Lopez, 2013), Ucha (2012).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se presentan las conclusiones de acuerdo a los objetivos e hipoétesis

planteado en la investigacion.

Primera conclusion

Se concluye existe relacion significativa entre la calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la
ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021. Luego
de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,691 correlacion alta
positiva y pvalor= 0,002<0,01, es decir, es altamente significativo, se rechaza
la hip6tesis nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo el 53,00% de
encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la calidad de
servicio que brinda la empresa antes los clientes, seguido de 23,50% de
acuerdo, 23,50% ni de acuerdo ni desacuerdo y 0,00% en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo por otro lado el 70,59% de encuestados refieren
gue estan totalmente de acuerdo y satisfecho con el servicio que brinda la
empresa seguido de 23,53% de acuerdo, 5,88% ni de acuerdo ni desacuerdo

y 0,00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

Segunda conclusion

Se concluye existe relacion entre elementos tangibles y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021. Luego de aplicar
la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,707 correlacion alta positiva y
pvalor= 0,002<0.01, es decir, es altamente significativo, se rechaza la hipotesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 70,59% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo con los elementos tangibles existe en
la empresa, seguido de 11,76% de acuerdo y 17,65% ni de acuerdo ni

desacuerdo y 0,00% en desacuerdo y totalmente en desacuerdo.

50



Tercera conclusion

Se concluye existe relacion significativa entre fiabilidad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021. Luego de aplicar
la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0, 627 correlacion alta positiva y
pvalor= 0,007<0,01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipotesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 35,29% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo con la fiabilidad ante la empresa,
seguido de 41,18% de acuerdo, 17,65% ni de acuerdo ni desacuerdo, 5,88%

en desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo.

Cuarta conclusion

Se concluye existe una relacion significativa entre capacidad de respuesta
y el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de
la ciudad de Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021.
Luego de aplicar la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0, 524
correlacion moderada y pvalor= 0,031<0.05, es decir es significativo, se
rechaza la hip6tesis nula con un nivel de significancia del 5%. Asimismo, el
52,94% de encuestados refieren que estan totalmente de acuerdo con la
capacidad de respuesta de la empresa, seguido de 29,41% de acuerdo, 17,65%
ni de acuerdo ni desacuerdo y 0.00% totalmente en desacuerdo y en

desacuerdo.

Quinta conclusién

Se concluye existe una relacion significativa entre seguridad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021. Luego de aplicar
la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,678 correlacion alta positiva y
pvalor= 0,003<0,01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo, el 11,76% de encuestados

refieren que estan totalmente de acuerdo con la seguridad que presenta la
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empresa, seguido de 47,06% de acuerdo, 35,29% ni de acuerdo ni desacuerdo,

5,88% en desacuerdo y 0,00% totalmente en desacuerdo.

Sexta conclusion

Se concluye existe una relacion significativa entre empatia y el nivel de
satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, region Ucayali, 2021. Luego de aplicar
la prueba estadistica Spearman se obtiene r= 0,643 correlacion alta positiva y
pvalor= 0,005<0,01, es decir es altamente significativo, se rechaza la hipétesis
nula con un nivel de significancia del 1%. Asimismo 41,18% de encuestados
refieren que estan totalmente de acuerdo con la empatia que presenta la
empresa antes los clientes, seguido de 23,53% de acuerdo, 29,41% ni de
acuerdo ni desacuerdo, 5,88% en desacuerdo y 0,00% totalmente en

desacuerdo.
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Recomendaciones

Se presenta las recomendaciones de acuerdo a los resultados obtenidos:

Se recomienda a la empresa Kashirri Estética & Salud, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimensién elementos tangibles realizar mejoras
instalaciones fisicas, equipos, personal, y equipos de comunicacién por que

todavia existe insatisfaccion del cliente como demuestran los resultados.

Se recomienda a la empresa Kashirri Estética & Salud, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimension fiabilidad mejorar en algunos aspectos el
cumplimiento del servicio prometido y muestre interés por el cliente que redunde

en la satisfaccion del cliente.

Se recomienda a la empresa Kashirri Estética & Salud, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimension capacidad de respuesta se debe capacitar
al personal para que brinde una respuesta adecuada al cliente y se sienta a gusto

con el servicio.

Se recomienda a la empresa Kashirri Estética & Salud, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimensién seguridad mejorar algunos aspectos como
poner en operativo la camara de seguridad para cualquier evento de asalto o
perdida de cosas personales del cliente, asimismo se contrate personal de

vigilancia de manera que el cliente se sienta seguro.

