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RESOLUCION N°223-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 04 de setiembre de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 4149, presentado por JESUS URIEL PEREZ APAZA, quien solicita
nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado:
EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE PLAZA VEA EN PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Marketing, que fue revisada por el Director de
la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Adminisirativas,
Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados vy Titulos de la UANCV vigenle, es procedenie acceder a la pelicion del
interesado.

Que, al haber cumplido con los requisilos exi'gidos por el Reglamenio Interno de
Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R. ‘

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamentio Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigaciéon (borrador de Tesis), del (la) bachiller: JESUS URIEL PEREZ
APAIZA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing, en virtud de los considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la susteniacion presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE . Dr. LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
ler. MIEMBRO  :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
2do. MIEMBRO :  Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

* W K X *

ASESOR DETESIS :  Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA
ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detallia:

* Lugar : salén de Grados vy Titulos
« Fecha :viernes, 12 de setiembre de 2025
« Hora :9:00a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la'comision de Grados vy Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan encdrgados del cumplimienio de la presente
Resolucion. y

DISTRIBUCION:

- Unid. Inv. (1)

- Jurados {3)

- Interesado (1]

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)

Jr. Loreto N° 450 - Central Telefénica: (051) 321142 - Juliaca - Puno - Pert - Pag. Web: www.uancv.edu.pe
L

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




) | VICERRECTORADO DE
iréj? INVESTIGACION
e

“OFICINA DE INVESTIGACION”

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 131 -2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 06 de mayo 2025

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-2037 de fecha 29 de noviembre de 2024, del Bach. JESUS URIEL PEREZ
APAZA, quien solicita Revisién del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Faculiad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién Y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarolio de investigacién cientifica,
fecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. JESUS URIEL PEREZ APAZA, quien solicita la revisién del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL CLIENTE
SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE PLAZA VEA EN PUNO, 2024; conducente para optar ef -
Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién Y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable a Informe Final de la Investigacién
{borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, comroboréd el asescramiento en el Informe Final de la Investigacion
{borrador de Tesis) del ASESOR Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

Estando, la opinidn favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabaojo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece Ia Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 Y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - AERQBA[LXA.UlQK.llAR.ﬁL.lﬂE.QRMLElNALDLLAJNMESILGAQLQN
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: EXPECTATIVAS
Y PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE PLAZA VEA EN PUNO, 2024;
corespondiente a la Linea de Investigacidon ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. JESUS URIEL PEREZ APAZA, en virtud de los
considerandos expuestos. .

ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese

DISTRIBUCION:
- Decanaturs

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)
RPC/
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UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 427-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 10 de setiembre 2024

VISTOS:
El Expediente: 2024-10750 de fecha 15 de agosto del 2024, el cual solicita Revisién de
propuesta de Investigacién y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversos disciplinas, en razén del desamollo de investigacién cientffica,
fecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuesira
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (lao) Bach. JESUS URIEL PEREZ APAZA, quien solicita la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de Titulo: EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE PLAZA VEA EN PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinién favorable a la Propuesta de Investigacioén.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Faculiad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administraciéon y Marketing, corrobord la propuesta del ASESOR Mg.
PERCY GONZALO PUMA PUMA, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y ayudar al
asesorado en el proceso de elaboracién del trabajo de investigacién (Tesis).

Estando, lo opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece Ia Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO  PRIMERO.- APROBAR_Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulado: EXPECTATIVAS Y PERCEPCION DEL CLIENTE SOBRE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE PLAZA VEA EN PUNO, 2024; presentado por el (la) Bach. JESUS URIEL PEREZ APAIZA,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

| UNIVERSID/ D ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ.

DISTRIBUCION:
- Decanatura

- Interesado (1)
- Archivo FCA (1)
- SLAP/
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
4%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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12% @ Fuentes de Internet
4%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

° Internet

repositorio.usmp.edu.pe 1%
Internet

repositorio.uancv.edu.pe 1%
Internet

www.coursehero.com <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-05 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2023-12-12 <1%

° Internet

repositorio.ucv.edu.pe <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-06-14 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-02 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle on 2019-12-14 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Privada Boliviana on 2016-09-06 <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-09-21 <1%
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https://www.coursehero.com/file/69964118/Walter-Enrique-Silva-Vallecillo-asignaci%C3%B2n-4pdf/
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/98860/Laguna_PR-SD.pdf?isAllowed=y&sequence=1
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Internet

alicia.concytec.gob.pe <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-12-30 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-09 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-11-20 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-31 <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-09-25 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-20 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2026-02-10 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Privada Boliviana on 2023-09-28 <1%

