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2. Titulo

“LA CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL
SALON Y SPA ‘VALEXI’, CHIMBOTE, 2021”



3. Resumen

El fin de esta indagacion es buscar el status de calidad de servicio para los
consumidores de la organizacion Servicios Generales Valexi en 2021 a partir de 150,
muestreados por la tabla Fisher Arkin Colton, la técnica utilizada es la encuesta,
primera validacion del juicio pericial y segunda Alfa de Cronbach, se utiliz6 una
muestra piloto y el método de andlisis de datos SPSS, Estadistica Excel describiendo:

tablas y nimeros de frecuencia y porcentaje.

Resultados esperados: Respecto a la afirmacion de que los usuarios de la empresa
Valexi Salon Spa fueron calificados con baja calidad de servicio (100%), también
dieron calidad de servicio: en la dimensién: asertividad 95.2%, capacidad de
respuesta 97.59 %, empatia 97,59%, seguridad 97,6% vy tangibles 80,7%, las

dimensiones corresponden al nivel bajo.

Palabras Claves: Calidad de servicio, confiabilidad, empatia, seguridad, tangibilidad



4. Abstract

The purpose of this investigation is to find the status of service quality for the
consumers of the Valexi General Services organization in 2021 from 150, sampled
by the Fisher Arkin Colton table, the technique used is the survey, first validation of
the expert judgment and second Cronbach's Alpha, a pilot sample and the SPSS data
analysis method, Excel Statistics describing: tables and numbers of frequency and

percentage were used.

Expected results: Regarding the statement that the users of the company Valexi Sal6n
Spa were rated with low quality of service (100%), they also gave quality of service:
in the dimension: assertiveness 95.2%, response capacity 97.59%, empathy 97.59%,

security 97.6% and tangible 80.7%, the dimensions correspond to the low level.

Keywords: Quality of service, reliability, empathy, security, tangibility
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5.
5.1. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Introduccion

Antecedentes

A Nivel Internacional

Lopez (2018). Esta busqueda cientifica es evaluacion de la prestacion de calidad y
caracteristicas de agrado del consumidor, se realizd un estudio a los clientes del
restaurante Rachy's en Guayaquil, el fin principal de esta investigacion fue buscar la
calidad de prestacion y agradecimiento del consumidor. Empresa en Guayaquil, 2018.
Se efectud un estudio cualitativo usando intervid en largo alcance para entendimiento
Optimo de los elementos de estudio y la organizacion puede carecer de ensefianza y
motivacion hacia los empleados. A través del crecimiento de este analisis, se ha
comprobado que la atencion al usuario es fundamental en cualquier negocio, de ello
depende su triunfo o derrota. Cuando se presento la necesidad de una apreciacion de la
excelencia del servicio que permita gestionar adecuadamente las diligencias de la
empresa. Asimismo, se reducen las deficiencias del servicio con el fin de lograr un mayor
beneficio econdmico. Y resulta que hay clientes que estdn complacidos con las
infraestructuras, los alimentos, las instalaciones asi como seriedad de los colaboradores.
En Restaurante Rachys hay clientes insatisfechos, se ha demostrado que los trabajadores
de la prestacion no ofrecen atencién individualizada, esta sin capacitacion y el comedor

tiene escasos trabajadores, lo que determina que la asistencia presente dificultad.

Rogel (2019). En la investigacion sobre calidad en la prestacion y encantamiento del
consumidor, realizo el estudio sobre binomio de clientes clave en los centros de tours en
Ecuador, la finalidad en esta investigacion fue otear la apreciacion de la prestacion de
calidad y el agradecimiento del cliente, ya que son factores estratégicos actualmente
tomados en cuenta consideracion. De las oficinas de viajes. La investigacion tiene como
objetivo examinar las diferentes coyunturas que tienen las agencias de viajes locales para
remarcar el frontal enlace de los turistas con estas entidades. El anélisis explora la
apariencia mas resaltante del campo de la prestacion de calidad y por ende el

cumplimiento con el usuario segun la oficina de transportes que brindan operaciones en



laisla de Puerto Ayora. Se efectud prueba de textos que revel6 que la cualidad del servicio
garantizo el aumento competitivo de las agencias de viajes de la isla en estudio. Los
agentes de viajes son el factor principal en la compra de un producto turistico, ya que
deben ofrecer un dptimo servicio a sus usuarios para que los turistas se sientan confiados
y cémodos a la hora de comprar el servicio. Dado que las oficinas de traslados son
mediadoras de prestaciones turisticas en el Canton, deben ofrecer una asistencia de buena
atencion asi que el turista no tenga ningun tipo de resentimiento al momento de adquirir

el producto o al completar su paquete turistico. Satisfacer sus expectativas.

Mamani (2019), En su articulo cientifico sobre el anélisis de la buena prestacion de la
atencion y el agrado del consumidor, realiz6 su evaluacion de cliente en Banco Fie S. de
la ciudad de La Paz sobre la buena atencién de servicio percibida en entidad financiera
Fie S. El autor concluyé que el instituto debe elegir estrategias de calidad para satisfacer
a sus clientes, ya que los servicios son anicos. El diferenciador es la calidad. El estudio
muestra qué tan satisfechos estan los clientes con la calidad del servicio de Banco Fie S.
En este sentido, el instituto ya no tiene que preocuparse por la gestion de la calidad si
quiere tener éxito, mantener o incrementar sus ganancias o simplemente sobrevivir en
medio de un cambio constante y en un mercado cada vez mas competitivo. Sus clientes
satisfechos pasan por estrategias de calidad porque los servicios son Unicos. El rasgo
distintivo es la calidad.

A Nivel Nacional

Chavez (2019), En la evaluacion sobre la buena atencion de actuacion y agrado del
consumidor, realizo su estudio de clientes en Cinemark Huanuco a nivel correlativo /
descriptivo, con una orientacion numerica, no practica, de cruce, el autor realizé
cuestionarios en una muestra de 370 clientes debido a que areas de buena atencion de la
prestacion tienen influencia directa cliente con agradecimiento del cliente de Cinemark
Huanuco, 2018.



El escritor concluy6 de que la prestacion de buen servicio es calificada por los clientes
como promedio, esto afecta directamente el hecho de que también estén satisfechos con
el servicio recibido. . Las conclusiones que hemos extraido de esta investigacion son las
siguientes. La buena atencion en Cinemark Huanuco detenta influencia directa en el
agrado de sus clientes, ya que las areas del buen servicio tienen una gran influencia en su
satisfaccion. Con las respuestas procesadas, la buena atencion es valorada por los usuarios
en promedio, esto tiene un efecto directo en el hecho de que consideren agradecidos con
la buena prestacion al mismo tiempo. Ultima instancia, el cumplimiento de los indicadores
de confiabilidad tuvo efecto en el agrado del consumidor. Se encontré en la dimension de
oportunidad de solucion tiene un efecto directo en la satisfaccion del cliente en Cinemark
Huanuco. Se encontrd que el area empatizacion genera relacion directa en el agrado del
usuario en Cinemark Huanuco, lo que se observa en las respuestas, los cronograma de
apertura, la gentileza del personal y la orientacion cliente a cliente tienen un frontal

respuesta en el usuario contento.

Molina (2019), En su tesis de diploma en servicio de calidad y la percepcion del
consumidor bien atendido, realizo6 su estudio de usuario en zona residencial - Lima 2019.
El objetivo de la labor cientifico fue analizar el vinculo entre servicio de calidad y el
agrado del consumidor de una zona poblada en Lima. La herramienta de estudio fue la
encuesta y, se usO cuestionario SERVQUAL para el elemento servicio de calidad, que
constaba de 18 preguntas y preguntas para usuarios contentos que constaba de 11
preguntas. Los dos elementos dieron un afirmativo efecto con un alfa de Cronbach de
0,866 para el elemento servicio de calidad en 0,87; para el elemento usuario contento,
que la herramienta de estudio de métrica valida. Para los estudios matematicos con
estadistica se utilizé el test correlacion de Pearson, que mostro alta vinculacion positiva
de 0,796 con una tasa de falla de 0,01 de las variables servicio de calidad y usuario
contento. Esto denota que hay relacion positiva, alta y frontal para los 2 elementos de
estudio. Esto confirma que el usuario contento esta vinculado con la prestacion de calidad
de los residentes de la residencial Jardines de la Catdlica. Esto muestra que hay vinculo

positivo, aceptable y frontal de los 2 elementos en estudio.



Reyes (2018), En el analisis del servicio de calidad, realizé su estudio de los clientes de
la entidad financiera del estado, Huaraz, con el autor realizando cuestionarios a una
muestra de 100 clientes. Habilidad de respuesta, seriedad y ubicarse en el lugar del usuario
con respecto a la calidad del servicio del Banco de la Nacion de Huaraz.

La autora concluyé que la calidad de los servicios que brinda el personal del Banco de la
Nacion a los clientes que requieren atencidon es de calidad media baja, que no cuentan con
personal suficiente para atender la demanda por esperar mucho tiempo para ser atendidos,

piensan que el personal no coopera y no ofrece atencion individualizada.

A Nivel Local

Bernuy & Meza (2019), El informe final sobre la prestacion de calidad y el vinculo con
el agrado, realiz6 su estudio con usuarios del municipio provincial de Casma para evaluar
el vinculo de las prestacion de calidad y agrado del cliente en el municipio provincial
Casma, 2019, la investigacion tiene un valor cuantitativo, correlativo y enfoque, la
arquitectura de estudio fue no-experimental, el autor realiz6 cuestionarios a 378 usuarios,
los resultados obtenidos mostraron que se aprecia enlace de los elementos anteriores, de
coeficiente de relacion de Spearman Rho, 0.680, con relacion positiva significativa, una
significancia nivel de 0.000, para lo cual se afirma la suposicion de estudio porque la
respuesta es < a 0.05.

El autor concluyd que el 35,7% (135) del muestreo considerd buena la calidad de los
servicios en la Administracion Provincial de Casma, el 32,0% (121) regular y el 32,3%
(122) mala. También se constato que el 39,7% (150) de los residentes que se manifiestan
en el tamafio de los Elementos Tangibles son buenos, el 31,5% (119) lo consideran regular
y el 28,8% (109) finalmente lo declara defectuoso. El 37,8% (13) de los residentes
entrevistados dijo tener una capacidad de reaccién igualmente buena, el 36,2% (137)
regular y el 25,9% (98) mala. Por el contrario, el 3,1% (129) de los encuestados respondi6
que la seguridad era buena, el 39,7% (129) la consideraba correcta y el 26,2% (99) la

consideraba mala.

Cérdova (2017), En su tesis de analisis del servicio de calidad usando metricas obtenidos

de las mejores ejercicios, realizé su estudio en el comedor de campo Los Pacaes a través



del restaurante de recreacion. Se uso metricas generados de mejores ejerciocios, el tipo de
analisis cualitativo-cuantitativa, tipo descriptivo, con arquitectura individual cruzada, el
autor realizo cuestionarios, guias de observacion y entrevistas, los resultados obtenidos
mostraron que en general, la recuperacion del pais "Los Pacaes" en términos de
cumplimiento global esté en linea con 178 items, equivale el 68.21%, interpretado que la
el buen servicio es regular y hay necesidad de implementar estandares que no se cumplen.
Estado afin de ofertar calidad en la prestacion para los huéspedes. En cuanto al
cumplimiento de los estandares de buen gobierno corporativo, se evaluaron 56 estandares,
el pais de recreacion "Los Pacaes" cumple con 36 estandares, el equivalente al 6,34%, con
la administracion de talento de personas, como una subdimension en la organizacion,

entrega y gestion de proveedores.

Estrada & Flores (2019), En la investigacion sobre el buena atencion en la prestacion y
agrado del usuario, realiz6 su estudio en Compartamos Financiera, Casma, mediante
disefio cuantitativo, a nivel correlativo y no experimental, el autor realizd cuestionarios en
una muestra de 248 usuarios. Las respuestas denotaron que el coeficiente de correlacién
de 0,812 indica que existe relacion afirmativa positiva de dos elementos de estudio. En
cuanto a la prestacion de la atencidn, los clientes encuestados respondieron que era mala.
Por otro lado, segun los 1 encuestados, la satisfaccion del cliente se describe como baja.
Y en la dimension Expectativas, el 1% respondié que es moderado y en el area
Desempefio apreciado, el 36% respondi6 es moderado.

El autor llegd a la conclusion de que el status de buena atencidn del servicio de la empresa
Financiera fue deficiente, el 40% de los clientes encuestados, el 31% respondi6 que el
nivel es moderado y el 29% dijo es bueno. Asimismo en sus areas. Elemento palpable,
55% respondid que esta en status pésimo en el area de seguridad, 36% respondi6 que esta
en status normal, en el area de confiabilidad, 46% respondid que el status es pésimo, en el
escalén de capacidad 50 clientes encuestados respondieron que estaba mal y finalmente,

en la dimension de la empatia, el 3% respondid que el nivel era malo.



Fundamentacion Cientifica

CALIDAD DE SERVICIO

El paradigma SERVQUAL desarrollo Berry, Zeithaml, y Parasuraman con objetivo
de optimizar el buen servicio prestado por la institucion.

Utilice cuestionarios estandarizados, que también puede adaptar a las necesidades de

su organizacion.

Incluye una medida de opcién variada construida en orden de entendimiento las
esperanzas de servicio al cliente. Permite una evaluacion, en lugar de una herramienta

de perfeccion. Y en oposicidn con diversas empresas.

SERVQUAL calcula el nivel de usuarios esperan de una planificacion de servicios
en base a los cinco aspectos mencionados anteriormente. Al hacer esto, elimina esta
métrica para estimar lo que los clientes perciben como un servicio en estas

dimensiones.

Por lo tanto, definir la brecha entre las dos acciones (la desigualad entre las
probabilidades del usuario sobre la prestacion y la apreciacion del servicio) facilita la
implementacién de estas acciones correctivas adecuadas para mejorar la calidad.

SERVICIO:

Una gama de actividades relacionadas con el deseo de pasar por otros para construir
una transformacion que conduzca al agrado de las necesidades, deseos y expectativas
del postulante. Trae muchas relaciones personales entre ellos y crea beneficios

mutuos. (Vargas y Luzangela, 2011 p.19)

La atencidn es una diligencia o serie de accidn, casi siempre de caracter impalpable,

gue pasa por interacciones de clientes y empleados y / 0 una estructura fisica para



atender el cumplimiento de requerimiento y demandas del usuario. (Canta, 2011, p.
119)

La asistencia es una solicitud economica que no pretende transferir la propiedad, sino
una actividad basada en la duracion que busca alcanzar o proporcionar valor por
dinero, tiempo y esfuerzo. En este sentido, los servicios también constan de tres
elementos: accion, proceso y ejecucion. (Lovelock, C. 2009) o Es el conjunto de
beneficios que esperan los clientes (ademas de los productos o servicios basicos) en

términos de precio, imagen y reputacion. (Horowitz, Jack, 1991, p. 23)

Esta es una accién o rendimiento de esa parte que brinda a otra. En esencia son
invisibles y asi no dan lugar a ningun derecho de pertenencia. (Kotler, Philip, 1997,
p.655).