Se recomienda a la empresa Kashirri Estética & Salud, de acuerdo a los
resultados obtenidos en la dimension empatia mejorar la atencion personalizada

se preocupe por el cliente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tesis: Calidad de servicio y nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel Portillo, regién Ucayali, 2021

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
¢Existe relacion entre la | Determinar la relacion que | Existe una relacién significativa | Variable 1: Elementos tangibles | e Equipos de apariencia Tipo de
calidad de servicio y el nivel de | existe entre la calidad de | entre la calidad de servicio y el moderna. Investigaciéon: No
satisfaccién del cliente de la | servicio y el nivel de | nivel de satisfaccion del cliente | Calidad de ¢ Instalaciones fisicas Experimental
empresa Kashiri Estética & | satisfaccion del cliente de la | de la empresa Kashiri Estética & | servicio visualmente atractivas. Transversal
Salud de la ciudad de Pucallpa, | empresa Kashiri Estétca & | Salud de la ciudad de Pucallpa, « Los empleados tienen Nivel de
provincia de Coronel portillo, | Salud de la ciudad de Pucallpa, | provincia de Coronel Portillo, apariencia pulcra. ) . L
region Ucayali, 20217 provincia de Coronel Portillo, | region Ucayali, 2021 « Elementos materiales Investigacion:

region Ucayali, 2021 (folletos y similares) Descriptivo
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas visualmente atractivos. Correlacional

Esquema:

¢Existe relacion entre los | Determinar la relacion que | Existe una relacién significativa Fiabilidad « Promesa de cumplimiento o))
elementos tangibles y el nivel | existe entre los elementos | entre los elementos tangibles y de la empresa. /V
de satisfaccion del cliente dela | tangiples y el nivel de | € nivel de satisfaccion del o La empresa muestra M r
empresa K"?‘Sh'“ Estetica & satisfaccion del cliente de la cller)t_e de la empresa_Kashwrl interés en solucionar algun \
Salud de la ciudad de Pucallpa, L L. Estética & Salud de la ciudad de .
provincia de Coronel Portillo, | €MPresa Kashiri Estética & | p,cajpa, provincia de Coronel problema del cliente. Oz
regién Ucayali, 20217 Salud de la ciudad de | porillo, regi6n Ucayali, 2021. e La empresa realiza bien el .

Pucallpa, provincia de Coronel servicio la primera vez. Poblacion:
¢Existe relacion entre la | Portillo, region Ucayali, 2021. Existe una relacion significativa e Servicio con el minimo de | 17 clientes
fiabilidad y el nivel de entre la fiabilidad y el nivel de errores. Muestra:
satisfaccion del cliente de la | Determinar la relacion que | satisfaccion del cliente de la 17 clientes
S50 o e P | 158 S 1 fabigsd v of| ST K i Capacdadde | +Secomuicaosclenes | 160 La

e - | nivel de satisfaccién del cliente S pa, <Al anid . encuesta.
provincia de Coronel Portillo, R provincia de Coronel Portillo, respuesta la finalizacion del servicio
region Ucayali, 20217 de la empresa Kashl_rl Estética region Ucayali, 2021. « Se ofrece un servicio un Instru.menFo:

& Salud de_ Ig ciudad de servicio rapido a los Cuestionario de
¢Existe relacion entre la | Pucallpa, provincia de Coronel | Existe una relacion significativa clientes. calidad de servicio
capacidad de respuesta y el | Portillo, regiéon Ucayali, 2021. entre la capacidad de respuesta . L nivel de
nivF:eI de satisfaccié‘; del clignte ’ g y el nivelpde satisfaccign del ° Dlsp93|0|on de ayudar a Zatisfaccién del
de la empresa Kashiri Estética | Determinar la relacion que | Cliente de la empresa Kashirri |°_S clle_nt.e,s. cliente
& Salud de la ciudad de | oyiste entre la capacidad de Estética & Salud de la ciudad de * Disposicion para '

Pucallpa, provincia de Coronel . Pucallpa, provincia de Coronel responder a las preguntas
Portillo, region Ucayali, 2021? respuesta 'y el nivel de Portillo, region Ucayali, 2021 I li
' ’ ' satisfaccién del cliente de la ' ' ' de los clientes.
empresa Kashiri Estética & Seguridad

58




;Existe relacibn entre la
seguridad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la
empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, 2021?