Internet

repositorio.pucp.edu.pe <1%

Internet

repositorio.ucsm.edu.pe <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-09-21 <1%

Internet

repositorio.unicesar.edu.co <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2026-01-27 <1%
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Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-11-27 <1%

Internet

cienciadigital.org <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-29 <1%

Trabajos del

estudiante
IES Maestro Matias Bravo on 2024-03-12 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-29 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Tecnologica del Peru on 2025-12-26 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Ricardo Palma on 2023-10-28 <1%

Internet

doaj.org <1%

Publicacién

Flores Aedo, Mery. "La calidad en el servicio de atencién al publico y su relacion e... <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-08-17 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-08-11 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Peruana Del Centro on 2025-02-08 <1%

Internet

core.ac.uk <1%

Internet

www.yumpu.com <1%
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https://cienciadigital.org/revistacienciadigital2/index.php/VisionarioDigital/issue/download/30/62
https://doaj.org/article/cb4e16c76e214374b2103d5ddfeb14f2
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A31984415&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
https://core.ac.uk/outputs/479036789
https://www.yumpu.com/es/document/view/5677522/table-of-contents-the-institute-for-business-and-finance-research-
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Trabajos del

estudiante
Universidad Alas Peruanas on 2021-03-03 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle on 2025-05-24 <1%

Internet

repositorio.unemi.edu.ec <1%

Internet

repositorio.upeu.edu.pe <1%

Trabajos del

estudiante
Filial Quillabamba on 2026-04-11 <1%

Trabajos del

estudiante
North Eastern Regional Institute of Science and Technology on 2024-07-18 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-02 <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-02 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-12-05 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Auténoma de Ica on 2017-01-13 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-06 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2017-11-21 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle on 2021-01-17 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Privada San Juan Bautista on 2026-01-27 <1%

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor



http://repositorio.unemi.edu.ec/xmlui/bitstream/handle/123456789/5442/PANCHANA%20G%C3%93MEZ%20GABRIELA%20STEPHANIE.pdf?sequ=
https://repositorio.upeu.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12840/3132/Flor_Tesis_Licenciatura_2019.pdf?isAllowed=y&sequence=4
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Internet

estesparkrentals.com <1%
Internet
repositorio.ug.edu.ec <1%
Internet
repositorio.uladech.edu.pe <1%
Internet
www.banggood.com <1%
Publicacién
Bedregal Arenas, Mariela. "Calidad de atencién de enfermeria y nivel de satisfacci... <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2023-08-16 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2023-09-03 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-10-04 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-10-05 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-01 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-20 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2025-10-20 <1%

Trabajos del

estudiante
Universidad Continental on 2021-05-10 <1%
Trabajos del

estudiante
Universidad Nacional de Tumbes on 2025-07-18 <1%
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http://estesparkrentals.com/category/uncategorized/
https://repositorio.ug.edu.ec/server/api/core/bitstreams/f396191b-2ff5-4485-b17a-156e2ad2888e/content
http://repositorio.uladech.edu.pe/xmlui/browse?type=author&value=Salvador+Dom%C3%ADnguez%2C+Shirley+Maykabeth
https://www.banggood.com/es/HPV6-Linear-Module-SFU1204-Ball-Screw-Linear-Actuator-with-HGR15-Linear-Guides-with-NEMA23-2_8A-56mm-57-Stepper-Motor-p-1447547.html?gmcCou=&utm_medium=cpc_organic&utm_source=googleshopping
https://gateway.proquest.com/openurl?res_dat=xri%3Apqm&rft_dat=xri%3Apqdiss%3A32419294&rft_val_fmt=info%3Aofi%2Ffmt%3Akev%3Amtx%3Adissertation&url_ver=Z39.88-2004
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la posible relacién entre
expectativas y percepciones de la clientela con la calidad del servicio en Plaza
Vea Puno 2024. Para el analisis se considerd un enfoque de tipo cuantitativo,
en donde se disefio de forma transeccional y correlacional. La poblacion se
constituyé con clientes del establecimiento, de los cuales se selecciono
muestras, considerando el tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple y los
criterios de inclusion. Para la recopilacidn de la informacion, se trabajé con una
encuesta estructurada, la misma que se compone de un total de 22 preguntas,
las cuales se estructuraron bajo el modelo SERVQUAL. Para el andlisis, se
consider6 la correlacion de Spearman, el que determiné una correlacion
positiva muy débil (Rho=0.11, p=0.025 < 0.05) entre expectativas y
percepciones de los clientes en relacion a la calidad del servicio. Este es un
resultado que evidencia relacion, aunque no es muy fuerte, lo que demuestra
lo necesario que es mejorar la calidad del servicio que brinda la tienda y asi
aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Expectativas, percepciones, calidad del servicio, satisfaccion,