CALIDAD:

Conjunto de cualidades de una prestacion o asistencia. Esto se relaciona a la

competencia de atender requerimientos explicitos. (Vargas y Luzangela, 2011, p.181)

La calidad equivale al status de extraordinario que ha alcanzado una sociedad para
atender a sus principales usuarios. En paralelo, representa el grado de alcance en buen
servicio. (Summit Publications, 2008, p.1)

Satisfaga sus expectativas y necesidades comprensibles a un precio mas bajo o mas
bajo que el cobrado por su servicio o producto, dependiendo del "valor" que esté
recibiendo o recibiendo. (Vargas y Luzangela, 2007, p. 128)

Siempre en busca la dicha excelencia en cuanto a servicios, productos y personas.
Requiere participacion, responsabilidad, perfeccionismo y espiritu de servicio.
(Aldanade y Vargas, 2011, p.17)

El correcto servicio es la implementacion de las penurias de los futuros clientes en
propiedades mesurable. Es asi que se pueden desarrollar y fabricar productos de

forma rentable que satisfagan al cliente. Contando; La calidad solo se puede resolver
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desde el punto de vista del minorista. (W. Edwards Deming, 1993) De Quality
Concepts and Philosophy (2013)

La calidad corresponde a los requisitos. Los requisitos deben estar redactados con
claridad para que no haya malentendidos. Se necesitan mediciones continuas para
determinar el cumplimiento de estos requisitos. La no conformidad se determind

como falta de buen servicio. (Crosby, 1970).

CALIDAD DE SERVICIO:

La eficacia persistente en la investigacion de la excelencia empresarial y las
interrelaciones creadas en el proceso de atencién de demandas y esperanzas de los
buscadores de servicios. (Vargas y Luzangela, 2011, p.182)

Adecuar el servicio a las expectativas y especificaciones del usuario. (Luzangela y
Vargas, 2007, p.129)

Basado en la diferencia de los resultados esperados de los clientes acerca de los
servicios que han recibido y cémo los consumidores perciben los servicios que la

empresa realmente ofrece. (Zeithaml, Berry y Parusaraman, 1985, 1988)

Algunas de las singularidades de la buena atencién son: Segin Luzéngela y Vargas

(2011), las principales caracteristicas de los servicios son:
1. Perecederos: las prestaciones no es posible acumular, revendido o retornar.

2. Heterogeneidad: tiene como significado lo dificil de estandarizar. Esto
significa que la creaciéon de un servicio depende de la interaccion entre el

comprador y el proveedor.

3. Indivisible: tiene como significado que muy a menudo es imposible separar

un servicio del vendedor que lo produjo.



4. Intocable: Se define la dificultad de entender intuitivamente antes de ser
absorbido. Esto significa que no puede alojar ni patentar un servicio, le
resultard mas facil evaluar un servicio que un producto y sera mas dificil

comunicar un producto que un servicio... (P.19)

Hay muchos buenos modelos de servicios, pero el modelo que se puede
recopilar para este estudio SERVQUAL, desarrollado por Berry, Zeithaml, y
Parasuraman; quienes han trabajado para perfeccionar la correcta prestacion
de atencién. Ofertando por la organizacion. Evalua el modelo de la correcta
prestacion de servicio segun 5 aspectos: fiabilidad, respuesta adecuada,
estabilidad, entender al usuario y factores especificos. No es solo una
evaluacion, es el medio de mejora. “Los cinco criterios de SERVQUAL son
la mejora de un examen holistica de las valuacion de cientos de encuestados
en diversas areas del servicio y, por tanto, los criterios por los cuales los
usuarios juzgan la calidad del servicio. (Berry, Zeithaml, y Parasuraman,
1993, p. 30)

El autor aplica la herramienta de calidad de servicio SERVQUAL para poder
calcular lo que los clientes esperan de su planificacion, las brechas o brechas
entre las dimensiones descubiertas (lo que los clientes esperan y estas

dimensiones) y lo que perciben. Medidas para mejorar la calidad.
Las cinco deficiencias encontradas fueron:

Déficit 1: Expectativa del usuario sobre las expectativas del usuario y

punto de vista de los gerentes sobre esperanzas de usuario.

Déficit 2: Percepcion de gerentes de las expectativas del usuario y
especificaciones de calidad del servicio.

Déficit 3: Diferenciacion de prestacion de calidad y desempefio

efectivo del servicio.



Déficit 4. Entrega del producto y contacto exterior a los

consumidores.

Déficit 5: Esperanzas de la apreciacion del producto en comparacion
con lo esperado servicio La Figura 1, demuestra el proceso de las
desigualdades mencionadas previamente.

Figura 1: Esquema de Calidad de Servicio

CLIENTE
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bocaa boca personales
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Fuentes: Servqual: Perceptions of Service Quality. Parasuraman, A.;
Zeithaml, Valarie A.; Berry, Leonard L. Journal of Retailing; 1988; pg.
12.

Para desarrollar este modelo, Parasuraman (1985) identificd 10 aspectos importantes
de la calidad del producto. Factores especificos, reputacion, capacidad de respuesta,
competencia, comunicacion, credibilidad, confidencialidad, cortesia, comprension y
accesibilidad. Después de un tiempo, estas 10 dimensiones seran 5. Se define en la
Tabla 1.
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Dimensiones Servqual

PZB (1985) : : PZB (1988) . .
1era Purificacion 2da Purificacion
1 Elementos tangibles 1 Elementos tangibles 1 Elementos tangibles
2 Fiabilidad 2 Fiabilidad 2 Fiabilidad
Capacidad de 3 Capacidad de
3 respuesta 3 Capacidad de respuesta respuesta
4 Competencia Competencia
5 Comunicacidn Comunicacion
6 Credibilidad 4 Credibilidad 4 Seguridad
7 Seguridad Seguridad
& Cortesia 5 Cortesia
8 Comprension 6 Comprension } 5 Empatia
10 Accesibilidad 7 Accesibilidad

Fuente: “Calidad de servicio en el sector turistico”; por J. Miguel, 2002.

La guia se sustenta en veintidos elementos y los valores deben asignarse en una
escala del 1 al 7, que es el nivel esperado para cada item. Ademas, el cliente debe
especificar un método de consideracion para los cinco criterios o dimensiones. Esto

le permite sopesar su puntaje.

Asi, el esquema de calidad del producto de SERVQAL concede evaluar las
percepciones y esperanzas asociadas a la peculiaridad de la evaluacion del producto.
La diferencia entre la puntuacién percibida y la puntuacién esperada indica un defecto
de calidad si la puntuacion esperada supera la puntuacién percibida. Parasuraman
sefiala que el modelo se puede adaptar y / 0 modificar dependiendo de la organizacion

que se evalue.

Parasuraman et al. (1988) El esquema SERVQUAL enfatiza que una extensa opcion
de empresas de servicios puede ayudar valuar las esperanzas y apreciaciones de los
usuarios sobre la calidad del producto. En lugar de SERVQUAL, existe un modelo

Ilamado SERVPERF que se ocupa del desempefio del servicio.
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Esta regla estd configurado con las mismas dimensiones que el SERVQUAL, con la
diferenciacion de que el SERVPER F esté vinculado a las expectativas del cliente.
SERVPERF fue sustentado por Cronin y Taylor (1994).

Resulta que, independientemente de las expectativas del cliente, Servperf se basa
unicamente en los resultados del servicio. En este sentido, el modelo Servperf utiliza
solo 22 declaraciones sobre el rendimiento reconocido de la guia Servqual. La guia
Servperf solo utiliza la percepcion como un buen indicador de la satisfaccion del
cliente. Esto se define como "cuénto siente una persona que compara el desempefio

perceptual de un servicio o producto que cumple con las esperanzas”. (Kotler, 2006,
s.p.).

Los autores Douglas y Bateson (2002) muestran que existe una forma de entender la
diferencia entre bienes y servicios. Este método, conocido como modelado molecular,

muestra que todos los productos contienen los mismos elementos visibles e invisibles.

Al aplicar esto a nuestro analisis, se muestra que las aerolineas ofrecen muchos
servicios tangibles (compras de bebidas y alimentos) e intangibles (servicios previos
y posteriores al vuelo). Esto se debe a que hay muchos mas servicios tangibles e
intangibles involucrados. Los representantes de estos servicios se muestran en la

Figura 2.

FIGURA 2: MODELO MOLECULAR
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Fuentes: Adapted Lynn G., “Breaking Free from Product Marketing”, The Journal
of Marketing (Abril de 1977), pagina 76.

Hay varios conceptos sobre la calidad del servicio, incluido, con referencia ejemplo,
el triangulo del servicio. Esta teoria "explica e identifica a los agentes que
interrumpen las relaciones con los clientes y las hacen fundamentales para el suceso

organizacional”. (Diago Franco, 2007, p.11)

Disefiado por Karl Albrecht (1984) para evaluar la efectividad del servicio al cliente.

Los elementos examinados son:

1. Estrategia de servicio: Procedimientos y Métodos que determinan la efectividad
de una respuesta, de las caracteristicas del elemento personal que efectivamente

evoluciona el resultado.

2. Factor persona: Esto es lo mas relevante en un producto. No solo necesita tener
mucha presencia en el negocio para cumplir las demandas y esperanzas, sino que

también necesita estar mas comprometido con el logro de un objetivo comdn.

3. Sistema eficaz: debe ser atractivo, flexible para los clientes y dindmico para

obtener el agrado de la empresa.

El grafico 3 con la muestra grafica del concepto.
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FIGURA 3: TRIANGULO DE SERVICIO

LA ESTRATEGIA

LOS CLIENTES
LOS FACTOR

SISTEMAS HUMANO

Fuente: Albrecht, K. & Zemke, R. (1988). Gerencia del Servicio. Bogota,

Colombia.

Asimismo, a lo largo de los tiempos se sucito muchas aportaciones a la calidad por
parte de otros escritores, tales como Daniel Rojas Ramos, en su texto Teorias de la
calidad. (2003, p. 6).

TEORIA DE CALIDAD:

Segun Edward Deming, quien vivié el desarrollo de la calidad en Japon y desarrolld
1 punto para la gestion a partir de esta experiencia para poner a la empresa en una
posicion productiva. (Deming 1980 s / p)

Segun Crosby, propuso el programa de un solo paso llamado Zero Defects. La calidad
se basa en conceptos: la calidad cumple con las demandas, la calidad es la antelacion,
el estandar de desempefio es perfeccion y la unidad de medida de la calidad es el

resultado de la capaciodad (Crosby 1961 s/ p)

Segun Feigenbaum, introdujo el término control de calidad es que es una cultura de
empresa, una forma de dirigir una organizacion y es una nueva empresa. (Feigenbaum
1951 s/p)
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Segln Juran, la gestion de la calidad se sustenta lo que él llama los tres de Juran:

planificar, evaluar y aportar a la calidad. (Juro 1950 s / p)

ISHIKAWA (1960): Fue el primer autor en intentar destacar la diferencia entre los
estilos de gestion japoneses y occidentales. Su principal supuesto eran las diferentes
caracteristicas culturales de las dos sociedades. Tu idea principal esta en tu libro.

¢ Qué es el control de calidad total?

La teoria anterior es la teoria mas antigua. La ultima teoria de QoS se presenta a

continuacion.

Primero, el ingeniero industrial japonés Shigeo Shingo (1961), junto con Taiichi
Ohno, desarrollaron una aplicacién de muy alta calidad en el entorno empresarial de
Toyota. Ofrecieron un "Toyota y un sistema de produccion justo a tiempo™ que tenia
como objetivo eliminar el inventario. Esto llevara los niveles de produccién al
"momento adecuado”. La ventaja de este sistema de inventario cero es la reduccion
de residuos. También hay una ventaja en el espacio de trabajo porque no hay lineas
para memorizar. A continuacion, presento el sistema Pokayoke. Esto significa que no
hay errores, se detiene en cuanto falla el proceso e investiga todas las causas posibles

y futuras al mismo tiempo.

Otra teoria es la de Jan Carlzon, un empresario sueco y creador de la hora de la
verdad. Este es un ejemplo en el que un empleado tiene un cliente y suele durar 15
segundos y se utiliza para prestar un servicio. Todo el proceso se conoce como ciclo
de servicio y la empresa confia plenamente en sus trabajadores para brindar el mejor
servicio al cliente. Carlzon dice que es muy importante que los empleados se sientan
importantes para la empresa para que puedan brindar el mejor servicio posible. Por
eso su teoria se centra en la motivacion de los empleados. Los empleados confian en
brindar el mejor servicio al cliente. Harrington H, ejecutivo de IBM. The James
Theory (1991) produjo una serie de tratados para ayudar a desarrollar la calidad de
servicio de IBM. El dice que el tnico enfoque que afecta la calidad es convertirla en
el elemento vital del negocio. Dijo que la calidad no es solo un estilo de gestion, sino
también diferentes habilidades y motivaciones de los trabajadores.
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William E. Conway (1992) es el autor quien habla de "nuevo sistema de gestion" mas
que de mejora de la calidad. Conway se centra en el sistema de gestion como un
medio de mejora continua, no en cuestiones especificas de calidad o rendimiento.

Conway muestra que las herramientas basicas para la mejora de la calidad son:
Habilidades de relacion humana

e Encuestas estadisticos

e Técnicas estadisticas sencillas
e Control estadistico del proceso
e Utilizacion de la imaginacion

e Ingenieria Industrial

Finalmente, tenemos la teoria de Richard J. Schonberger, que muestra que es muy
importante como reaccionan las empresas a las necesidades del mercado actual. Nos
muestra una "Agenda de accidn para la excelencia en la fabricacion” que dice lo

siguiente: Llegué a conocer al consumidor
1. Reducir la produccién en proceso
2. Reducir los tiempos de flujo
3. Reducir los tiempos de preparacion y cambio

4. Aumentar la frecuencia de produccion / entrega para cada articulo

solicitado

5. Reducir el nimero de proveedores a un buen numero
6. Reducir el nimero de nimeros de pieza

7. Simplificar la fabricacion del producto sin errores

8. Reordenar el sitio de trabajo para eliminar el tiempo de busqueda
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9. Obtenga capacitacion cruzada para dominar mas de una tarea

10. Registre y mantenga datos sobre problemas de produccion, calidad y lugar

de trabajo

11. Asegurese de que el personal de linea sea el primero en probar la solucion

antes que los expertos

12. Mantenga Yy actualice el equipo y la fuerza laboral existentes Antes de

pensar en equipos nuevos

13. Busque equipos eso es simple, economico y facil de mover de un lugar a
otro

14. Intente tener multiples estaciones de trabajo, maquinas, celdas y lineas en

lugar de una sola, para cada producto

15. Automatice gradualmente, cuando la variabilidad del proceso no se puede

reducir de ninguna otra manera

Finalmente, en lo que respecta a la calidad del servicio, nos encontramos con
diferentes dimensiones planteadas por muchos autores, pero cada uno con sus
propias bases. A continuacién se muestra la recopilacién de los diferentes

autores:

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO SEGUN CADA
AUTOR O AUTORES

SEGUN MARTINEZ (1996):

1. Los beneficios: que incluyen atributos medibles y generalmente dependen de
las preferencias subjetivas de los clientes.
2. Las peculiaridades: Todo lo que integra el funcionamiento basico del

servicio.
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Fiabilidad: forma precisa de brindar un servicio, atencion personalizada.
Cumplimiento: Las especificaciones en las que generalmente consisten los
servicios en precision y puntualidad.