;Existe relacibn entre la
empatia y el nivel de
satisfaccion del cliente de la
empresa Kashiri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, 2021?

Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali, 2021.

Determinar la relacion que
existe entre la seguridad y el
nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Kashiri Estética
& Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali, 2021.

Determinar la relacion que
existe entre la empatia y el
nivel de satisfaccion del cliente
de la empresa Kashiri Estética
& Salud de la ciudad de
Pucallpa, provincia de Coronel
Portillo, region Ucayali, 2021.

Existe una relacion significativa
entre la seguridad y el nivel de
satisfaccion del cliente de la
empresa Kashirri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, 2021.

Existe una relacion significativa
entre la empatia y el nivel de
satisfaccion del cliente de la
empresa Kashirri Estética &
Salud de la ciudad de Pucallpa,
provincia de Coronel Portillo,
region Ucayali, 2021.

Variable 2:

Nivel de
satisfaccion
del cliente

Empatia

Satisfaccion

Clasificacion de las
preferencias de los
clientes.

El comportamiento de los
empleados transmite
confianza a los clientes.
Los clientes se sienten
seguros con los servicios.
Amabilidad con los
clientes.

Atencion individualizada.
Horarios de trabajo
convenientes.
Preocupacion por los
intereses de los clientes.

Desempefio percibido.

Marcas de productos.
Equipos de higiene.
Protocolo de bioseguridad.
Entusiasmo.

Rendimiento.

Publicidad de la atencién.
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V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 1

ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO

La presente encuesta sera utilizada para el trabajo de campo de una investigacion de tesis de la

Universidad Privada de Pucallpa, con el objeto de determinar la relacion de la calidad de servicio y

nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa. La

informacion que proporcione serd manejada de manera confidencial.

Escala valorativa

Totalmente en Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

ftems de indicadores

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES

Escala valorativa

Indicador: Equipos de apariencia moderna

2 3 4

1. ¢Los equipos de la empresa de servicios son de apariencia moderna?

Indicador: Instalaciones fisicas visualmente atractivas

2. ¢Las instalaciones de la empresa de servicios son atractivas? |

Indicador: Los empleados tienen apariencia pulcra

3. ¢Cuenta con personal capacitado y de apariencia limpia? |

Indicador: Elementos materiales (folletos y similares) visualmente atractivos

4. ¢Los materiales (folletos, banners, gigantografias, etc.) son visualmente
atractivos?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Indicador: Promesa de cumplimiento de la empresa

5. ¢Laempresa cumple lo prometido (promociones, avisos, descuentos, etc.)
en el tiempo ofrecido?

Indicador: Le empresa muestra interés en solucionar algun problema del cliente

6. ¢La empresa tiene interés por resolver los problemas del cliente? |

Indicador: La empresa realiza bien el servicio la primera vez

7. ¢El personal realizé bien el servicio la primera vez que hizo uso el cliente? |

Indicador: Servicio con el minimo de errores

8. ¢La empresa se esmera siempre por lograr un servicio con el minimo de
errores?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
Indicador: Se comunica a los clientes la finalizacién del servicio

9. ¢Se comunica a los clientes cuando concluira la realizacién del servicio? |

Indicador: Se ofrece un servicio rapido alos clientes

10. ¢ Los empleados ofrecen un servicio rapido a los clientes? |

Indicador: Disposicion de ayudar a los clientes
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11.¢ Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los clientes? ‘ ‘

Indicador: Disposicidon pararesponder a las preguntas de los clientes

12. ;Los empleados siempre estan disponibles para responder a las
preguntas de los clientes?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Indicador: El comportamiento de los empleados transmite confianza a los clientes

13. ¢ Es confiable el comportamiento de los empleados? ‘ ‘

Indicador: Los clientes se sienten seguros con los servicios

14. ¢ Los clientes se sienten seguros cuando se relacionan con cada servicio? ‘ ‘

Indicador: Amabilidad con los clientes

15. ¢ El personal es cortés en la atencidn a los clientes? | |

DIMENSION 5: EMPATIA

Indicador: Atencién individualizada

16. ; La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada? | |

Indicador: Horarios de trabajo convenientes

17. ¢La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para
todos sus clientes?