SERVQUAL.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to loock at how consumers' expectations and
opinions of Plaza Vea, Puno 2024's service quality relate to one another. A
quantitative, applied technique using a cross-sectional and correlational design
was employed. Customers of the store made up the population, and a
straightforward random probabilistic sampling was chosen from them in order to
satisfy the inclusion requirements. A structured survey using a 22-item
guestionnaire based on the servqual approach was utilized to collect data. The
Spearman correlation test revealed a very weaks positive correlation between
the expectation and perception of consumers about the quality of service in
Plaza Vea, Puno (Rho 0.11, p = 0.025 < 0.05). These findings indicate that there
is a statistically significant correlation between the expectations and perceptions
of consumers, indicating that in order to boost customer happiness, the store's

service quality has to be improved.

Keywords: Expectations, Perceptions, Service quality, Satisfaction, servqual.
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INTRODUCCION

En la mercadotecnia la expectativa se relaciona con lo que el cliente
anticipa recibir del servicio, y la percepcion, con lo que realmente valora la
calidad del servicio después de recibirlo. La relacion entre ambas resulta
determinante para la satisfaccion o insatisfaccion de un consumidor, lo que la

hace fundamental para superar la competencia y construir lealtad.

El estudio utilizar4 el método cuantitativo, por lo que se aplica una
encuesta que contiene 22 items calidad de la atencién, el servicio y el producto
desde la perspectiva de distintos clientes, asi como la encuesta que determina

la calidad de la atencién, y la calidad y el tiempo de la eficacia del servicio.

Entender las expectativas, asi como las percepciones de los clientes, y
lo que les genera un nivel de satisfaccion, pudiendo incluso ayudar a mejorar

la satisfaccion de los clientes.

Se centran mas en las relaciones personales de los consumidores, y de
los empleados, en particular en situaciones de interaccion directa en tres
diferentes clases de servicios. En su estudio, analizan conductas y situaciones
especificas que caracterizan las interacciones que resultan en satisfaccién o en
insatisfaccion, en lugar de limitarse a dimensiones generales. Estas
investigaciones encuentran relaciones estadisticamente significativas entre la

naturaleza del evento y las dimensiones que describen dichas conductas.

Silvestro y Johnston (1990) sugieren una nueva apreciacion de la teoria
de los dos factores que cuestiona la suposicion que se considera valida, y que
sostiene que solo existen dos clases de elementos que determinan la calidad,

gue son los higiénicos y los de crecimiento. Por el contrario, ofrecen a la parte
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gue les interesa una mirada renovada que considera la existencia de tres clases
de factores calidad. Se trata de factores que los clientes dan por hecho. La no

entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente.

Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente; sin embargo, su
ausencia no implica, de manera necesatria, insatisfaccion, se refiere a aquellos
factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega por encima de
cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de
estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro
y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una comprensién
mas rica de como las distintas componentes del servicio impactan en la
experiencia del cliente, brindando asi un marco Gtil para las empresas que se

proponen una mejora substancial en la satisfaccion del cliente.

Esto, a su vez, ayuda a crear nuevas estrategias de mercadeo y
administracion para mejorar en el ambito comercial la calidad de atencion, para
crear una ventaja competitiva a nivel local a las empresas que compitan en el

mercado.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Esta seccion brinda un analisis sobre la importancia de la calidad del
servicio al cliente, a nivel mundial, donde las compalfiias de retail, sobre todo las
de comercio minorista, estan en fuerte competencia en un mercado cada vez
mas globalizado. En este mercado, la calidad del servicio se convierte en un
factor critico que, de una forma significativa, afecta la sostenibilidad y el éxito de

las empresas, asi como la valoracion que de ellas tienen los consumidores.

Por ejemplo en el Peru, se evidencia que la calidad en el servicio es un
componente esencial en la satisfaccion y en la lealtad del cliente. Las empresas
y las corporaciones que logran ofrecer una experiencia positiva del cliente
tienden a desarrollar una clientela estable, lo que se traduce en un impacto
significativo en la rentabilidad y la reputacion de la empresa. Se centran mas en
las relaciones personales de los consumidores, y de los empleados, en particular
en situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En
su estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de

limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
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estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones

gue describen dichas conductas.

La informacion resulta vital para las empresas en Puno de cara a ajustar
sus estrategias de servicio para atender los requerimientos particulares de la
comunidad y ganar la satisfaccion y la lealtad de los consumidores. Conociendo
los detalles del mercado, las empresas pueden ofrecer productos ajustados a las

necesidades de los consumidores, obteniendo asi una mejora en el mercado.