La duracion o la cantidad de uso que una persona obtiene de un servicio

La prestacion del servicio se refiere a la rapidez, cortesia y competencia en
el trabajo.

La estética

La calidad percibida que depende generalmente de la imagen de la empresa

SEGUN PARASURAMAN, et al (1985):

1.

7.
8.
9.

Elementos tangibles,
Fiabilidad,

2
3. Capacidad de respuesta,
4,
5
6

Profesionalidad,

Educacion y respeto

. Credibilidad, indicativa de la veracidad y honestidad en la prestacion del

servicio.
Seguridad,
Accesibilidad

Comunicacion.

10. Comprension del cliente,.

MODELO SERVQUAL:

1.

2
3
4.
5

Elementos tangibles
Confiabilidad
Capacidad de respuesta
Seguridad:

Empatia:
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5.2. Justificacion De La Investigacion
a. Justificacion Tedrica

El objetivo de esta investigacion fue analizar la calidad de la atencion al cliente en

Valexi Salon y Spa de Chimbote.

Este estudio aporta la teoria, conceptos e informacion de la escala Servqual disefiada
por DEMING (1980). Vivié en el desarrollo de la calidad japonés y desarroll6 1

puntos de gestion para llevar a la empresa a la posicion de productividad.

b. Justificacion social:
Este estudio es de relevancia social ya que beneficia a los consumidores del sector de
la belleza con el fin de promover la calidad del cuidado... Dado que los resultados a
alcanzar permiten a Valexi Salén y Spa, podemos brindar los medios para mejorar la

calidad del servicio para nuestros clientes.

5.3. Problema
¢Cudl es el nivel de calidad de servicio para los clientes en el Salon - Spa Valexi,
Chimbote, 20217

5.4. Conceptualizacion Y Operacionalizacion De Las Variables
5.4.1. Conceptualizacién de la Variable
Calidad de servicio
Definicion Conceptual: Zeithaml (1987) "Es la opinién de un cliente sobre la
superioridad y la excelencia de la empresa. Es una predisposicion, respuesta de una

evaluacion de las esperanzas y el desempefio percibido”. (Como se cité en Guzman y
Vega, 2006). (s/p)

Definicion operacional: La calidad de la atencion al usuario en Valexi Salon Spa es

generalmente una opinion de superioridad y excelencia. Una forma de actitud al

comparar las expectativas con el desempefio percibido.
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5.4.2. Operacionalizacion de la variable

Parasuraman, et al (1988) sugirieron las 5 areas de calidad, con items desarrollados

para medir desempefio percibido y expectativas. Las dimensiones son las siguientes:

Dimension 1: Fiabilidad: Parasuraman, et al (1988) la capacidad de realizar los
productos prometidos de forma precisa y segura. (s/p)

Indicador 1: Cumple lo ofrecido

Indicador 2: Verdadero interés para solucién de dificultades

Indicador 3: Ejecutan correctamente en lera oportunidad

Indicador 4: Finalizan la atencién segin cronograma

Indicador 5: Cero dificultades.

Dimensidn 2: Obligacion para absolver requerimientos: Parasuraman et al (1988)
nuestro objetivo es apoyar a nuestros usuarios y brindarles un producto inmediato.
Este aspecto enfatiza la atenciéon y la inmediatez a la hora de atender consultas,
consultas, quejas y problemas de los clientes. Las organizaciones deben asegurarse
de seguir el proceso de prestacion de servicios y gestion de reclamaciones de parte
del consumidor. (s/p)

Indicador 1: Informacion oportuna

Indicador 2: Colaboradores plantean rapida atencion

Indicador 3: Predisposicion a dar soporte

Indicador 4: El personal jamas muestran demasiados labor.

Dimension 3: Seguridad: Parasuraman, et al (1988) la capacidad de inspirar a los
empleados con conocimiento Yy disciplina, asi como con integridad y confianza. asi
como para los servicios en los que existe incertidumbre sobre su capacidad para medir
resultados, como finanzas, seguros, compafias de valores, servicios médicos y
asuntos legales. (s/p)

Indicador 1: Confiable de los trabajadores
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Indicador 2: Consumidores se sienten bien
Indicador 3: Los trabajadores son educados

Indicador 4: Los colaboradores tienen suficiente juicio de atencion

Dimensidén 4: Empatia: Parasuraman, et al (1988) Ofrezca atencidn y atencion
personalizada a sus consumidores. La esencia de la empatia es decirles a sus ususarios
que son unicos y especiales a través de servicios personalizados o hechos a la medida.
(s/p)

Indicador 1: Oferta personalizada

Indicador 2: Tiempo de labor adecuado a los usuarios

Indicador 3: Trabajadores que ofertan personal atencion

Indicador 4: Interés por los usuarios

Indicador 5: Entendimiento de requerimientos de la demanda de los usuarios
Dimensién 5: Tangible: Parasuraman, eta al (1988) NUmero de instalaciones,
equipamiento, personal, material de comunicacion. Todos dan una imagen de los
servicios y las representaciones fisicas que los clientes, especialmente los nuevos
clientes, utilizan para evaluar la calidad. (s/p)

Indicador 1: Equipos actualizados

Indicador 2: Infraestructura adecuados

Indicador 3: Trabajadores bien vestidos

Indicador 4: Recursos fisicos en buen estado
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES| INDICADORES ITEMS
El personal de Salon - Spa Valexi
Cumple lo prometido | cumple lo ofrecido de los servicios de la
entidad
El personal de Sal6n - Spa Valexi
Sincero interés por muestra un interés sincero en
. resolver problemas | solucionarlo cuando usted tiene alguna
Zeithaml (1987) " o queja y/o reclamo del servicio
Eslaopinionde | | . iqod del Dimension 1: Realizan bien el La atencion que le brindé El personal
un cllen_te _sobre servicio al cliente FIABILIDAD servicio la primera de Salén - Spa Valexi fue la correcta
la S:fgg;:;ggd Y| en Valexi Salén vez _ desde la primera vez
general de la . :r:fr jpg’sinna Conﬂgﬁqiglrssg\"uo Se cumple con el servicio de acuerdo
CALIDAD ?g;rp:]r:saaé éliECStiL:SZ opir_mié_n de prometido con lo promo’monado |
DE que resulta de una superioridad y El personal de, Salon - Spa Valexi
SERVICIO| comparacién de excelencia. L_Jna No cometen errores | realiza bien los tramites _del servicio que
las expectativas y forma de actitud usted S(,)“C“a :
~ al comparar las . El personal de Salon - Spa Valexi te
el desempefio . Comunican cuando . bre el término del servicio
percibido". expectativas con concluiran el servicio comunica so .
(Como se cit6 en el desempefio solicitado
Guzmén y Vega, percibido. i . Los empleadqs_ El personal de Salén - Spa Valexi le
2006) Dimension 2: ofrecen un servicio brinda una atencion rapida
' CAPACIDAD rapido
DE Los empleados Considera que el El personal de Salén
RESPUESTA

siempre estan
dispuestos a ayudar

- Spa Valexi siempre esta dispuesto a
ayudarlo?

Los empleados nunca
estan demasiados

El personal de Sal6n - Spa Valexi
muestra interés en solucionarle sus

ocupados
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Comportamiento .
) El comportamiento del personal de
confiable de los . SR .
Saldn - Spa Valexi le inspira confianza
empleados
Clientes se sienten | Usted se siente seguro en la realizacion
Dimensioén 3: seguros del servicio solicitado
SEGURIDAD | | osempleados son El personal de Sal6n - Spa Valexi
amables siempre amable con usted
Los empleados tienen | Cree que El personal de Salén - Spa
conocimientos Valexi tiene total conocimiento del
suficientes Servicio
Ofrecen atencion El personal de Salon - Spa Valexi le
individualizada brinda una atencioén individualizada
Horarios de trabajo . L .
. ! El horario de atencidn es apropiado para
convenientes para los
. usted
clientes
. - Tienen empleados que ] .
Dimension 4: P 5 Saldn - Spa Valexi cuenta con personal
: ofrecen atencion . - .
EMPATIA . que le brinda atencion personalizada
personalizada
Se preocupan por los Saldn - Spa Valexi se preocupa por
clientes cuidar los intereses de sus clientes
Comprenden las . .
P El personal de Sal6n - Spa Valexi
necesidades de los . i
. comprende sus necesidades especificas
clientes
Equipos de apariencia Salén - Spa Valexi cuenta con equipos
moderna modernos
Instalaciones Las instalaciones de Sal6n - Spa Valexi son
. L, visualmente atractivas ordenadas y limpias?
Dimension 5: p -
Empleados con El personal de Sal6n - Spa Valexi muestra
TANGIBLES L S
apariencia pulcra una apariencia ordenada y pulcra
. Los materiales asociados con el servicio
Elementos materiales . .
. (como folletos o catalogos) de Saldn - Spa
atractivos . ! X
Valexi son visualmente atractivo
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5.5. Hipétesis

No es necesario formular hipotesis, segin (Hernandez et al 2010)

5.6. Objetivos
Objetivo General:

Establecer el nivel de calidad de servicio para los clientes en el Salon - Spa Valexi,
Chimbote, 20217

Objetivos Especificos:
Describir la Fiabilidad, para los clientes del salon Spa Valexi, Chimbote 2021

Describir la capacidad de respuesta, para los clientes del salon Spa Valexi, Chimbote
2021

Describir la seguridad, para los clientes del salon Spa Valexi, Chimbote 2021
Describir la empatia, para los clientes del salon Spa Valexi, Chimbote 2021

Describir los elementos tangibles, para los clientes del salon Spa Valexi, Chimbote 2021

6. Metodologia
a. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion:

Este estudio ha tenido una orientacion cuantitativa y dependiendo del problema
planteado y los objetivos formulados, el tipo de investigacion sera descriptiva.
secuencias, proposito o cualquier otro estudio bajo estudio, examinan informacion de
variables, aspectos, dimensiones del objeto de analsisis. (Hernandez et al, 2006).
Disefio De Investigacion:

El disefio del estudio es descriptivo, no experimental y transversal, asi el objetivo de
este estudio fue describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado y en un solo momento. Al ser no experimental, significa que la Variable

de Calidad de Servicio no se puede modificar ni manipular. (Hernandez et al, 2010).
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b. Poblacién y muestra
Poblacion:

La poblacion en el presente analsis se les realizara a los usuarios de Valexi, segin

promedio de flujo de asistencia es de 150 clientes al mes.
Muestra:

Segn modelo FISHER ARKIN Y COLTON, la muestra es de 83.

c. Técnica e instrumentos de investigacion
Técnica
La encuesta.
Instrumento
Se aplicard un cuestionario elaborado con 22 items
Criterio de validez y confiabilidad

El instrumento sera validado por juicio de expertos y para su confiabilidad se aplicara

el alfa de Cronbach con aproximadamente r =0.80

d. Procesamiento y analisis de la informacién

Los datos recabados de la muestra son procesados por IBM SPSS Statistical Program
Version 23 (Statistical Package for Social Sciences), que usan para elaborar base de
datos. Luego se lleva a cabo una evaluacion estadistica. Aparece en la tabla de
frecuencias gracias a los estadisticos descriptivos de las variables.

Los resultados de este proceso son analizados e interpretados mediante tablas y
estadisticas estructuradas I6gicamente utilizando el método de presentacion de
resultados en Microsoft Excel.

Puede utilizar estas figuras y tablas para sacar conclusiones y hacer recomendaciones.
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7. Resultados
OBJETIVO GENERAL.: Describir el nivel de calidad de servicio para los clientes en el
Saldn - Spa Valexi, Chimbote, 20217

Variable: Calidad de servicio (Agrupada)
Tabla 1.
Calidad de servicio al cliente de Valexi Salon — Spa, Chimbote, 2021.

Nivel de Calidad de Porcentaje Porcentaje
Servicio Frecuencia Percentaje valido acumulado

Alto 0 0 0 0

Medio 0 0 0 0

Valido Baja 83 100,0 100,0 100,0

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad de servicio a los clientes de Valexi Salon —
Spa, Chimbote, 2021

Variable: Calidad de servicio (Agrupada)

100
80

&0

Porcentaje

40

20

Eaja

Variable: Calidad de servicio (Agrupada)

Figura 1: Calidad de servicio a los clientes de Valexi Salén — Spa, Chimbote, 2021.

INTERPRETACION: Segun (tablal) y (figura 1) los clientes de Valexi Salén Spa, calificaron
el nivel de la calidad de servicio baja (100%).
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OBJETIVO ESPECIFICO 1: Describir la FIABILIDAD, para los clientes de Valexi Salon -
Spa, Chimbote 2021

Tabla 2.
Caracteristicas de los elementos fiabilidad en el servicio al cliente de Valexi Salon — Spa,
Provincia de Chimbote, 2021.

Ni de
Muy en acuerdo/ni en Muy de
desacuerdo  desacuerdo acuerdo Total
Itemes f % f % f % f %

1. Elpersonal de Salon-Spa 1 1,2% 23 27,7% 59 71,1% 83 100,0%
Valexi cumple con los

servicios ofrecido

2. Elpersonal de Sal6n-Spa 0 0,0% 20 241% 63 75,9% 83 100,0%
Valexi muestra un interés

sincero en solucionarle la queja

y/o reclamo de algin servicio

3. Laatencion que le brindo 0 0,0% 14 16,9% 69 83,1% 83  100,0%
El personal de Sal6n - Spa

Valexi fue la correcta desde la

primera vez

4. Cumple con los servicio de 0 0,0% 26 313% 57 68,7% 83  100,0%
acuerdo con lo promocionado

5. El personal de Salén-Spa 0 0,0% 31 373% 52 62,7% 83  100,0%
Valexi realiza bien los servicio

gue usted solicita y/o requiere

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Valexi Salon —
Spa en la provincia de Chimbote, 2021.