Indicador: Preocupacion por los intereses de los clientes

18. ¢ La empresa tiene como prioridad los intereses de sus clientes?

iMuchas gracias!
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V Universidad Privada de Pucallpa

Anexo 2: Instrumentos de aplicacion

CUESTIONARIO 2

ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La presente encuesta sera utilizada para el trabajo de campo de una investigacion de tesis de la

Universidad Privada de Pucallpa, con el objeto de determinar la relacion de la calidad de servicio y

nivel de satisfaccion del cliente de la empresa Kashiri Estética & Salud de la ciudad de Pucallpa. La

informacidn que proporcione sera manejada de manera confidencial.

Escala valorativa

Totalmente en Desacuerdo Ni acuerdo/ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

ftems de indicadores

DIMENSION 1: SATISFACCION

Escala valorativa

Indicador: Desempefio percibido

2 3 4

19. ¢ Considera que el desempefio percibido coincide con sus expectativas
de cliente?

20. ¢ Considera que el desempefio percibido excede sus expectativas de
cliente?

DIMENSION 2: CLASIFICACION DE LAS PREFERENCIAS DE LOS CLIENTES

Indicador: Marcas de productos

21. ¢ Las marcas de los productos que se utilizan en la empresa de servicios
son de buena calidad?

Indicador: Equipos de higiene

22. ¢La empresa de Estética & Salud cuenta con equipos esterilizadores y
desinfectantes?

Indicador: Protocolo de bioseguridad

23.¢La empresa de Estética & Salud cuenta con el
bioseguridad?

protocolo de

Indicador: Entusiasmo

24. ¢ Al ingresar al local de la empresa Estética & Salud le brindan algin
aperitivo, souvenir u obsequio?

Indicador: Rendimiento

25. ¢ La empresa de Estética & Salud tiene experiencia en las huevas técnicas
nacionales como extranjeras?

26. ¢La atencién que brinda la empresa de Estética & Salud es rapida y
eficiente?

Indicador: Publicidad de la atencién

27. ¢La empresa de Estética & Salud publica en las redes sociales fotos del
servicio que le brind6?

iMuchas gracias!

62




de validacién

iz

Matr

Anexo 3

EETHETE
50 &0 seunBad
LEEUSIND 50| &0 sRjunbad 58 R Jspundsa) med 51| B SapundsEy
i W W W sapundsip upsa audwas sopeadws so77 riRd ugisacsg
IUED 50) B JRpAAR salllagD 50 B msandsay
W W W W B sDsRndsip ugsa asdwas sopeapdum so7? IEpnie ap ummsoosg 2 pEpERdED
FEETETEET] SRqUANT 20| B opedgs
w0 W W W F opidpy omases un uesalyo sopesdws so7 SAAES UN B3R 85
MRS 2P
LIRS | S UDIIRE R B UnEEZIRLY
w W W W RIN[IL00 SPUEND SSjU&D 50 @ Baunwod ag? 50| B BRINLOD 85
N EE TN N E = N=T =T e SRDUS @p
W ¥ ¥ ¥ un sy sod RIDUNHE RIAWSE 35 BRaudlus 7 QUL |3 0D AR S
T alalades
LHHMEE |SE GEn oIy ank Zee | QRIAES Ui &p DEDNED
W W W W rrawnd B AEs B usg on|es [euostaed |37 ER R ETL T ]
ETOETE
|ap Puwsnad unfije PR PR 4
LAMEIE B e JBUHANS U SRl
W W W W 50| Jamosal Jod saE suan esadwa g7 I T ETL T ]
LOpDalpd adilat EEGIER
& Ua |"ogE "SASNCERD SOSIAR CsEuoinousmd) 7] wp o dwns
i W W W opimwosd o apwnn esaswa g7 AP BERLOIH
LEDATIRGR SOATIRGE SUaLL|EnEs,
] LG BN, uos et seyebioueinb (SRS A 503 oyl
W W W W TR ]| el [=Th] Sa{RUERE 5077 S3|RUEEL SOjUEUE|T
LR EousuRde EENEGEIENE S
W W W W ap A opmpedes puossmd uco wuang? uAus) sopeadwa son sa3|mibuRy
- — — SOURIE|F
LERANINR LUDR SEATIRNRE SqUELL|ENSLS,
i W ¥ W SOMNIAGS ap PRU0E B ap ssuoneRsu 587 SEDIS|} SRU0IER S|
L BUER BIOUGSURIR &P RLER D
¥ ¥ ¥ ¥ WOE SIDWES 3P esaudwa B sp sodinba soq? | RIDUSUROR &p sodinb3
OH | 1% OH | 1§ ON | I¥ OH | IS m ¥ m m m. m
gg (g (55 |¢ |k
e sopsop | wpusue (U 2| g mm m_ B 3
uioER L =y A = g = a z
usuocas | wopodo = £ | & sopsnpey UG U A wgepes m
oiugp | muey sgue | @ ague B Sgus B U -]
Lol e UnjoE]eng UgoE g U oE g U]
URIZEN|EAS S0 OUEIID ejeendeal ap upado EULEY| JOpED L] upeuauIg