1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. DELIMITACION ESPACIAL

Se ha creado un estudio en base a la ciudad de Puno, Peru, respecto al
hallazgo de consumidor en supermercados y la expectativa y percepcion del

consumidor en da esta region.

1.2.2. DELIMITACION SOCIAL

El estudio se centrara en los clientes de Plaza Vea en Puno de diferentes
estratos socioecondmicos. Se incluira tanto a hombres como a mujeres mayores
de 18 afios, siempre que hayan tenido al menos una experiencia de compra en
un supermercado durante el periodo de estudio. Esta delimitacién social ayudara
a entender como diferentes segmentos de la poblacién valoran la calidad del
servicio proporcionado. Silvestro y Johnston (1990) sugieren una nueva
apreciacion de la teoria de los dos factores que cuestiona la suposicidon que se
considera valida, y que sostiene que solo existen dos clases de elementos que
determinan la calidad, que son los higiénicos y los de crecimiento. Por el

contrario, ofrecen a la parte que les interesa una mirada renovada que considera
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la existencia de tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los
clientes dan por hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el

malestar del cliente.

1.2.3. DELIMITACION TEMPORAL

La investigacion se realizara en el afio 2024, con el trabajo de recopilacién
de datos previsto para septiembre y octubre de ese afio. Este periodo de tiempo
nos permitira recoger informacion actual en relacion con las expectativas y
percepciones que tienen los consumidores en ese periodo determinado. Al
proporcionar estos factores, se le satisface al cliente; sin embargo, su ausencia
no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos factores
gue, aunque son esperados por el cliente, su entrega por encima de cierto umbral
puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de estos factores
provocard insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro y Johnston “en
la clasificacién de factores de calidad, ofrece una comprension mas rica de cémo
las distintas componentes del servicio impactan en la experiencia del cliente,
brindando asi un marco util para las empresas que se proponen una mejora

substancial en la satisfaccion del cliente.

1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 PROBLEMA GENERAL

= ¢Cudl es la correlacion entre las expectativas y percepcion del

cliente sobre la calidad servicio de Plaza Vea en Puno, 2024?

1.3.2 PROBLEMAS ESPECIFICOS
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= ¢Como se relacionan las expectativas y las percepciones de los
clientes en fiabilidad?
= (;COmo se establece la relacion entre las expectativas y las
percepciones de los clientes en e capacidad de respuesta?
= (;COmo se establece la relacion entre las expectativas y las
percepciones de los clientes sobre seguridad asociada?
= (;COmo se establece la relacion entre las expectativas y las
percepciones de los clientes sobre empatia?
= ¢ Cudl es la relacion entre las expectativas y las percepciones de
los clientes sobre elementos tangibles?
1.4. JUSTIFICACION
Este estudio titulado “Expectativas y percepcién del consumidor respecto
a la calidad de los servicios” es de gran relevancia por varias razones. Primero,
contribuira a la literatura existente sobre la manifestacion de las 5 dimensiones
de la calidad del servicio en el contexto de un establecimiento minorista en la
ciudad peruana de Puno. Se centran mas en las relaciones personales de los
consumidores, y de los empleados, en particular en situaciones de interacciéon
directa en tres diferentes clases de servicios. En su estudio, analizan conductas
y situaciones especificas que caracterizan las interacciones que resultan en
satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de limitarse a dimensiones generales.
Estas investigaciones encuentran relaciones estadisticamente significativas
entre la naturaleza del evento y las dimensiones que describen dichas

conductas.

Los estudios previos sobre la calidad de los servicios minoristas han sido

abrumadoramente realizados en grandes paises desarrollados y grandes areas
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metropolitanas, creando una importante brecha en la comprension de este

fendmeno en Puno, que es una region mas periférica y menos desarrollada.

El estudio contribuye al conocimiento tedrico y practico sobre la calidad
del servicio y servicio en el sector retail y en particular en el servicio que ofrecen
los supermercados. A la fecha de este estudio, la mayoria de trabajos de
investigacion publicados en el Peru analizan este tipo de servicios en grandes
ciudades como Lima, Arequipa o Truijillo, en donde las dinamicas de consumo y
la percepcion y expectativas de los clientes son diferentes, si se comparan con
ciudades y regiones que son mas pequefas y rurales. Este trabajo con un
enfoque en Puno, contribuye a cerrar la brecha existente en la investigacion,
abriendo el campo de estudio a ciudades que, en general, y a los mercados, en
particular, no son muy estudiados. Esto permitira tener un entendimiento mas

completo sobre como se comportan y como se diferencian.