Tabla 3.
Dimensién 1: Fiabilidad (Agrupada)
Nivel de calidad de Porcentaje Porcentaje
atencion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 0 0 0 0
Vélido Regular 4 4,8 4,8 4,8
Baja 79 95,2 95,2 95,2
Total 83 100,0 100,0 100,0

Figura 2: Caracteristicas de los elementos Fiabilidad en el servicio al cliente de Valexi
Salén — Spa, Chimbote, 2021.
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Dimensién 1: Fiabilidad (Agrupada)

Figura 2.

INTERPRETACION: Segun (tabla 2), (tabla 3) y (figura 2) los clientes de Valexi Salon
Spa calificaron la calidad de servicio en la dimensién Fiabilidad el 95.2%
correspondiendo el nivel bajo. Asi mismo se defini6 con 71.1.% muy de acuerdo el item
referente al personal de Salon - Spa Valexi quien cumple con los servicios ofrecido;
con 75,9% muy de acuerdo el item al personal de Saldn - Spa Valexi que muestra un
interés sincero en solucionarle la queja y/o reclamo de algun servicio; 83,1% muy de
acuerdo en el item referente la atencion que le brind6 el personal de Salon - Spa Valexi
fue la correcta desde la primera vez; 68,7% muy de acuerdo en el item que la empresa
cumple con los servicio de acuerdo con lo promocionado; y con 62,7% muy de acuerdo
el item referente al personal de Salon - Spa Valexi que realiza bien los servicio
solicitados.
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OBJETIVO ESPECIFICO 2: Describir la CAPACIDAD DE RESPUESTA, para los clientes
del salon Spa Valexi, Chimbote 2021

Tabla 4.

Caracteristicas de los elementos de Capacidad de respuesta en el servicio al cliente de Valexi
Salén — Spa, Provincia de Chimbote, 2021.

Ni de
Muy en acuerdo/ni en Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo Total
% f % f % %

6. El personal de Salon -
Spa Valexi te comunica sobre
el término del servicio
solicitado

7. El personal de Salén -
Spa Valexi le brinda una
atencion rapida

8. Considera que el
personal de Salén - Spa
Valexi siempre esta dispuesto
a ayudarlo?

9. El personal de Saldn -
Spa Valexi muestra interés en
solucionarle sus problemas
con el servicio

0 00% 31 37,3% 52 62,7% 100,0%

0 0,0% 37  44,6% 46 55,4% 100,0%

0 0,0% 13  157% 70 84,3% 100,0%

0 0,0% 10 12,0% 73 88,0% 100,0%

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Valexi Salon —
Spa en la provincia de Chimbote, 2021.

Tabla 5.
Dimensidn 2: Capacidad de respuesta (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alta 0 0 0 0
Regular 2 2,41 2,41 2,41
Baja 81 97,59 97,59 97,6
Total 83 100,0 100,0 100,0

Figura 3: Caracteristicas de los elementos Capacidad de respuesta en el servicio al
cliente de Valexi Salon — Spa, Chimbote, 2021.
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Figura 3.

INTERPRETACION: Segun (tabla 4), (tabla 5) y (figura 3) los clientes de Valexi Salén
Spa calificaron la calidad de servicio en la dimension Capacidad de respuesta el 97.59%
correspondiendo el nivel bajo. Asi mismo se definié con 62,7.% muy de acuerdo el item
referente al personal de Salon - Spa Valexi te comunica sobre el término del servicio
solicitado; con 55,4% muy de acuerdo el item referente al personal de Salén - Spa Valexi
le brinda una atencién rapida; 84,3% muy de acuerdo en el item referente Considera que
el personal de Salon - Spa Valexi siempre esta dispuesto a ayudarlo; 88,0% muy de
acuerdo en el item referente al personal de Salon - Spa Valexi muestra interés en
solucionarle sus problemas con el servicio.
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OBJETIVO ESPECIFICO 3: Describir los SEGURIDAD, para los clientes del salén Spa
Valexi, Chimbote 2021

Tabla 6.
Caracteristicas de los elementos de Seguridad en el servicio al cliente de Valexi Salon — Spa,
Provincia de Chimbote, 2021.

Muy en Ni de
desacuerd acuerdo/ni en Muy de
0 desacuerdo acuerdo Total
f % f % f % f %

10. El comportamiento del 0 0,0% 19 229% 64 77,1% 83 100,0%
personal de Salon - Spa

Valexi le inspira confianza

11. Usted se siente seguro 1 12% 22 26,5% 60 72,3% 83 100,0%
en la realizacion del servicio

solicitado

12. El personal de Salon- 0 0,0% 10 12,0% 73  88,0% 83 100,0%
Spa Valexi siempre es

amable con usted

13. Cree que el personal 0 00% 11 13,3% 72  86,7% 83 100,0%
de Saldn - Spa Valexi tiene

total conocimiento del

servicio que brindan

14. El horario de atencion 0 0,0% 15 18,3% 67 81,7% 82 100,0%

es apropiado para usted
Fuente: Aplicacidn de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Valexi Sal6n
— Spa en la provincia de Chimbote, 2021.

Tabla 7.
Dimensidn 3: Seguridad (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alta 0 0 0 0
Regular 2 2,4 2,4 2,4
Baja 81 97,6 97,6 100,0
Total 83 100,0 100,0

Figura 4: Caracteristicas de los elementos Seguridad en el servicio al cliente de Valexi
Salon — Spa, Chimbote, 2021.
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INTERPRETACION: Segln (tabla 6), (tabla 7) y (figura 4) los clientes de Valexi Salén
Spa calificaron la calidad de servicio en la dimensién Capacidad de respuesta el 97.6%
correspondiendo el nivel bajo. Asi mismo se definié con 77,1.% muy de acuerdo el item
referente al comportamiento del personal de Saldn - Spa Valexi le inspira confianza;
con 72,3% muy de acuerdo el item referente a que los clientes se siente seguro en la
realizacion del servicio solicitado; 88,0% muy de acuerdo en el item referente al personal
de Sal6n - Spa Valexi siempre es amable con usted; 86,7% muy de acuerdo en el item
referente al personal de Saldn - Spa Valexi cree que el personal de Salén - Spa Valexi
tiene total conocimiento del servicio que brindan y con 81,7.% muy de acuerdo el item
referente al horario de atencién es apropiado para usted.
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OBJETIVO ESPECIFICO 4: Describir laEMPATIA, para los clientes del salén Spa Valexi,
Chimbote 2021

Tabla 8.
Caracteristicas de los elementos de Empatia en el servicio al cliente de Valexi Salon — Spa,
Provincia de Chimbote, 2021.

Muy en Ni de
desacuerd  acuerdo/ni en Muy de
0 desacuerdo acuerdo Total
f % f % f % f %
15. El personal de Salon- 0 0,0% 1 12% 82 98,8% 83 100,0%

Spa Valexi le brinda una

atencion individualizada

16. Salon - Spa Valexi 0 00% 5 6,0% 78 94,0% 83 100,0%
cuenta con personal que le

brinda atencién

personalizada

17. Saloén - Spa Valexi se 0 0,0% 47 56,6% 36 43,4% 83 100,0%
preocupa por cuidar los

intereses de sus clientes

18. El personal de Salon- 0 0,0% 47 56,6% 36 43,4% 83 100,0%
Spa Valexi comprende sus

necesidades especificas

Fuente: Aplicacién de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Valexi Salon ~ — Spa en la provincia de
Chimbote, 2021.

Tabla 9.
Dimensién 4: Empatia (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alta 0 0 0 0
Regular 1 2.41 2.41 1,2
Baja 82 97.59 97.59 100,0
Total 83 100,0 100,0

Figura 5: Caracteristicas de los elementos Empatia en el servicio al cliente de Valexi
Salon — Spa, Chimbote, 2021.
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INTERPRETACION: Segun (tabla 8), (tabla 9) y (figura5) los clientes de Valexi Salén
Spa calificaron la calidad de servicio en la dimension Empatia el 97.6% correspondiendo
el nivel baja. Asi mismo se definidé con 98,8.% muy de acuerdo el item referente al
personal de Saldn - Spa Valexi le brinda una atencién individualizada; con 94,0% muy
de acuerdo el item referente que el Salén - Spa Valexi cuenta con personal que le brinda
atencion personalizada; 43,4% muy de acuerdo en el item referente al Salén - Spa Valexi
se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes; 43,4% muy de acuerdo en el item
referente al personal de Saldn - Spa Valexi comprende sus necesidades especificas.
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OBJETIVO ESPECIFICO 5: Describir la TANGIBLES, para los clientes del salon Spa
Valexi, Chimbote 2021

Tabla 10.

Caracteristicas de los elementos de Tangibles en el servicio al cliente de Valexi Salon — Spa,
Provincia de Chimbote, 2021.

Ni de
Muy en acuerdo/nien  Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo Total
f % f % f % f %
19. Salén - Spa Valexi 0 0,0% 69 83,1% 14 16,9% 83 100,0%
cuenta con equipos
modernos

20. Las instalaciones de 0 0,0% 6 72% 77 92,8% 83 100,0%
Saldn - Spa Valexi son

ordenadas y limpias?

21. El personal de Sal6n- O 0,0% 16 19,3% 67 80,7% 83 100,0%
Spa Valexi muestra una

apariencia ordenada y pulcra

22. Los materiales 0 0,0% 17 205% 66 79,5% 83 100,0%
asociados con el servicio

(como folletos o catalogos)

de Saldn - Spa Valexi son

visualmente atractivo

Fuente: Aplicacidn de cuestionario sobre calidad se servicio a los clientes de Valexi Salon

— Spa en la provincia de Chimbote, 2021.

Tabla 11.
Dimensién 5: Tangibles (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Alta 0 0 0 0
Regular 16 19,3 19,3 19,3
Baja 67 80,7 80,7 100,0
Total 83 100,0 100,0

Figura 6: Caracteristicas de los elementos Tangibles en el servicio al cliente de Valexi
Salon — Spa, Chimbote, 2021.
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Figura 6.

INTERPRETACION: Segun (tabla 10), (tabla 11) y (figura 6) los clientes de Valexi
Salon Spa calificaron la calidad de servicio en la dimension Tangibles el 80.7%
correspondiendo el nivel bajo. Asi mismo se defini6 con 83.1%.% con Ni de acuerdo/ni
en desacuerdo que el Salon - Spa Valexi cuenta con equipos modernos; con 92,8% muy
de acuerdo el item que las instalaciones de Salon - Spa Valexi son ordenadas y limpias;
80,7% muy de acuerdo en el item referente que el personal de Sal6n - Spa Valexi muestra
una apariencia ordenada y pulcra; 79,5% muy de acuerdo en el item referente que los
materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de Saldn - Spa Valexi
son visualmente atractivo.
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8. Analisis y discusién

En relacion al objetivo general: Determinar como es la calidad de servicio para los
clientes de Valexi Salon — Spa, Chimbote, 2021.

Segun los resultados de (tabla 1) y (figura 1), los usuarios de Valexi Salén Spa calificaron
el nivel de calidad del servicio como bajo (100%). Este resultado denota una importante
escasa de calidad de servicio por medio de la compafiia. Por el contrario, Martinez (2017)
en la encuesta de restaurantes de comida rapida en Chimbote calificé la calidad del
servicio en un nivel alto. Zeithaml (1987) en cambio "Es la opinion de un cliente sobre la
superioridad y excelencia general de la empresa. Es una forma de actitud que deriva de
la comparacidn entre expectativas y desempefio percibido”. (Citado en Guzman y Vega,
2006); Por tanto, cuando se indica que los usuarios de la empresa Valexi Salén Spa,
calificados con el bajo status de calidad de servicio (100%), explica por la percepcion
significativa desde los usuarios de la falta de calidad en la oferta, como insatisfactoria en
relacion los requerimientos del consumidor respecto a la oferta, asi como una gran
discrepancia entre las esperanzas del usuario y el servicio brindado.

En relacion al objetivo especifico 1: Describir confiabilidad, para los usuarios del salon
Valexi Spa, Chimbote 2021

Segun (tabla 2), (tabla 3) y (figura 2) Los clientes de Valexi Salén Spa calificaron la
calidad del servicio en términos de confiabilidad 95.2%, lo que corresponde al nivel bajo;
Asimismo, el punto relativo al personal del salén Valexi Spa, que respeta los servicios
ofrecidos, se definio con un alto nivel de acuerdo con el 71,1%; 75,9% esta totalmente de
acuerdo con el articulo enviado al personal de Valexi Spa que muestra un interés genuino
en resolver la queja y / o el derecho a un servicio; El 83,1% esta totalmente de acuerdo
en que la informacién sobre la atencion brindada por el personal del Valexi Spa Salén fue
correcta desde el principio; El 68,7% esta totalmente de acuerdo en que la empresa respeta
los servicios anunciados; y 62,7% muy de acuerdo con el punto relacionado con los
empleados del Salon Valexi Spa que realizan bien los servicios solicitados. De igual
forma, en su investigacion sobre el servicio recreativo en la zona de "Los Pacaes”,
Cordova (2017) cumple con 178 estandares, lo cual es 68.21%, explica que la calidad del
servicio es moderado, lo cual es mejor exigido en otros estandares ofrecidos a habilitar

esto. Servicio de calidad para los huéspedes. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)
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comentan sobre esto; esa es la capacidad de realizar los servicios prometidos con
precision y seguridad. En el sentido méas amplio, esto significa que la empresa cumplird
sus promesas y acuerdos en cuanto a la prestacion, entrega, precio y terminacién de los

servicios. (s/p).

Por tanto, los clientes de Valexi Salén Spa puntuaron la calidad de la oferta en el area
confiabilidad con un 95,2% segln (Tabla 2), (Tabla 3) y (Figura 2), que corresponde al
nivel bajo; Se encontrd que la falta de confiabilidad del servicio debido a la falta de
gestion de recursos humanos, asi como la falta de involucramiento y compromiso con el
proceso de calidad, debe generar un ambiente que genere confianza en el servicio.
Respecto al objetivo especifico 2: Describir capacidad de respuesta de los clientes del
Saldn Spa Valexi, Chimbote 2021.