1202 efean uoiBas

"ojjiiod [aucuos 3p erawmscud ‘ed|jeang ap pepnia e) 3p pnjes g 2ana)s3y HEYY escudwa ey ap 3juand |5 UDIIDEISHES Bp [aAIL £ 0121AISS 8P DEPIJED 10N

UDIZERI[EA 3P

W :C0 oxauy

63



L Z0T 1P T ES B O e g

SO S

cuRTENE SEoag apEnbny suser g

LUy @ anb oyt as D SOI0) S0P 0O Sapm M=)
W W W B pIgnd proes § EOETS S O ES e P B ap pepsEgng
Laupags A epjdes 50 prjes v
W W W PORPISY A Esasdus B epuug anb uguEee e
LFRIRUBIRD OWGD
SHPUDTDEU SETUDP] SEADNU SB| Ul Wouaade
W W W M| pREE W POMTSE Op osauten e al [TEERTE o™ Fp—
& _:m..._.u_u_n. 0] &g
noJusanos ‘oAgpace unfie uepuopg o opnes JpprualeEd
W W W RS S PSIOD B] 3 e e s g ol el T ag| ap
LpepunbasoK ap onoapnsd pepunEasan UCERDL AR apualo jap
W W W |8 LS PN PN RS T RN S T P e P o] e Tl UCESDE o Es
ASDURESDIU S & SOpey s s sad b o0 88N
W W W | uDD Euans prieg § EMgsg op esaduss e ouaiy ap sodnbg
LpepiEd
BUR B UGS SOHADE O DSOS B U
W W W umzpin o% #nb soponEold w0 o el S soEnpoUd ap sy
LALRNT D A ENIND WS PaaND
W W W opiquad cusdwasap B oanh  PRESUOD UCIoDRjaRRE
LTI D TP G YK I WS OO B0
W W W opiquod cusdwasap B onh  PREETUOTY opgad oL
[T IETE]
LM [ SNE 2 S0 D SIS |
W W W SR L S0] Do DUEOD SFUDE RS B S0 0 L] Seanisnal 4
ASDEHE SNS SO00) eaed S uaweaT oegen SIS YLD L5 el ITE]
W W W P SOURCY DUDR SO{aEs op esadws e Oiegel) ap SOURIDE
IO e DA L SR EpE T EnpnL|
£y £y £ U STUED S B O SO{HADE T B I B [ b= r
FE="NETE] [ TR TE]
b W W SO| ¥ UD{DUIE B UD SpUod 53 peuosind 9 S0{ LIS [ ey
EFEDER
L OIS BPED W00 L ELUD ey 3 =y uno sounfias
W W W 3% apuens sorbas uauas 0% SouaED S0 USHUEH'S &% SOU3D S0
FHUH [ 50
L.E-FaB T d =t AR AT ] pepunibing
Lsapeapus RO U S0
W W W 50 op opuswepodinor [ mgeyucd 5 O DEHLBLOGNLD |3