Desde un contexto social, la calidad que se prestan, influye de manera en
la experiencia, satisfaccion y fidelidad del usuario. El presente estudio
determinara como los clientes de Plaza Vea en Puno, evaltan el servicio que
reciben, asi como la existencia o carencia de concordancia o disconcordancia
entre las expectativas y la percepcion de los clientes. La informacion que se
obtenga, permitir4 a las empresas, a la nivelar de la Puno, de las personas en la
region, lo que podria impactar significativamente en la forma en que los retailers,

reajustan sus estrategias de servicios a la demanda.

Desde el punto de vista econdmico y empresarial, el estudio también es
importante. En un mercado mas competitivo y global, las empresas minoristas
las cambiantes demandas de los consumidores. Como una de las empresas de

supermercados mas importantes de Perl, Plaza Vea tiene el inconveniente
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estandares de calidad en las atenciones de servicio a clientes en todo el pais,
incluso en ciudades més pequefias como Puno. Esta investigacion le dard a
Plaza Vea la oportunidad de conocer de forma mas certera como puede
optimizar el servicio, lo que se espera se traduzca en una mayor satisfaccion,
niveles de lealtad més altos y en ultimo caso se espera un incremento en las

ganancias a nivel empresarial.

El estudio de la presente calidad de los servicios también puede ser util
para otros minoristas en diferentes regiones o partes de Perd. En consecuencia,
las estrategias derivadas del estudio ayudaran a las empresas a sobresalir en
areas metropolitanas y rurales mientras buscan mejorar sus ubicaciones. Por
otro lado, los gerentes de las divisiones de marketing y operaciones de Plaza
Vea se beneficiaran al obtener una mejor comprension de las areas especificas
en las que se requiere un mayor refuerzo o ajuste para alinearse con las
expectativas de la comunidad. Esta informacion puede ser crucial para que la
companiia desarrolle planes para agilizar la mejora continua de la relacién con
los clientes en la localidad y, de este modo, mantener soélida la presencia en el

mercado.

Desde la perspectiva de la metodologia, este estudio se enfoca en una
cuantitativa, que, por su naturaleza, permitird una mejor comprension de las
expectativas. Aportara a la empresa una sélida herramienta que le facilite evaluar
el impacto de las acciones emprendidas en la atencion al cliente, y reforzara el

valor de la investigacion.

Este estudio se justifica porque enriqguece el conocimiento tedrico
relacionado con la calidad, la importancia social que tiene optimizar la

experiencia del consumidor, la aplicabilidad que tiene para Plaza Vea y otros
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retailers en Peru y la optimizacién de la experiencia del consumidor. Ademas, el
estudio se centra en Puno, que es un mercado regional poco estudiado vy, por
ende, también en la optimizacion de la experiencia del consumidor. Ademas de

la importancia social, la investigacion puede ser la base de otros estudios.
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CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la relacion entre las expectativas y las percepciones de los clientes en

torno a la calidad del servicio ofrecido en Puno, 2024

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Examinar larelacion de las expectativas y las percepciones de los clientes
en fiabilidad.

» Analizar la relacion de las expectativas y las percepciones de los clientes
en capacidad de respuesta.

» |dentificar la relacién de las expectativas y las percepciones de los clientes
sobre seguridad asociada.

= Explorar la relacion de las expectativas y las percepciones de los clientes
sobre empatia.

» Evaluar la relacién de las expectativas y las percepciones de los clientes

sobre elementos tangibles.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Rosales et al. (2020) calidad del servicio proporcionado por la 'app
Fedotaxi' desde el punto de vista de los clientes. Para este caso, utilizaron
algunos fundamentos de la metodologia Servqual, que describe la comparacién
de percepciones y expectativas a través de las dimensiones. La encuesta totaliza
veintidos preguntas del cuestionario de los trescientas setenta y ocho usuarios
finales encuestados en Santo Domingo, Ecuador. Los resultados presentan que
la calidad percibida de la dimensién de ‘Garantia’ fue superada, pero el resto
demostraba una importante carencia. Asi, la solucién podria considerar la
renovacion de la flota de vehiculos y mejorar los recursos tecnoldgicos en
Fedotaxi para competir eficazmente con sus competidores Uber y Cabify; los dos
dominan el mercado de transporte en la ciudad, no se rigen en el pais, pero la
regulacién de precios de Fedotaxi no deja que compitan. Silvestro y Johnston
(1990) sugieren una nueva apreciacion de la teoria de los dos factores que
cuestiona la suposicién que se considera valida, y que sostiene que solo existen
dos clases de elementos que determinan la calidad, que son los higiénicos y los

de crecimiento. Por el contrario, ofrecen a la parte que les interesa una mirada
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renovada que considera la existencia de tres clases de factores calidad. Se trata
de factores que los clientes dan por hecho. La no entrega o falta de estos factores
fomenta el malestar del cliente.