Segun (Tabla 4), (Tabla 5) y (Tabla 3), los clientes de Valexi Salon Spa puntuaron la
calidad del servicio en el area capacidad de respuesta 97,59% correspondiente al nivel
bajo. Asimismo, se defini6 como 62,7. % esta de acuerdo expresamente con el punto
relativo al personal de Salon Spa. Valexi le informara de la duracién del servicio
solicitado; con un 55% estd muy de acuerdo con el punto relativo al personal del Salén
Spa. Valexi le presta atencion rapida; El 8,3% esta totalmente de acuerdo con el punto de
referencia. Piensan que el personal del Valexi Spa Salon estd siempre dispuesto a
ayudarlo; El 88,0% esta totalmente de acuerdo con el punto. Casi de la misma manera,
Chavez (2019) en el estudio sobre la habilidad de contestar de los clientes de
CINEMARK - Huanuco es calificado por sus clientes como promedio, lo que tiene un
efecto directo en su sensacion de satisfaccion con el servicio que recibieron al mismo
tiempo. Se defini6 por la averiguacion detallada de los productos, por la distribucién de
los empleados y asi ayudar en cualquier momento y por el tiempo de espera por asistencia,
estos son los indicadores de capacidad de respuesta que influyeron en la satisfaccion del
usuario. Asimismo, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que nuestro objetivo
es ayudar a nuestros usuarios y brindarles un servicio inmediato. Este aspecto enfatiza la
atencion y la inmediatez a la hora de atender consultas, quejas y problemas de los
usuarios. Las organizaciones deben asegurarse de seguir el proceso de provision de

asistencia y gestion de reclamaciones desde el punto de vista del usuario, no desde el

propio. (s/p).
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Por lo tanto, de acuerdo con (Tabla 4), (Tabla 5) y (Figura 3) los clientes de Valexi Salon
Spa calificaron la calidad del servicio en la dimension de receptividad 97.59%
correspondiente al nivel bajo, se puede interpretar que la ausencia en receptividad
depende de ellos junto con la calidad de gestion de los gerentes, d. H. Si los directores y
empleados de la organizacién apoyan y siguen las directrices para el servicio al cliente,

las acciones orientadas al cliente produciran resultados positivos.

En relacion al objetivo especifico 3: Describir la seguridad para los usuarios del salon
Spa Valexi, Chimbote 2021

Segln (Tabla 6), (Tabla 7) y (Figura 4), los clientes de Valexi Salon Spa calificaron la
calidad del servicio en las areas de capacidad de respuesta con un 97,6% correspondiente
al nivel bajo. Asimismo, el punto relativo al comportamiento de los empleados del Sal6n
Spa Valexi se definié como muy de acuerdo con el 77,1%; El 72,3% esta muy de acuerdo
con el punto relacionado con hacer que los usuarios se sientan seguros de prestar el
servicio solicitado; El 88,0% esté de acuerdo expresamente con la afirmacion relativa al
personal de Salon Spa Valexi de ser siempre amable contigo; EI 86,7% esta totalmente
de acuerdo con el punto relativo a los empleados del Valexi Spa Salon, que los empleados
del Valexi Spa Saldn son plenamente conscientes de los servicios que ofrecen, y el 81,7%
esta totalmente de acuerdo en que el Punto relativo a los horarios de apertura es adecuado
para usted. De igual forma, los resultados de Reyes (2018) mostraron que cuando se trata
de la calidad de servicio del B N de Huaraz, en un gran porcentaje la mayoria se ubica
entre no muy satisfecho y satisfecho, sugiriendo que la singularidad de la dimension de
seguridad , La Calidad de servicio del personal del B N al usuario que requiere respuesta
es de calidad media baja, no cuentan con personal suficiente para atender la demanda,
esperan demasiado para ser visitados, creen que el personal si no cooperar y no ofrecer
atencion individual; Parasuraman, et al (1988) también afirman que la seguridad es la
capacidad de inspirar a los empleados con conocimiento y disciplina, asi como con
integridad y confianza. Esto puede ser especialmente importante para los servicios que
los consumidores consideran de alto riesgo, asi como para los servicios en los que existe
incertidumbre sobre su capacidad para medir los resultados, como: B. Finanzas, Seguros,
Empresas de inversion, Servicios y asuntos médicos. (s/ p).

Por tanto, segun (tabla 4), (tabla 5) y (figura 3) los clientes de Valexi Salon Spa han

evaluado el servicio de calidad en el area Capacidad de respuesta 97,59% correspondiente
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al nivel bajo, denotando la falta de seguridad del servicio en el servicio, que esta
relacionado con la gestion de la oferta de servicios en la empresa de servicios de belleza,
0 una buena gestion por parte del personal que se vera reflejada en el servicio prestado

por los usuarios.

En relacidn al objetivo especifico 4: Describir la empatia, para los clientes del salon Spa
Valexi, Chimbote 2021

Segun (tabla 8), (tabla 9) y (figura 5) los usuarios de Valexi Salon Spa calificaron, siendo
calidad de servicio en la dimensién Empatia el 97.6% correspondiendo el nivel baja. Asi
mismo se definid con 98,8. % muy de acuerdo el item referente al personal de Salén Spa
Valexi le brinda una atencion individualizada; con 94,0% muy de acuerdo el item
referente que el Salon Spa Valexi cuenta con personal que le brinda atencién
personalizada; 43,4% muy de acuerdo en el item referente al Salon Spa Valexi se
preocupa por cuidar los intereses de sus usuarios; 43,4% muy de acuerdo en el item
referente al personal de Salén Spa Valexi comprende sus necesidades especificas. Con un
resultado similar; con similar resultado Lopez (2018), al examinar la calidad del servicio
y la satisfaccién de los clientes, se encontr entre los usuarios del restaurante Rachy's en
Guayaquil que estaba en el Rachy. Hay restaurante de clientes insatisfechos, resulté que
el personal de servicio no ofrece un trato especial y personalizado, el restaurante tiene
pocos empleados y no estd capacitado, y eso significa que el servicio no es rapido.
Asimismo, Parasuraman, et al (1988) sefialan que se trata de brindar a los usuarios una
atencion personalizada. La esencia de la empatia es decirles a sus clientes que son Unicos
y especiales a través de servicios personalizados o hechos a la medida. (s / p). Por tanto,
los clientes de Valexi Salon Spa puntuaron la calidad del servicio en la dimensién de
empatia en 97,6% segun (Tabla 8), (Tabla 9) y (Figura 5), que corresponde al nivel bajo.
Segln (Tabla 8), (Tabla 9) y (Figura 5), los clientes de Valexi Sal6n Spa calificaron la
calidad del servicio en el &rea empatia en 97,6%, correspondiente al bajo nivel que fue
determinado por la falta de trato de la organizacion o empresa. La disposicion hacia sus
usuario, cual es la esencia de la empatia en el uso del servicio para crear una politica de
comunicacion en la que la retroalimentacion es condicion necesaria para entender las
necesidades de los usuarios, lo cual se refleja en la falta de atencidn, atencion
personalizada por parte de los empleados que tiene una impresién directo en la
satisfaccion de los usuarios.
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En relacion al objetivo especifico 5: Describir los elementos tangibles para los clientes
del salén Spa Valexi, Chimbote 2021

Segln (Tabla 10), (Tabla 11) y (Figura 6), los clientes de Valexi Salon Spa puntuaron la
calidad del servicio en la dimensién Tangibles con 80,7%, correspondiente al nivel bajo.
Tambiéen se definié como 83,1%. No estoy de acuerdo ni estoy de acuerdo con que el
Valexi Spa Salon tenga equipamiento moderno; El 92,8% esta totalmente de acuerdo en
que las instalaciones del Valexi Spa Salén estan limpias y ordenadas; El 80,7% esta
totalmente de acuerdo con el punto de referencia de que el personal del Valexi Spa Salén
tiene una apariencia limpia y cuidada; El 79,5% estd muy de acuerdo con el punto de
referencia de que los materiales asociados a la oferta(como publicidad gréfica) del Salén
Spa Valexi son visualmente atractivos.

Asimismo Lopez (2018). Durante la encuesta, un examen de la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario del restaurante Rachy's en Guayaquil, fue posible encontrar
insatisfaccion del cliente con la comida, el equipo, sus instalaciones y la confiabilidad del
personal. Martinez (2017), asi mismo realiz6 un estudio sobre la investigacion sobre la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio en los consumidores en restaurantes de
pescado de mypes Chimbote sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
desde el punto de vista de sus clientes a través de precepciones y las expectativas de
clientes que calificaron el servicio. Por tanto la baja calidad y su descontento con los
servicios recibidos en los restaurantes, especialmente los relacionados con la dimension
tangible. De igual forma, Parasuraman, et al (1988) sefialan que se trata de la cantidad de
instalaciones, equipos, personal, material de comunicacion. Todos ellos brindan una
imagen de los servicios y las representaciones fisicas que los usuarios, especialmente los
nuevos clientes, utilizan para evaluar la calidad. (s/ p). Por tanto, segun (Tabla 10), (Tabla
11) y (Figura 6), los usuarios de Valexi Salén Spa marcaron la calidad de servicio en la
dimension Tangibles con un 80,7% correspondiente al nivel bajo, lo que indica una mala
percepcion de la tangibilidad. Debido al problema de verificar la calidad, los usuarios
requieren tangibles partes vinculados con el servicio y poder verificar su calidad, en
elementos como muebles o de informacién como tarjetas publicitarias o panfletos que

expresen el trabajo de los empleados y la mejora continua.
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9. Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

En relacion al objetivo general: Determinar como es la calidad de servicio para los
clientes de Valexi Salon — Spa, Chimbote, 2021.

Que los usuarios de la empresa Valexi Salon Spa, calificaron la baja calidad del servicio
(100%) se explica por la clara apreciacion de la mala calidad del servicio por parte de los
usuarios, la cual fue percibida como insatisfactoria respecto a las necesidades o
expectativas que el cliente tuvo al servicio, asi como una gran discrepancia entre las

esperanzas de los clientes y la prestacion del servicio.

En relacién al objetivo especifico 1: Describir la fiabilidad, para los usuarios del salén
Spa Valexi, Chimbote 2021

Que los usuarios segun (Tabla 2), (Tabla 3) y (Figura 2) los clientes de Valexi Salon Spa
calificaron la calidad del servicio en la dimension confiabilidad con 95.2%, lo que
corresponde al nivel bajo; Se encontr6 que la falta de confiabilidad del servicio debido a
la falta de gestion del recursos humano, asi como el vacio de involucramiento y
compromiso en el proceso de calidad, deben crear un ambiente que infunda confianza en

el servicio, un ambiente que infunde confianza en el servicio.

Acerca del objetivo especifico 2: Describir la capacidad de respuesta, para los usuarios
del salén Spa Valexi, Chimbote 2021

Que los usuarios segun (Tabla 4), (Tabla 5) y (Figura 3) los clientes de Valexi Salon Spa
calificaron la calidad del servicio en la dimension de capacidad de respuesta 97.59%
correspondiente al nivel bajo, se puede interpretar que la ausencia se refiere a la capacidad
de respuesta sobre la calidad de gestion de los ejecutivos, es decir, si los lineamientos y
lineamientos para el servicio al cliente son respaldados y seguidos por los ejecutivos y
empleados de la organizacién, las medidas orientadas al cliente tendran resultados

positivos.
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Acerca del objetivo especifico 3: Describir la seguridad para los clientes del salén Spa
Valexi, Chimbote 2021

Que los usuarios segun (tabla 4), (tabla 5) y (figura 3) los consumidores de Valexi Salén
Spa han evaluado la calidad del servicio en la dimension Capacidad de respuesta 97,59%
correspondiente al nivel bajo, denotando la falta de seguridad de la prestacion en el
servicio, que se relaciona con la gestion de la prestacion de servicios en la empresa de
servicios de belleza, es decir, una buena gestion por parte del personal que se vera

reflejada en el servicio prestado por los usuarios.

Acerca del objetivo especifico 4: Describir la empatia, para los usuarios del salén Spa
Valexi, Chimbote 2021

Que los usuarios segun (Tabla 8), (Tabla 9) y (Figura 5) los clientes de Valexi Salon Spa
puntuaron la calidad del servicio en la dimension empatia con 97,6%, lo que corresponde
al nivel bajo por falta de voluntad de la empresa al servicio de sus clientes, que es la
esencia de la empatia en la aplicacion del servicio, para crear una politica de
comunicacion en la que la retroalimentacion sea condicion necesaria para comprender las
necesidades del cliente, lo cual se refleja en la falta de atencion de los empleados reflejada

en personalizacion atencidn que repercute directamente en la buena atencion del usuario.

En relacion al objetivo especifico 5: Describir los elementos tangibles para los clientes
del salon Spa Valexi, Chimbote 2021

Que los usuarios segun (Tabla 10), (Tabla 11) y (Figura 6) los clientes de Valexi Salon
Spa puntuaron la calidad del servicio en el rea Tangibles con un 80,7% correspondiente
al nivel bajo, lo que se debe a una falta de percepcién de la tangibilidad la dificultad de
verificar la calidad, por lo que los usuarios buscan elementos fisicos vinculados con el
servicio y poder verificar calidad, en elementos como muebles o de informacion como
prestaciones graficas (tarjetas o documentos impresos de la imagen de la empresa) que

expresen el trabajo de los empleados y mejora constante.
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Recomendaciones

Se sugiere que las empresas de Valexi Salon Spa ejecuten mediciones periddicas de
percepcion del servicio al cliente para que puedan identificar areas de mejoray realizar
los ajustes necesarios para asegurar la calidad de sus servicios.

Se recomienda que realice encuestas a sus empleados para conocer la vision interna de
la empresa sobre el servicio y la reputacion de Valexi Salon Spa. Las contribuciones
son valiosas y pueden ayudar a mejorar el servicio y la percepcion de la reputacion de
la empresa.

Se propone que los Gerentes de Valexi Salon Spa identifiquen los elementos de
revision de sus clientes para enfocar sus esfuerzos en ellos y liderar la promocion de

la gestion de la reputacion.
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ANEXO N° 01: MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE ~
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque:
Cuantitativo
Tipo:
Basico
Objetivo general )
Determinar el nivel de calidad de gle\gilr}ptivo
servicio para los clientes en el Salén -
Spa Valexi, Chimbote, 2021? Disefio:
No experimental
Obijetivos especificos Se ha creido
_ L . Poblacion:
. - Describir las caracteristicas de la | conveniente no :
; 4 R, . s C da: 150
“CALIDAD CCuaI_es el nivel Fiabilidad, para los clientes del | formular hipdtesis, onocica
de calidad de salon Spa Valexi , Chimbote 2021 | en razon que se Muestra:
DE SERVICIO | sepvicio para los | - Describir las caracteristicas de la | trata de un estudio A traves de tabla Fisher Arkin Colton
PARA clientes en el capacidad de respuesta, para los | descriptivo, que va
CLIENTES EN | g416n - Spa clientes del salén Spa Valexi , | a permitir describir | calidad de Muestreo:
AN . Chimbote 2021 el comportamiento | servicio
EL SALON Valexi e coti i vicl Técnica e instrumento:
SPA VALEXI "eAL - Describir las caracteristicas de la | de las variables de Imento:
CHIMBOTE » | Chimbote, seguridad, para los clientes del | estudio Encuesta - cuestionario
9 ' 20217 salon _SF?a Valexi, Ch',m'_OOte 2021 (Herr)andez, Primero: Validacion de juicio de expertos,
2021 - Describir las caracteristicas de la | Fernandez y

empatia, para los clientes del
salén Spa Valexi , Chimbote 2021
Describir las caracteristicas de la
elementos tangibles, para los
clientes del salén Spa Valexi |,
Chimbote 2021

Baptista, 2010).

Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se
aplica una muestra piloto

Analisis de datos:

SPSS — procesamiento

Excel (Base datos)

Estadistica descriptiva: Tablas y figura de
frecuencia y porcentaje
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ANEXO N° 02: CUESTIONARIO
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea conveniente.
Marque solo una alternativa segun sea el caso, se le recomienda responder con la mayor
sinceridad posible. Si necesita ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque

de acuerdo al siguiente cuadro:

Muy de acuerdo 3
Ni de acuerdo/ni en
2
desacuerdo
Muy en desacuerdo 1
N° ITEMS ESCALA
El personal de Saldn - Spa Valexi cumple lo ofrecido de los servicios de la
1 entidad 11273
El personal de Sal6n - Spa Valexi muestra un interés sincero en solucionarlo
2 cuando usted tiene alguna queja y/o reclamo del servicio
La atencion que le brind6 El personal de Salén - Spa Valexi fue la correcta
3

desde la primera vez

4 | Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado

El personal de Salén - Spa Valexi realiza bien los tramites del servicio que

usted solicita

El personal de Saldn - Spa Valexi te comunica sobre el término del servicio

solicitado

7 | El'personal de Salon - Spa Valexi le brinda una atencion rapida

Considera que el El personal de Salén - Spa Valexi siempre esta dispuesto a

ayudarlo?

El personal de Salon - Spa Valexi muestra interés en solucionarle sus problemas

con el servicio

10 | El comportamiento del personal de Salon - Spa Valexi le inspira confianza

11 | Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado

12 | El personal de Salon - Spa Valexi siempre amable con usted

Cree que EIl personal de Salon - Spa Valexi tiene total conocimiento del
13

servicio

14 | El personal de Salon - Spa Valexi le brinda una atencion individualizada

15 | El'horario de atencion es apropiado para usted

16 | Salon - Spa Valexi cuenta con personal que le brinda atencion personalizada

17 | Salon - Spa Valexi se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes

18 | El'personal de Salon - Spa Valexi comprende sus necesidades especificas
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19 | Salon - Spa Valexi cuenta con equipos modernos

20 | Las instalaciones de Salon - Spa Valexi son ordenadas y limpias?

21 | El'personal de Salon - Spa Valexi muestra una apariencia ordenada y pulcra
- Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de Sal6n -

Spa Valexi son visualmente atractivo
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ANEXO N° 04: ANALISIS DE

Anadlisis de Fiabilidad- Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa 0.8391
Kk 22

Vi 22.7300

Vit 313.86
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ANEXO N° 05: JUICIO DE EXPERTOS

Juicio de expertos N° 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Chimbote 15 agosto del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracion de
la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumna ROMERO VILLALOBOS, PAMELA DEL
PILAR esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN
EL SALON — SPA VALEXI, 2021.”; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha
vinculacion en el campo de la investigacion, le solicito su colaboracion en emitir su JUICIO DE
EXPERTO, para la validacién del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO de

la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a usted.
¥ ny I;j

..’_._.--" " '\I:I /
r iy
i

i

Jorge Daniel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.
1. Planilla de juicio de expertos
2. Matriz de consistencia
3. Matriz de operacionalizacién de las variables
4. Instrumento de investigacion
5. Matriz de validacion de experto
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PRIGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la investigacion “CALIDAD

DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON — SPA VALEXI, 2021”. La evaluacién de los

instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracion como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: KARINA VALDIVIEZO PEREZ
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADA EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION FINANCIERA
TIEMPO 20 afios CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARIO

INSTITUCION: uspP

Objetivo Determinar el nivel de calidad de servicio para los clientes en el Salon - Spa Valexi, Chimbote,
20217

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

CALIFICACION
1 No cumple con el criterio

CATEGORIA
SUFICIENCIA

INDICADOR
- Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel - Los items miden algln aspecto de la dimensién pero no
una misma dimension 3. Moderado nivel corresponden con la dimension total
bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

medicién de ésta la dimension completamente.
- Los items son suficientes

1 No cumple con el criterio | - El item no es claro

CLARIDAD

El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacion de las
adecuadas. mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

- Elitem es claro, tiene semdantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | - El item no tiene relacion légica con la dimension.

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la
ldgica con la dimension o | 3. Moderado nivel dimension.
indicador que esta 4. Alto nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimensién

midiendo.

que estd midiendo.
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- El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
El item es esencial o 2. Bajo Nivel medicion de la dimension

importante, es decir debe 3. Moderado nivel - El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
ser incluido. 4. Alto nivel

estar incluyendo lo que mide éste.
El item es relativamente importante.
- El Item es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO INVESTIGACION
Enfoque:
Cuantitativo
Tipo:
Basico
Objetivo general Nivel:
Determinar el nivel de calidad de servicio para Descriptivo
los clientes en el Salon - Spa Valexi, Chimbote,
20217 Disefio:
No experimental
Objetivos especificos Poblacién:
- Conocer la  capacidad de Conocida: 150
respuesta, para los clientes del ha crei ) Muestra:
“CALIDAD DE (';ClUél es el niV(?llde salon Spa Valexi , Chimbote 2021 ?g fc?rrﬁwrﬁllg?r?i%rc])\s:sli?t:n -Autraves.de tabla Fisher Arkin Colton
SERVICIO PARA calidad de servicio para | - Informar la confiabilidad, paralos | razon que se trata de un
CLIENTES EN EL los clientes en el Salén - cllgntes del salén Spa Valexi |, estudio descriptivo, que Va | ~.jidad de Muestreo:
SALON -SPA Spa Valexi, Chimbote, Chimbote 2021 a permitit decribir el servicio

VALEXI, CHIMBOTE,
2021"

20217

- Describir los elementos tangibles,
para los clientes del salon Spa
Valexi , Chimbote 2021

- Describir la empatia, para los
clientes del salon Spa Valexi |,
Chimbote 2021

- Describir la seguridad, para los
clientes del salén Spa Valexi ,
Chimbote 2021

comportamiento de
variable en estudio
(Hernandez, Fernandez y
Baptists, 2010)

Técnica e instrumento:
Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacién de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se
aplica una muestra piloto

Analisis de datos:

- SPSS - procesamiento
- Excel (Base datos)

1. - Estadistica descriptiva:
Tablas y figura de
frecuencia y porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

DEFINICION DEFINICION ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
El personal de Salén - Spa Valexi
Cumple lo prometido cumple lo ofrecido de los servicios de la
entidad
El personal de Salén - Spa Valexi
Sincero interés por resolver muestra un interés sincero en solucionarlo
Zeithaml (1987) Dimensién 1: problemas cuando usted tiene alguna queja y/o
"Es la opinién de reclamo del servicio
un cliente sobre . FIABILIDAD Realizan bien el servicio la primera La atencion que le brind El personal de
la superioridad y La calidad del vez Salon - Spa Valexi fue la correcta desde
CALIDAD excelencia | servicio al cliente _ : laprimeravez______
DE en Valexi Salon Concluyen el servicio en el tiempo Se cumple con el servicio de acuerdo con
SERVICIOS general de la prometido lo promocionado
empresa. Es una and Spa es El personal de Salén - Spa Valexi realiza
forma de actitud | generalmente una No cometen errores bielz_n los tramites del servicio que usted
que resulta de opinion de solicita i _
. iari . . El personal de Saldn - Spa Valexi te
una C(émparacmn eiljczelglr(\)crilgagga o Se?\r;wig?(;can cuando concluiran el e obre o e Ao sonicin
e las - & Dimension 2: solicitado
expectativas y el forma de actitud CAPACIDAD Los empleados ofrecen un servicio El personal de Salon - Spa Valexi le
desempefio al comparar las oE rapido brinda una atencion rapida
percibido". expectativas E:on Los empleados siempre estén ConS|dTra_qu_e el El persg_nal de Salén -
(como se cit6 en el desempefio | RESPUESTA | gispuestos a ayudar Spa Valexi siempre esta dispuesto a
Guzman v V percibido. ayudarlo?
uzmany vega, . El personal de Salon - Spa Valexi
2006). Los err_lpleados nunca estan muestra interés en solucionarle sus
demasiados ocupados o
problemas con el servicio
] » Comportamiento confiable de los El comportamiento  del personal de
Dimension 3: empleados Salén - Spa Valexi le inspira confianza
SEGURIDAD Usted se siente seguro en la realizacion

Clientes se sienten seguros

del servicio solicitado

Los empleados son amables

El personal de Salén - Spa Valexi
siempre amable con usted
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Los empleados tienen conocimientos
suficientes

Cree que EIl personal de Salon - Spa
Valexi tiene total conocimiento del
servicio

Ofrecen atencion individualizada

El personal de Salon - Spa Valexi le
brinda una atencion individualizada

Dimensién 4: _ _ i i - ‘
B Horarios de trabajo convenientes para | El horario de atencién es apropiado para
EMPATIA los clientes usted
Tienen empleados que ofrecen Sal6n - Spa Valexi cuenta con personal
atencion personalizada que le brinda atencién personalizada
. Saldn - Spa Valexi se preocupa por
Se preocupan por los clientes . ; X
cuidar los intereses de sus clientes
Comprenden las necesidades de los El personal de Salon - Spa Valexi
clientes comprende sus necesidades especificas
. L Salén - Spa Valexi cuenta con equipos
Equipos de apariencia moderna
. ., modernos
Dimension 5: - - - -
Instalaciones visualmente atractivas Las instalaciones de Salon - Spa Valexi
TANGIBLES son ordenadas y limpias?

Empleados con apariencia pulcra

El personal de Salon - Spa Valexi
muestra una apariencia ordenada y pulcra

Elementos materiales atractivos

Los materiales asociados con el servicio
(como folletos o catdlogos) de Salon -
Spa Valexi son visualmente atractivo
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea conveniente. Marque

solo una alternativa segln sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si

necesita ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Muy de acuerdo 3
Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1
N° ITEMS ESCALA
FIABILIDAD 11213
1 | El personal de Sal6n - Spa Valexi cumple con los servicios ofrecido
2 El personal de Salén - Spa Valexi muestra un interés sincero en solucionarle la queja
y/o reclamo de algln servicio
La atencion que le brindé El personal de Salén - Spa Valexi fue la correcta desde la
primera vez
Cumple con los servicio de acuerdo con lo promocionado
El personal de Salon - Spa Valexi realiza bien los servicio que usted solicita y/o
5 .
requiere
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | El personal de Saldn - Spa Valexi te comunica sobre el término del servicio solicitado
7 | El personal de Saldn - Spa Valexi le brinda una atencion rapida
8 | Considera que el personal de Saldn - Spa Valexi siempre esté dispuesto a ayudarlo?
9 El pt_er_sonal de Sal6n - Spa Valexi muestra interés en solucionarle sus problemas con el
servicio
SEGURIDAD
10 | El comportamiento del personal de Salén - Spa Valexi le inspira confianza
11 | Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado
12 | El personal de Sal6n - Spa Valexi siempre es amable con usted
13 Cr_ee gue el personal de Saldn - Spa Valexi tiene total conocimiento del servicio que
brindan
14 | El horario de atencidn es apropiado para usted
EMPATIA
15 | El personal de Salon - Spa Valexi le brinda una atencion individualizada
16 | Salon - Spa Valexi cuenta con personal que le brinda atencion personalizada
17 | Salon - Spa Valexi se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes
18 | El personal de Sal6n - Spa Valexi comprende sus necesidades especificas
TANGIBLE
19 | Salon - Spa Valexi cuenta con equipos modernos
20 | Las instalaciones de Salon - Spa Valexi son ordenadas y limpias?
21 | El personal de Saldn - Spa Valexi muestra una apariencia ordenada y pulcra
22 Los m-aterial.es asociados con gl servicio (como folletos o catdlogos) de Sal6n - Spa
Valexi son visualmente atractivo
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON - SPA VALEXI,
CHIMBOTE, 2021.

DIMENSIONES

iTEMS

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(SIDEBE
MODIFICARSE UN
iTEM POR FAVOR
INDIQUE)

Dimension 1:
FIABILIDAD

¢El personal de Salén -
Spa Valexi cumple lo
ofrecido de los servicios
de la entidad?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra un
interés sincero en
solucionarlo cuando
usted tiene alguna queja
y/o reclamo del

servicio?

¢La atencion que le
brindé El personal de
Salén - Spa Valexi fue la
correcta desde la

primera vez?

¢Se cumple con el
servicio de acuerdo con

lo promocionado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi realiza bien
los tramites del servicio

que usted solicita?

Dimension 2:
CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

¢El personal de Salén -
Spa Valexi te comunica
sobre el término del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi le brinda una

atencion rapida?

¢Considera que el
personal de Salén - Spa
Valexi siempre esta

dispuesto a ayudarlo?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra

interés en solucionarle
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sus problemas con el

servicio?

Dimension 3:
Seguridad

¢El comportamiento del

personal de Salén - Spa
Valexi le inspira

confianza?

¢Usted se siente seguro
en la realizacion del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi siempre
amable con usted?

¢Cree que El personal
de Salén - Spa Valexi

tiene total conocimiento

del servicio?

Dimension 4:

Empatia

¢El personal de Salén -

Spa Valexi le brinda una

atencion

individualizada?

¢El horario de atencion

es apropiado para usted?

¢Salén - Spa Valexi
cuenta con personal que le
brinda atencion

personalizada?

¢Salén - Spa Valexi se
preocupa por cuidar los

intereses de sus clientes?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi comprende
sus necesidades

especificas?

Dimension 5:

Elementos
tangibles

¢Salon - Spa Valexi
cuenta con equipos

modernos?

¢Las instalaciones de
Salén - Spa Valexi son

ordenadas y limpias?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra una
apariencia ordenada y

pulcra?

¢Los materiales

asociados con el
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servicio (como folletos
o catalogos) de Salon -
Spa Valexi son

visualmente atractivo?