64



FETOETE]
50 w0 seunbaid
LERJUSND 50| R0 sepunbsed se) R Jepundsas med 51 B Sepuadsal
W " " W sajpuodsip ugss adwss sopeadws 5077 e uginsocsig
LERUED 50| B JRpnAR salllaD 50 B msendsas
W W W W B smEandsip uRiss axdwms sopeapiua soq? Iepnfe ap uaimsossg #p PEpERdED
FEE T =T FaqUa|a B0 @ oprigs
W W W W P opidpl omaEs un uatalo scpesdils soq? CHIALES UN G060 a5
S SR
LIRS |SD UDIIRZIRE) &) UDDRTIRUY R SajUEED
W W W W RAN[ILDD OPURND SAjUEED S0 @ eaunmod ag? 50| B BIINWOD 35
LSRR @ CUUILIUL & RS ORI ES SR0UE ap
® W W ¥ un s by snd sdusEs FRWsa 85 esrdue gq? L |3 00 RS
Zan e oja|alas
WS S RN DRI S T R CIIIANES [ UG &P DEDRED
W W W W e B Es B s saes [euossed |37 RINER REsE e
ETOETE=
|ap Fwsmgmd unfje ecal [le [
jAluEIE B0 sewa|nod IRUCIINIDS Ua SalEju
W W W W 50] Jesasal Jod sseu suan esasdum g7 RLEENU RsaduE BT
LOpDapT adile FReIdIR
& Us | '3E 'SOUEansEen 'Sasae Cseuamousmd) B #p ojusdwns
W W W W ppawnsd o apwna esaxium g7 AP BERLEN S
LERAIRGR SOAGIRIOR 50U NS
T [ Bt uos | 2 SR Etomurthb [ SR EpUns 4 saja) gl
W W W W SO = W T 5077 LTI SO T
LR EzuauRde eynd Eouauede
¥ X X ¥ ap £ opmpoedes  puossad  woa euang? U], sppeEplue som sapEuRy
LEEAIRIE UIE SEAQIREOR RURUIIENSS FHUURIS
X 4 4 " SORILGE 3p RSAICLG B Sp SRUOIEERISU seq7 GEDIE]] GRUGIE RIS
LEWEROW RIssIRde Sp RLUERDW
X X X i 106 SHDAS #p Bsadue 1) ap sodinbs 5077 | mouauRde sp sodinbg
£
ON | I8 ON | I8 ON | IS OH | I8 m m. WW m_ mm
g B¢ |d
Haendias wpsup | wRuESE | 2| g mm m_ S B
wcioep w | wap Wi ol g ' a &8
Usuooal | ugndo & A | § JopEope | uspussp A HORURA = m
oiugr | musy sgue | @ ague 2| ague HESE ]
L e ugjoEfes e L ) e L) o e L)
UZ|2EN|EAS 8P JUEIUD gyeandeal g upado B LY JOPEJ|EFU] Ugjaueg

120z Nedean uoiBas
‘iU [Fuoiol 3p Eldulacsd ‘ed||Eang ap pEpRID E] 3p pRjES § 2ana)s] HIGEYY esaidws e) ap ajuaid (@ UQIIDEISHES 3D [3AIU A IJIALES 2D PEPIED (0NN

UOISEPIEA 3p

65



wefcny eloty ' leved By

¢
%0 W ORSMRLOIL0D B SQEgUod

1 20Z PP QWIS 8P OZ “edgeiny
LOPULS 0] BrD OEA/Ie [0 TOT0] SEmOOT Sapes freey——
x T US IO PORS § POGHIS3 Sp esaedwe oYY L e U]
ihﬂ'ld
é‘?a&#ﬁg
¢ Lad
SIEUOOEU SEOUDD] SRADNY S8 LS SOUMLBEXE
uen pms ¥ wooNs3 ap esandws Dfeeuguay —,
B maanos ‘oagede e vemaug 'll".-“
di!&"'ﬂ‘gg ﬁ oy p
19 U0D MUSNS PRSP S0NE]) Bp ssttus 1Y 9P ONO20I0L | UOI3Ie Sriee
LIDPTIGGUTOP A SODEZRINGD SOONDS W 1anN
YOI N0 PR ¥ TN ap sumba; op wodnby
UG WP VOS SOOGS0 Fdue B e
ol TEMPOSE ap T ey
cpgousd wcoo‘“' ® b wmepsuo)?
LHORP 30 Ans0dts €1 1D SPOWSD Rttt
OpqOsed CUSALESED @ ANd  Beorsu0d? | opsgniod oysduweseq
s SIS
BITIAIS WO l.llll...ﬂ la-on.n.isc;
I-lll!x.m.m)i_. 0o ofeces i eyedwy
B BURKY BB SOaARS 0D ofeqe ¥ Souesy
LEDIUBTOMAERE LS8 e TPEIIOCOADS
BUN ST SNE € BD SORANS 0D utesuary
& By
0L W UOOUSHE B UD SO0 50 ? SO} VOO PERRSRuY
SO
LOENROS PP LOO LBV =y w0 sortes
2% CPUIND SOINKOS YOS 0% USRUS DS SapaaD 907
AP
ETUSHUO0 putuelg
SOPEMALE BOr
cmuSLOd LS (3