Bowen y Fosado (2020) La autora retoma un estudio en el que se
investigaron las percepciones en el cuidado de la nefrologia. Los autores no
dejaron pasar por alto que “las indicaciones para la hemodialisis y la gravedad
de la enfermedad de los pacientes sometidos a hemodialisis los colocan en
peligro de alto estrés fisico y mental, por lo que la cuestion relativa a la calidad
de los servicios médicos es muy aguda”. El estudio involucré a 13 centros y tenia
como propasito describir la experiencia del paciente utilizando una encuesta que
fue completada por el 94% de los pacientes (3063 en total, 2920 eran prevalentes
y 143 eran recién admitidos). Se utilizé el modelo SERVQUAL y se confirmd
utilizando el Alfa de Cronbach, que alcanz6 valores que superaron el .7 en todas
las dimensiones y asi confirm¢ la fiabilidad del instrumento. También se utilizo la
técnica de Clustering para agrupar los centros en grupos homogéneos basados
en sus debilidades. Aunque las brechas en fiabilidad, capacidad de respuesta y
garantia fueron minimas, se observaron déficits significativos en los aspectos
tangibles. El analisis de grupos homogéneos permiti6 enfocar mejores
estrategias especificas. El Grupo 2 mostro las mayores dificultades, presentando
un desempefio negativo en todas las dimensiones que se midieron, a excepcion
de la empatia, mientras que los grupos 1 y 3, con un rendimiento mas
equilibrado, presentaron diferencias cercanas o mayores a cero. La metodologia
implementada permitiria disefiar estrategias para la mejora de la atencion en los

pacientes de hemodialisis.
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Alvarado et al. (2020) realizaron una tesis de maestria sobre la evaluacion
de la calidad del servicio. Los autores utilizaron una encuesta estructurada
cerrada. Los resultados la dimension de los elementos de prueba, sin embargo,
otras dimensiones también demostraron una brecha segun los consumidores
encuestados. Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente; sin
embargo, su ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se refiere
a aquellos factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega por
encima de cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no
entrega de estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de
Silvestro y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una
comprensién mas rica de cdmo las distintas componentes del servicio impactan
en la experiencia del cliente, brindando asi un marco util para las empresas que
se proponen una mejora substancial en la satisfaccion del cliente. Por lo tanto,
los autores concluyen que se deben capacitar al personal del servicio al cliente
y se deben desarrollar estrategias competitivas que ayuden a compensar la falta
de calidad actual.

Casto et al. en 2020, estudiaron las expectativas versus la percepcion de
los clientes; de los corredores de seguros de la Provincia de Tungurahua. con el
seguro automotriz a través de SERVQUAL. Como se mencion6 anteriormente,
este modelo mide la distancia que existe entre variables. En consecuencia, la
investigacion de estos factores en los clientes es una excelente manera de
presentar una imagen clara de los factores criticos que influyen en la
satisfaccion, ya que también ayuda a las organizaciones a trabajar y a esforzarse
por llenar estos vacios y lograr los estandares que garantizan la prestacion. de

un buen servicio. Asimismo, el analisis factorial indica los componentes y
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predictores mas criticos de la satisfaccion y destaca las recomendaciones a
seguir para las relaciones entre los varios. dimensiones de este modelo,
permitiendo a los corredores abordar mejor estos problemas.

Alcantara y Vasquez (2019) calidad de servicio en la empresa de
transporte Linea S.A. La tesis eligid una metodologia cuantitativa y un enfoque
correlacional. La estrategia utilizada fue una encuesta que contenia veintidos
preguntas sobre expectativas de servicio y veintidos. Las expectativas de los
clientes con relacion a la calidad del servicio fueron insatisactorias, en tanto que
las percepciones alcanzadas fueron significativamente bajas. Se centran mas en
las relaciones personales de los consumidores, y de los empleados, en particular
en situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En
su estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de
limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones

que describen dichas conductas.