*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccién o el cambio en
vocabulario son suficientes.
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ASPECTOS Sl NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
X
Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial
X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su
respuesta, sugiera los items a afiadir
X
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada
VALIDEZ
APLICABLE Sl NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | NO

Validado por: KARINA VALDIVIEZO PEREZ

Fecha:15 agosto 2021

Firma:

Teléfono:043-506832

Email: Karina.valdiviezo@usanpedro.edu.pe

ASPECTO GENERALES
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Juicio de expertos N° 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Chimbote 15 agosto del 2021
Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracion de
la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumna ROMERO VILLALOBOS, PAMELA DEL
PILAR esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN
EL SALON — SPA VALEXI, 2021.”; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha
vinculacion en el campo de la investigacion, le solicito su colaboracion en emitir su JUICIO DE
EXPERTO, para la validacion del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO de

la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracién como experto, me suscribo a usted.
/)

r iy
L

i

Jorge Daniel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.
6. Planilla de juicio de expertos
7. Matriz de consistencia
8. Matriz de operacionalizacion de las variables
9. Instrumento de investigacion
10. Matriz de validacion de experto

) UNIVERSIDAD SAN PEDRO
Q‘Q;f VICERECTORADO ACADEMICO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PRIGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
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PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la investigacion “CALIDAD

DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON — SPA VALEXI, 2021”. La evaluacién de los

instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: LUCIO CARLOS MARTOS RAMIREZ
FORMACION ACADEMICA: CONTADOR PUBLICO

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: CONTABILIDAD FINANCIERA

TIEMPO 30 afios CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARIO

INSTITUCION: USP

Objetivo Determinar el nivel de calidad de servicio para los clientes en el Salén - Spa Valexi, Chimbote,
20217

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

CATEGORIA
SUFICIENCIA

CALIFICACION
1 No cumple con el criterio

INDICADOR
- Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a | 2. Bajo Nivel - Los items miden algun aspecto de la dimension pero no
una misma dimensién 3. Moderado nivel corresponden con la dimensién total
bastan para obtener la 4. Alto nivel - Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

medicion de ésta la dimension completamente.

- Los items son suficientes
1 No cumple con el criterio | - EIl item no es claro

CLARIDAD

El item se comprende 2. Bajo Nivel - El item requiere bastantes modificaciones 0 una
facilmente, es decir, su 3. Moderado nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son | 4. Alto nivel acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
adecuadas. mismas.

- Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

- El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA 1 No cumple con el criterio | - EIl item no tiene relacion l6gica con la dimensién.

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacién tangencial con la
l6gica con la dimension o | 3. Moderado nivel dimension.
indicador que esta 4. Alto nivel - El item tiene una relacién moderada con la dimensién
midiendo. que estd midiendo.
- El item se encuentra completamente relacionado con
la dimensi6n que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

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

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4. Alto nivel

medicion de la dimension

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

El item es relativamente importante.

- El Item es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE COHERENCIA

OBJETO DE DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO INVESTIGACION
Enfoque:
Cuantitativo
Tipg:
Objetivo general Basico
Determinar el nivel de calidad de servicio Nivel:
para los clientes en el Salén - Spa Valexi, Descriptivo
Chimbote, 20217
Disefio:
Obijetivos especificos No experimental
- Conocer la capacidad de Poblacién:
respuesta, para los clientes del Conocida: 150
salén Spa Valexi , Chimbote Muestra:
“CALIDAD DE g,Cluél es el nivgl.de 2021 o Se ha creido conveniente no ‘A traves de tabla Fisher Arkin Colton
SERVICIO PARA calidad de servicio para | - Informar la confiabilidad, para fOfmU'ftir *t“PdOStES'S: on razorn
. ; H 4 . que se trata ae un estuaio
CLIENTES EN EL los chenteg en ?l Salon - Ioslcllentes del salén Spa Valexi, descriptivo, que va a permitit | Calidad de Muestreo:
SALON - SPA Spa Valexi, Chimbote, Chimbote 2021 decribir el comportamiento de | servicio

VALEXI, CHIMBOTE,
2021"

20217

- Describir los elementos
tangibles, para los clientes del
salén Spa Valexi , Chimbote
2021

- Describir la empatia, para los
clientes del salén Spa Valexi ,
Chimbote 2021

- Describir la seguridad, para los
clientes del salén Spa Valexi ,
Chimbote 2021

variable en estudio
(Hernandez, Fernandez y
Baptists, 2010)

Técnica e instrumento:
Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacién de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se
aplica una muestra piloto

Analisis de datos:

- SPSS - procesamiento
- Excel (Base datos)

2. - Estadistica descriptiva:
Tablas y figura de
frecuencia y porcentaje

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLE C%ERTCI:ELC:}ISXIL OBEEX\ICI:IC(;EEL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
El personal de Salén - Spa Valexi
Cumple lo prometido cumple lo ofrecido de los servicios de la
entidad
El personal de Salén - Spa Valexi
Sincero interés por resolver muestra un interés sincero en solucionarlo
Dimension 1: problemas cuando usted tiene alguna queja Yy/o
; reclamo del servicio
,,Zelthaml_ (1987) FIABILIDAD lizan bien el servicio la ori La atencion que le brindd El personal de
Es Ia_Opm'On de Realizan bien el servicio la primera Salén - Spa Valexi fue la correcta desde
CALIDAD un cliente sobre _ vez la primera vez
DE la superioridad y | L@ calidad del Concluyen el servicio en el tiempo Se cumple con el servicio de acuerdo con
SERVICIOS excelencia servicio al cliente prometido lo promocionado
general de la en Valexi Salon El personal de Salén - Spa Valexi realiza
empresa. Es una and Spa es No cometen errores bielz_n _ios tramites del servicio que usted
. solicita
forma de actitud genere}lr_n:ente una c . d uirdn el El personal de Salén - Spa Valexi te
que resulta de opinién de o omunican cuando concltiiran € comunica sobre el término del servicio
una Comparaci()n SUperlor]dad Yy Dimension 2: servicio solicitado
de las excelencia. Una | capACIDAD Los empleados ofrecen un servicio El personal de Salon - Spa Valexi le
; forma de actitud rapido brinda una atencion rdpida
expectativas y el al comparar las | PE . ) Considera que el El personal de Salon -
desempefio P Los empleados siempre estan Spa Valexi siempre esta dispuesto a
percibido". expectativas gon RESPUESTA dispuestos a ayudar a)[/)udarlo? P P
(como se citd en el desempefio ) El personal de Salén - Spa Valexi
G A V percibido. Los empleados nunca estan muestra interés en solucionarle sus
uzmany vega, demasiados ocupados -
2006). _ _ problemas con _eI servicio
Comportamiento confiable de los El comportamiento del personal de
empleados Sal6n - Spa Valexi le inspira confianza
Dimensién 3: Clientes se sienten seguros (LjJsted se siente seguro en la realizacion
el servicio solicitado
SEGURIDAD

Los empleados son amables

El personal de Salén - Spa Valexi
siempre amable con usted

Los empleados tienen conocimientos
suficientes

Cree que EIl personal de Salén - Spa
Valexi tiene total conocimiento del
servicio
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T El personal de Saldn - Spa Valexi le
) ) Ofrecen atencion individualizada brinda una atencion individualizad
Dimensién 4: _ : _ a una atencion | ualizada
B Horarios de trabajo convenientes para | EIl horario de atencion es apropiado para
EMPATIA los clientes usted
Tienen empleados que ofrecen Saldn - Spa Valexi cuenta con personal
atencion personalizada que le brinda atencién personalizada
. Saldn - Spa Valexi se preocupa por
Se preocupan por los clientes - : X
cuidar los intereses de sus clientes
Comprenden las necesidades de los El personal de Salon - Spa Valexi
clientes comprende sus necesidades especificas
Equipos de apariencia moderna Saldn - Spa Valexi cuenta con equipos modernos
; P . . . Las instalaciones de Salén - Spa Valexi son
Dimension 5: Instalaciones visualmente atractivas N P
ordenadas y limpias?
TANGIBLES El personal de Salén - Spa Valexi muestra una

Empleados con apariencia pulcra

apariencia ordenada y pulcra

Elementos materiales atractivos

Los materiales asociados con el servicio (como
folletos o catdlogos) de Saldn - Spa Valexi son
visualmente atractivo
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NSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea conveniente. Marque

solo una alternativa segln sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si

necesita ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Muy de acuerdo 3
Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1
N° ITEMS ESCALA
FIABILIDAD 11213
1 | El personal de Sal6n - Spa Valexi cumple con los servicios ofrecido
2 El personal de Salon - Spa Valexi muestra un interés sincero en solucionarle la queja
y/o reclamo de algln servicio
La atencion que le brindé El personal de Salén - Spa Valexi fue la correcta desde la
primera vez
Cumple con los servicio de acuerdo con lo promocionado
El personal de Salon - Spa Valexi realiza bien los servicio que usted solicita y/o
5 .
requiere
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | El personal de Saldn - Spa Valexi te comunica sobre el término del servicio solicitado
7 | El personal de Saldn - Spa Valexi le brinda una atencion rapida
8 | Considera que el personal de Saldn - Spa Valexi siempre esté dispuesto a ayudarlo?
9 El pt_er_sonal de Sal6n - Spa Valexi muestra interés en solucionarle sus problemas con el
servicio
SEGURIDAD
10 | El comportamiento del personal de Salén - Spa Valexi le inspira confianza
11 | Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado
12 | El personal de Sal6n - Spa Valexi siempre es amable con usted
13 Cr_ee gue el personal de Saldn - Spa Valexi tiene total conocimiento del servicio que
brindan
14 | El horario de atencidn es apropiado para usted
EMPATIA
15 | El personal de Salon - Spa Valexi le brinda una atencion individualizada
16 | Salon - Spa Valexi cuenta con personal que le brinda atencion personalizada
17 | Salon - Spa Valexi se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes
18 | El personal de Sal6n - Spa Valexi comprende sus necesidades especificas
TANGIBLE
19 | Salon - Spa Valexi cuenta con equipos modernos
20 | Las instalaciones de Salon - Spa Valexi son ordenadas y limpias?
21 | El personal de Saldn - Spa Valexi muestra una apariencia ordenada y pulcra
22 Los m-aterial.es asociados con gl servicio (como folletos o catdlogos) de Sal6n - Spa
Valexi son visualmente atractivo
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON - SPA VALEXI,
CHIMBOTE, 2021.

DIMENSIONES

iTEMS

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(SIDEBE
MODIFICARSE UN
iTEM POR FAVOR
INDIQUE)

Dimension 1:
FIABILIDAD

¢El personal de Salén -
Spa Valexi cumple lo
ofrecido de los servicios
de la entidad?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra un
interés sincero en
solucionarlo cuando
usted tiene alguna queja
y/o reclamo del

servicio?

¢La atencion que le
brindé El personal de
Salén - Spa Valexi fue la
correcta desde la

primera vez?

¢Se cumple con el
servicio de acuerdo con

lo promocionado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi realiza bien
los tramites del servicio

que usted solicita?

Dimension 2:
CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

¢El personal de Salén -
Spa Valexi te comunica
sobre el término del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi le brinda una

atencion rapida?

¢Considera que el
personal de Salén - Spa
Valexi siempre esta

dispuesto a ayudarlo?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra

interés en solucionarle
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sus problemas con el

servicio?

Dimension 3:
Seguridad

¢El comportamiento del

personal de Salén - Spa
Valexi le inspira

confianza?

¢Usted se siente seguro
en la realizacion del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi siempre
amable con usted?

¢Cree que El personal
de Salén - Spa Valexi

tiene total conocimiento

del servicio?

Dimension 4:

Empatia

¢El personal de Salén -

Spa Valexi le brinda una

atencion

individualizada?

¢El horario de atencion

es apropiado para usted?

¢Salén - Spa Valexi
cuenta con personal que le
brinda atencion

personalizada?

¢Salén - Spa Valexi se
preocupa por cuidar los

intereses de sus clientes?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi comprende
sus necesidades

especificas?

Dimension 5:

Elementos
tangibles

¢Salon - Spa Valexi
cuenta con equipos

modernos?

¢Las instalaciones de
Salén - Spa Valexi son

ordenadas y limpias?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra una
apariencia ordenada y

pulcra?

¢Los materiales

asociados con el
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servicio (como folletos
o catalogos) de Salon -
Spa Valexi son

visualmente atractivo?

*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccién o el cambio en

vocabulario son suficientes.

ASPECTO GENERALES
ASPECTOS Sl NO OBSERVACIOI
X
instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
s items permiten el logro del objetivo de la investigacion
X
s items estan distribuidos en forma l6gica y secuencial
X
ntmero de items es suficiente para recoger la informacidn. En caso de ser negativa su
puesta, sugiera los items a afiadir
X
y alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada
VALIDEZ

APLICABLE Sl

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES

lidado por: LUCIO CARLOS MARTOS RAMIREZ

Fecha:15 agosto 202

m Teléfono:043-404589

Email: Carlos.martos@usanpedro.edu.pe
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Juicio de expertos N° 02

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Afo del Bicentenario del Pera: 200 afios de Independencia”

Chimbote 15 agosto del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de Administracion de
la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumna ROMERO VILLALOBOS, PAMELA DEL
PILAR esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN
EL SALON — SPA VALEXI, 2021.”; por lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha
vinculacion en el campo de la investigacion, le solicito su colaboraciéon en emitir su JUICIO DE
EXPERTO, para la validacién del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO de

la presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a usted.
/)

..’_._.--" " '\I:I /
r iy
i

i

Jorge Daniel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.
11. Planilla de juicio de expertos
12. Matriz de consistencia
13. Matriz de operacionalizacion de las variables
14. Instrumento de investigacién
15. Matriz de validacion de experto
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PRIGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la investigacion “CALIDAD

DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON — SPA VALEXI, 2021”. La evaluacién de los

instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean
utilizados eficientemente; aportando tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus
aplicaciones. Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO: MANUEL FERNANDO SALAZAR GONZALES
FORMACION ACADEMICA: LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL: ADMINISTRACION DE OPERACIONES
TIEMPO 15 afios CARGO ACTUAL DOCENTE UNIVERSITARIO

INSTITUCION: uspP

Obijetivo Determinar el nivel de calidad de servicio para los clientes en el Salén - Spa Valexi, Chimbote,
20217

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

CALIFICACION
1 No cumple con el criterio

CATEGORIA
SUFICIENCIA

INDICADOR
- Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a
una misma dimension
bastan para obtener la
medicion de ésta

2. Bajo Nivel -

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Los items miden algin aspecto de la dimensién pero no
corresponden con la dimensién total

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar
la dimension completamente.

Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sint4ctica y semantica son
adecuadas.

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las palabras de
acuerdo con su significado o por la ordenacién de las
mismas.

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

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

1 No cumple con el criterio

El item no tiene relacidn I6gica con la dimensidn.

El item tiene relacion 2. Bajo Nivel - El item tiene una relacion tangencial con la
ldgica con la dimension o | 3. Moderado nivel dimension.
indicador que esta 4. Alto nivel - El item tiene una relacion moderada con la dimensién
midiendo. que estd midiendo.
- El item se encuentra completamente relacionado con
la dimension que esta midiendo.
RELEVANCIA 1 No cumple con el criterio - El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

El item es esencial o

2. Bajo Nivel
3. Moderado nivel

medicion de la dimension
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importante, es decir debe
ser incluido.