‘ ,Umvevs\dad Divada de Fucspa

Anexo 4

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items
0,912 18

Fuente: Informacion obtenida del procesamiento con el programa SPSSV.22

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,912 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arroj6

Pucallpa, 21 de octubre del 2021

Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

8TSW3ILI

LTSINALI

9TSINALI

STSINALI

PTSW3ILI

ETSINALI

CTSINALI

TTSINALI

OTSW3LI

6SW3LI

8SINILI

LSIN3LI

9SINALI

SSWALI

PSINALI

ESWALI

¢SWALI

TSW3LI

No

10
11
12
13

14
15
16

17
Fuente: Informacion Obtenida de la aplicacion De la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22

Totalmente de acuerdo: 5 De acuerdo: 4 Ni acuerdo ni desacuerdo: 3 Desacuerdo: 4 Totalmente de acuerdo:
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CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Variable: Nivel de satisfaccion del cliente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach items
0,826 09

Fuente: Informacién obtenida del procesamiento con el programa SPSSV.22

Interpretacién: El Estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach aplicado al
instrumento de investigacion arrojo 0,826 por ende, el instrumento es altamente

confiable para la investigacion por el resultado que arrojo

Pucallpa, 21 de octubre del 2021

Dr. Percy Orlando Rojas Medina
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BASE DE DATOS DE LA VARIABLE NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

2 | & | 8 3 2 g % % 2
z = = 2 2 = 2 2 2 2

= = = = = = = = =
1 5 4 5 5 3 5 4 4 3
2 5 5 5 5 5 4 5 5 5
3 3 4 4 3 3 4 3 4 3
4 5 5 4 5 4 4 4 4 5
5 5 3 5 5 3 5 4 3 3
6 3 4 4 3 3 3 3 3 3
7 5 5 5 5 4 5 5 5 4
8 5 5 5 4 4 4 4 5 5
9 3 3 5 3 3 3 4 4 3
10 5 4 5 4 5 5 5 5 5
11 5 4 5 5 4 5 4 4 4
12 5 5 5 4 4 4 4 4 5
13 3 4 5 5 4 5 5 4 4
14 4 5 3 4 5 5 5 5 5
15 5 5 5 5 4 3 5 5 4
16 4 4 3 4 4 3 4 5 4
17 5 5 4 5 3 4 5 5 3

Fuente: Informacion Obtenida de la aplicacion De la encuesta y procesada con el programa SPSSV.22
Totalmente de acuerdo: 5 De acuerdo: 4 Niacuerdo ni desacuerdo: 3 Desacuerdo: 4 Totalmente de acuerdo:
5
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Anexo 5: Constancia de antiplagio

UPP

"mh‘l'ﬂ

“ARO DEL FORTECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL”

COORDINACION DE INVESTIGACION DE LA UNIVERSIDAD
PRIVADA DE PUCALLPA

Constancia de Originalidad de trabajo de Investigacién N* 29
Pucalipa 21 de marzo del 2022

Yo, Dr. JAIME AUGUSTO ROJAS ELESCANO, informo a la decanatura y 8 quien
cormesponda que se presantd & mi despacho el informe de 1esis ttulado. “CALIDAD DE
SERVICIO Y NIVEL DE SATISFACCION DEL CUENTE DE LA EMPRESA KASHIRI
ESTETICA & SALUD DE LA CIUDAD DE PUCALLPA. PROVINCIA DE CORONEL
PORTILLO, REGION UCAYALI - 2021" perteneciente a la bachiller: LUZ YANET
CORDOVA NAVARRO.

Facukad . Clencias Contables y Administrativas
Escuela : Administracion de Negocios
Asesor : Mg. Lila Ramirez Zumaeta

Habendo realizado la verificacion de coincidencia con el Software Antipiagio
PlagScan, los resultades de similitud fueron 26,5%. EI cual estd en los parametros
aceptados por las normas de la Universidad Privada de Pucallpa, que &8 mdximo el
30%, por consiguiente, esta Coordinacidn da su aprobacidn de conformidad de la
aphcacion de la prueba de simiitud y s& sutonza a los bachilleres a continuar con el

Es t0do poc informar a su despacho sefora Decana.

Atentamente,

- -y -

Dr. Jaime Augusto Rojas Elescano
Coordinador de Investgacién de a Facultad de CCyA/D
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