3.1.1 ANTECEDENTES NACIONALES

Referencia sobre el trabajo de Encinas Chacolla, (2018). El primer objetivo
determinar si existe una relacidén positiva entre la calidad de los servicios y la
lealtad de compra. Ademas, el trabajo de investigacion se ha tratado de manera
especifica sobre los diferentes componentes de la calidad de los servicios y la
lealtad de los clientes. Para la construccion de la encuesta, el autor no ha creado
una encuesta nueva, sino que ha revisado la bibliografia para utilizar las
encuestas que han hecho otros autores en sus procedimientos sobre las mismas
variables. Para este trabajo se realizd6 una encuesta a 246 clientes de Plaza Vea

Tacna, sobre los resultados se pudo establecer que el 69.5% fue poblacion
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femenina, 30.5% varones, y 76% de la poblacion encuestada son Jévenes y
Adultos Jévenes. El autor asegura que la encuesta ha cumplido con los testeos
de confiabilidad. Debido a que el trabajo de investigacion establece variables de
tipo cualitativas, el autor emple6 el coeficiente de correlacion no. En la
investigacion se establecieron 0,448 puntos de la relacion.

Enfocando en las hipétesis generales, los coeficientes correlativos para la
confianza 0.369, pruebas fisicas 0.326, interaccion personal 0.346 y politica
respecto 0.361 se mantiene en una correlacion limitada pero con inclinacién
hacia moderada. sugieren una nueva apreciacion de la teoria de los dos factores
que cuestiona la suposicion que se considera valida, y que sostiene que solo
existen dos clases de elementos que determinan la calidad, que son los
higiénicos y los de crecimiento. Por el contrario, ofrecen a la parte que les
interesa una mirada renovada que considera la existencia de tres clases de
factores calidad. Se trata de factores que los clientes dan por hecho. La no
entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente. La hipétesis
general arroja un valor p 0.000 lo cual degrada la hip6tesis nula y correlacion
lineal positivo en 2018 con la calidad de servicios y lealtad de compra en Plaza
vea Tacna.

Apac Llanos D. (2018). Calidad del servicio y satisfaccion de clientes, el
trabajo de investigacién se desarroll6 con la finalidad de conocer el nivel de
satisfaccion de los clientes de Plaza Vea, en la cual utiliz6 como base el modelo
SERVQUAL. Este modelo evalla a los clientes, en cinco dimensiones: tangible,
en la capacidad de respuesta, empatia, y en la seguridad y confianza, en los
servicios, bajo dos enfoques: expectativas y percepciones del servicio. Los

autores utilizados son de renombrada trayectoria, y ello, avala la necesidad de
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considerar esos aspectos en la evaluacion del servicio. También, como parte de
la investigacion, se considero el precio y la recomendacion del supermercado
como variables de la satisfaccién. El gerente de la tienda colaboré en el proceso
de investigacion, a partir de las entrevistas que despejaron la estrategia del
supermercado Plaza Vea en relacion a su politica. Los resultados de la
investigacion indicaron que las expectativas de los consumidores son superior al
90% en cada uno de los aspectos, mientras que el servicio en la forma como los
consumidores lo percibian estaba en el rango de 80% a 90% en algunos
aspectos, de acuerdo a las tablas analizadas.

Al igual que con otros indicadores medidos, se observo que los clientes a
otros y consideraron que, en comparacion con otros supermercados, los
servicios que ofrece son mejores, de acuerdo con los datos recopilados en las
tablas 45 a 49 del estudio. Finalmente, las relaciones entre las dimensiones
propuestas se analizaron mediante el método de Pearson, el cual comprobd la
existencia de relaciones directas entre las dimensiones, apoyando la
argumentacion de cada uno de los elementos analizados. Al proporcionar estos
factores, se le satisface al cliente; sin embargo, su ausencia no implica, de
manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos factores que, aunque son
esperados por el cliente, su entrega por encima de cierto umbral puede llevar a
la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de estos factores provocara
insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro y Johnston “en la
clasificacion de factores de calidad, ofrece una comprension mas rica de como
las distintas componentes del servicio impactan en la experiencia del cliente,
brindando asi un marco util para las empresas que se proponen una mejora

substancial en la satisfaccion del cliente.
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El estudio pudo comprobar todas las hipétesis propuestas, lo cual
demuestra que el documento puede ser utilizado como referente para otras
investigaciones. Se centran mas en las relaciones personales de los
consumidores, y de los empleados, en particular en situaciones de interaccion
directa en tres diferentes clases de servicios. En su estudio, analizan conductas
y situaciones especificas que caracterizan las interacciones que resultan en
satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de limitarse a dimensiones generales.
Estas investigaciones encuentran relaciones estadisticamente significativas
entre la naturaleza del evento y las dimensiones que describen dichas
conductas.