4., Alto nivel

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

- El item es relativamente importante.

- El Item es muy importante en la dimension.
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MATRIZ DE COHERENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OEBé]EnggE DISENO DE INVESTIGACION
Enfoque:
Cuantitativo
Tipg:
Objetivo general Basico
Determinar el nivel de calidad de servicio Nivel:
para los clientes en el Salén - Spa Valexi, Descriptivo
Chimbote, 20217
Disefio: .
Objetivos especificos No experimental
- Conocer la  capacidad de | .. creido Poblacién:
respuesta, para los clientes del | conveniente no Conocida: 150
“CALIDAD DE  Cual es el nivel de calidad salén Spa Valexi, Chimbote 2021 | formular hipostesis, Muestra:
SERVICIO PARA ée servicio para los clientes | - Informar la Conﬁ?bi"dad, para 32 L?nggtgg;se trata -A traves de tabla Fisher Arkin Colton
CLIENTES EN EL . . los clientes del salon Spa Valexi , descrioi
: en el Salén - Spa Valexi, Chimbote 2021 escriptivo, quevaa | ~.iod de servicio
SALON - SPA Chimbote. 202172 o permitit decribir el Muestreo:
VALEXI. CHIMBOTE ’ : - Describir los elementos | comportamiento de
’ ’ tangibles, para los clientes del | variable en estudio Técnica e instrumento:

2021"

salén Spa Valexi , Chimbote 2021
- Describir la empatia, para los
clientes del salon Spa Valexi ,
Chimbote 2021
- Describir la seguridad, para los
clientes del salén Spa Valexi |,
Chimbote 2021

(Hernandez,
Fernandez y Baptists,
2010)

Encuesta - cuestionario

-Primero: Validacién de juicio de expertos,

-Segundo: Confiabilidad: Alfa de Cronbach, se aplica una muestra pi
Andlisis de datos:

- SPSS - procesamiento
- Excel (Base datos)

3. - Estadistica descriptiva: Tablas y figura de
frecuencia y porcentaje

Fuente: Elaboracion propia
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Clientes se sienten seguros

DEFINICION DEFINICION ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
El personal de Salén - Spa Valexi
Cumple lo prometido cumple lo ofrecido de los servicios de la
entidad
El personal de Salén - Spa Valexi
) Sincero interés por resolver muestra un interés sincero en solucionarlo
ZEeltIham I_ (1983) Dimensién 1: problemas cualndo éjs;[ed tiene alguna queja y/o
"Es la opinion de reclamo del servicio
. FIABILIDAD i6 ind6
un cliente sobre . Realizan bien el servicio la primera Lalzzltenuon quel Ie_brfmd(ln El persongl ge
la superioridad y La calidad del vez Salon - Spa Valexi fue la correcta desde
CALIDAD excelencia | servicio al cliente SE— la primera vez ______
DE n Valexi Salon Concluyen el servicio en el tiempo Se cumple con el servicio de acuerdo con
SERVICIOS general de la en Valex1 >alo prometido lo promocionado
empresa. Es una and Spa es El personal de Salén - Spa Valexi realiza
forma de actitud | generalmente una No cometen errores bielzn los tramites del servicio que usted
inio solicita
que resulta de opinién de - .
una comparacién | superioridady Comunican cuando concluirén el El personal de Salon - Spa Valexi te
lencia. U S comunica sobre el término del servicio
de !as excelencia. - na Dimensién 2: Servicio solicitado
expectativas y el forma de actitud CAPACIDAD Los empleados ofrecen un servicio El personal de Salon - Spa Valexi le
desempefio al comparar las oE rapido brinda una atencién rapida ,
peribidor. | expectatives con
(como se citd en el desempefio | RESPUESTA dispuestos a ayudar P P P
Guzman y Vega percibido. ayudarlo?
u y Vega, . El personal de Salon - Spa Valexi
2006). Los empleados nunca estan S :
. muestra interés en solucionarle sus
demasiados ocupados o
problemas con el servicio
) . Comportamiento confiable de los El comportamiento del personal de
Dimensién 3: empleados Sal6n - Spa Valexi le inspira confianza
SEGURIDAD Usted se siente seguro en la realizacion

del servicio solicitado

Los empleados son amables

El personal de Salén - Spa Valexi
siempre amable con usted
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. L Cree que EIl personal de Salon - Spa
Los empleados tienen conocimientos R 7
-~ Valexi  tiene total conocimiento del
suficientes -
servicio
T El personal de Sal6n - Spa Valexi le
) ) Ofrecen atencion individualizada briﬁd na atencion indiv?d lizad
Dimensién 4: _ : _ a una atencion | ualizada
B Horarios de trabajo convenientes para | El horario de atencion es apropiado para
EMPATIA los clientes usted
Tienen empleados que ofrecen Saldn - Spa Valexi cuenta con personal
atencién personalizada que le brinda atencién personalizada
. Saldn - Spa Valexi se preocupa por
Se preocupan por los clientes - b P upa p
cuidar los intereses de sus clientes
Comprenden las necesidades de los El personal de Salon - Spa Valexi
clientes comprende sus necesidades especificas
Equipos de apariencia moderna Salén - Spa Valexi cuenta con equipos modernos
; . . . . Las instalaciones de Salén - Spa Valexi son
Dimension 5: Instalaciones visualmente atractivas A P
ordenadas y limpias?
TANGIBLES El personal de Salén - Spa Valexi muestra una

Empleados con apariencia pulcra

apariencia ordenada y pulcra

Elementos materiales atractivos

Los materiales asociados con el servicio (como
folletos o catalogos) de Salon - Spa Valexi son
visualmente atractivo
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INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea conveniente. Marque

solo una alternativa segln sea el caso, se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible. Si

necesita ayuda puede solicitarlo a la persona encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

Muy de acuerdo 3
Ni de acuerdo/ni en
desacuerdo 2
Muy en desacuerdo 1
N° ITEMS ESCALA
FIABILIDAD 11213
1 | El personal de Sal6n - Spa Valexi cumple con los servicios ofrecido
2 El personal de Salén - Spa Valexi muestra un interés sincero en solucionarle la queja
y/o reclamo de algln servicio
La atencion que le brindé El personal de Salén - Spa Valexi fue la correcta desde la
primera vez
Cumple con los servicio de acuerdo con lo promocionado
El personal de Salon - Spa Valexi realiza bien los servicio que usted solicita y/o
5 .
requiere
CAPACIDAD DE RESPUESTA
6 | El personal de Saldn - Spa Valexi te comunica sobre el término del servicio solicitado
7 | El personal de Saldn - Spa Valexi le brinda una atencion rapida
8 | Considera que el personal de Saldn - Spa Valexi siempre esté dispuesto a ayudarlo?
9 El pt_er_sonal de Sal6n - Spa Valexi muestra interés en solucionarle sus problemas con el
servicio
SEGURIDAD
10 | El comportamiento del personal de Salén - Spa Valexi le inspira confianza
11 | Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado
12 | El personal de Sal6n - Spa Valexi siempre es amable con usted
13 Cr_ee gue el personal de Saldn - Spa Valexi tiene total conocimiento del servicio que
brindan
14 | El horario de atencidn es apropiado para usted
EMPATIA
15 | El personal de Salon - Spa Valexi le brinda una atencion individualizada
16 | Salon - Spa Valexi cuenta con personal que le brinda atencion personalizada
17 | Salon - Spa Valexi se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes
18 | El personal de Sal6n - Spa Valexi comprende sus necesidades especificas
TANGIBLE
19 | Salon - Spa Valexi cuenta con equipos modernos
20 | Las instalaciones de Salon - Spa Valexi son ordenadas y limpias?
21 | El personal de Saldn - Spa Valexi muestra una apariencia ordenada y pulcra
22 Los m-aterial.es asociados con gl servicio (como folletos o catdlogos) de Sal6n - Spa
Valexi son visualmente atractivo
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON - SPA VALEXI,
CHIMBOTE, 2021.

DIMENSIONES

iTEMS

SUFICIENCIA

COHERENCIA

RELEVANCIA

CLARIDAD

OBSERVACIONES
(SIDEBE
MODIFICARSE UN
iTEM POR FAVOR
INDIQUE)

Dimension 1:
FIABILIDAD

¢El personal de Salén -
Spa Valexi cumple lo
ofrecido de los servicios
de la entidad?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra un
interés sincero en
solucionarlo cuando
usted tiene alguna queja
y/o reclamo del

servicio?

¢La atencion que le
brindé El personal de
Salén - Spa Valexi fue la
correcta desde la

primera vez?

¢Se cumple con el
servicio de acuerdo con

lo promocionado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi realiza bien
los tramites del servicio

que usted solicita?

Dimension 2:
CAPACIDAD

DE
RESPUESTA

¢El personal de Salén -
Spa Valexi te comunica
sobre el término del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi le brinda una

atencion rapida?

¢Considera que el
personal de Salén - Spa
Valexi siempre esta

dispuesto a ayudarlo?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra

interés en solucionarle
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sus problemas con el

servicio?

Dimension 3:
Seguridad

¢El comportamiento del

personal de Salén - Spa
Valexi le inspira

confianza?

¢Usted se siente seguro
en la realizacion del

servicio solicitado?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi siempre
amable con usted?

¢Cree que El personal
de Salén - Spa Valexi

tiene total conocimiento

del servicio?

Dimension 4:

Empatia

¢El personal de Salén -

Spa Valexi le brinda una

atencion

individualizada?

¢El horario de atencion

es apropiado para usted?

¢Salén - Spa Valexi
cuenta con personal que le
brinda atencion

personalizada?

¢Salén - Spa Valexi se
preocupa por cuidar los

intereses de sus clientes?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi comprende
sus necesidades

especificas?

Dimension 5:

Elementos
tangibles

¢Salon - Spa Valexi
cuenta con equipos

modernos?

¢Las instalaciones de
Salén - Spa Valexi son

ordenadas y limpias?

¢El personal de Salén -
Spa Valexi muestra una
apariencia ordenada y

pulcra?

¢Los materiales

asociados con el
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servicio (como folletos
o catalogos) de Salon -
Spa Valexi son

visualmente atractivo?

*Para los casos de equivalencia semantica se deja una casilla por item, ya que se evaluara si la traduccién o el cambio en
vocabulario son suficientes.
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ASPECTO GENERALES

ASPECTOS SI NO OBSERVACIONES
X
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para responder el cuestionario
X
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion
X
Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial
X
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En caso de ser negativa su
respuesta, sugiera los items a afiadir
X
Hay alguna dimension que hace parte del constructo y no fue evaluada
VALIDEZ
APLICABLE SI NO APLICABLE NO
APLICABLE ATENDIENDO A LAS OBSERVACIONES SI | NO

Validado por: MANUEL FERNANDO SALAZAR GONZALES

Fecha:15 agosto 2021

W47 %—5@7

Firma:

Teléfono:043-308599

Email:Fernando.salazar@usanpedro.edu.pe
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ANEXO 06: CONSTANCIA DE TURNITIN

CALIDAD DE SERVICIO PARA LOS CLIENTES EN EL SALON - SPA
VALEXI, CHIMBOTE, 2021

INFOSPAT OF OIGRALIDAD

29 28 2«

INDRCE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACONES

FUTNTTS PRMARAS

repositorio.usil.edu.pe

Fornte de St

repositorio.ucv.edu.pe

Fltrde te loderrat

Submitted to Universidad Cesar Vallejo
Tealngo ot estodiante

lt-||<'r?.tlnlln,Hl.—Nl‘".'l '.‘(lll.[ LS
e do e

llibrary.co

Fuente de Intermet

repositorio.usanpedro.edu.pe

Fovnte de nternm

Submitted to Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote

Trabago del estuants

TRABAJOS DEL
ESTUDSANTE

7
O%
24
2%
2%
T
1%

repositorio.pucese.edu.ec Ilulllllln"lil
Fuente de Inlermed



!-

b
-
-

dspace.unitru.edu.pe

fumnte de Wternel

Submitted to Instituto Politecnico Nacional

Frabago tol s<tubanie

repositorio.ulasamericas.edu.pe

Fuenie de Inlerel

repositorio.uss.edu.pe

Foeaie de bteonm

repositorio.unc.edu.pe

it e e ltse st

Submitted to Instituto Nacional de
Administracion Publica (

Trabasio el estudimite

hdl. handle.net

Foenite de ternes

www. buenastareas.com

Foote o liker it

Submitted to Universidad Peruana de Las

Americas

Tratwjo el estidiGege

Submitted to Universidad Privada San Pedro

Irabajo del estudhante

tesis.pucp.edu.pe

1o
Tw
<1y
<1w%
<Tw

<1

<7
<1%

<Tw

<1

|
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aS
e
H

repositorioacademico.upc.edu.pe

Foerie de kaernm

Submitted to Facultad Latinoamericana de
Ciencias Sociales (FLACSO) - Sede Ecuador

Frabiano dhed estabiant

docplayer.es

Farente de nleyne

repositorio.upn.edu.pe

Fooo de eyt

repositorio.uigv.edu.pe

Fuenile o liler 1wl

theibfr.com

Foente de terie

repositorio.ug.edu.ec

FOSTRe <o et

publicaciones.usanpedro.edu.pe

Fovnte o loter net

www.gestionar-facil.com
Fuente de nteom

www.repositorio.usanpedro.edu.pe

AT S TR S A

Submitted to Universidad Estatal de Milagro

T ded estiodiene

<1y

(R
idus.us.es Il
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. WA
- 73

N
»

b 8
L |

Fuserne de el et

repositorio.unjbg.edu.pe

Foenid O nteanet

repositorio.upla.edu.pe

Foeite de e nel

repositorio.pucp.edu.pe

Fueere de Wipene

Submitted to Universidad Alas Peruanas

Fratwo dol esikanie

alicia.concytec.gob.pe

Fuente de Internet

tesis.usat.edu.pe

Fuente de internmet

www.gestiopolis.com

Fownnte de Milvrnm

Zulema Conto Quispe, "La movilidad urbana
en Lima. Analisis desde la forma de la ciudad®,

Universitat Politecnica de Valencia, 2021

Publicoacion

COre.ac.uk

Fuente de tnber

mriuc.bc.uc.edu.ve
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E repositorio.uide.edu.ec <1 %

Fuente e internel

! repositorio,unajma.edu.pe <1 %

Paene do Mderom

repositorio.utelesup.edu.pe <1 "

h'u'-l"'l‘ TAVELA

Exchuwr o | il comnidencias

Fachue babdoyr atis

46



ANEXO 07: FORMULARIOS DE REPOSITORIOS
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