Montero Rivera, A. L. (2021). Estudio. “La Calidad Del Servicio Y Su
Impacto”. Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente; sin embargo,
su ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos
factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega por encima de
cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de
estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro y
Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una comprensiéon mas
rica de como las distintas componentes del servicio impactan en la experiencia
del cliente, brindando asi un marco Gtil para las empresas que se proponen una
mejora substancial en la satisfaccién del cliente. La relevancia del estudio radica
en ser capaz de ayudar a la existencia de minoristas. y desarrolle estrategias
qgue fomenten una relacion saludable con sus clientes actuales y futuros.

El estudio da un preambulo que sitta el problema que se abordara y un
marco tedrico que presenta las principales teorias y conceptos que orientan la

investigacion. En el desarrollo de esta investigacion, se obtuvo informacién de

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV INVESTIGACION
<

“OFICINA DE INVESTIGACION”

primera mano a través de la administracion de una encuesta. Esta encuesta se
utilizar& como un instrumento que ha ploteado. Sugieren una nueva apreciacion
de la teoria de los dos factores que cuestiona la suposicion que se considera
véalida, y que sostiene que solo existen dos clases de elementos que determinan
la calidad, que son los higiénicos y los de crecimiento. Por el contrario, ofrecen
a la parte que les interesa una mirada renovada que considera la existencia de
tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los clientes dan por
hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente.
Para el contraste de las hipoétesis, se realizd la prueba de correlacion Rho de
Spearman, en consideracion a la naturaleza de los objetivos del estudio.

More Tirado, D. D., y Vega Reyes, V. N. (2021) “La Calidad de servicio y
fidelidad de compra del usuario”, el objetivo de la investigacion fue determinar la
correlacién entre la calidad del servicio y la lealtad del cliente de los
consumidores que asisten al Supermercado Metro de Chimbote durante el afio
2021. Para esto, se realiz6 un estudio correlacional no experimental de 384
consumidores del supermercado, el instrumento utilizado para la recoleccion de
informacion fue un cuestionario. Spearman (p = 0.672), R=0.000 (p < 0.05). Esto
significa que a mayor calidad percibida en los servicios, mayor es la lealtad de
los clientes hacia el supermercado, lo que dio una respuesta satisfactoria basada
Gnicamente en el cumplimiento de sus expectativas. Ademas, se encontré que
tanto la calidad de un servicio como la lealtad de compra del cliente estaban en
niveles promedio, con 39.6% y 40% respectivamente,basandose en las
percepciones de los clientes.

La autora Duran (2021) “Calidad del servicio y la satisfaccion del cliente”,

la autora destaca la importancia de la calidad del servicio, mencionando que no
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es garantia que el cliente este satisfecho solo con un buen producto de
restaurante, sino que ademas junto a eso tendrd que envolver otras areas de la
organizacion, y depender qué tan bien haya hecho el restaurante para optimizar
el proceso de dar el servicio y seguridad de la satisfaccion del cliente. El enfoque
que se eligié para esta investigacion fue no experimental, transversal, relacional.
Los participantes fueron de 326 clientes elegidos al azar a partir de 1846
participantes totales en el que se incluyen locales, nacionales e internacionales.
La recoleccion de los datos fue en dos fases, la primera fue las expectativas de
los clientes, y en la segunda fue la evaluacion del servicio recibido, la
confiabilidad del instrumento de investigacién calculado por el Alfa de Cronbach
fue 0.804, Resultando que la satisfaccién del cliente tiene vinculo mucha cercana
con la calidad de servicio entregado. En consecuencia con esta interpretacion,
son por nosotros sugerencia este restaurante Chuas identificar las carencias,
para ser asi alcanzar la calidad de servicio buscando la satisfaccion total de sus

usuarios y la calidad de servicios dada.

3.1.1 ANTECEDENTES LOCALES.

Correa Salvador. (2024). Gestiébn Municipal y Calidad del Servicio. El
estudio tuvo como objetivo determinar la relacion. Se aplicé una metodologia un
nivel de significancia de 0.05, y el descubrimiento mostré que los datos estaban
distribuidos de manera desigual. Dado que los datos no provenian de una
distribucion gaussiana, los autores optaron por utilizar el andlisis estadistico Rho
de Spearman y encontraron la estadistica rho como +0.592 con un valor p de
0.000. Este valor se encontr6é con relevancia estadistica. Mostré una relaciéon
significativa ya que el valor p fue menor que 0.05. A partir de los hallazgos, se

infiere que existe una correlacion positiva entre la gestion local y la calidad del
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servicio en el municipio de Taraco. Se centran mas en las relaciones personales
de los consumidores, y de los empleados, en particular en situaciones de
interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En su estudio, analizan
conductas y situaciones especificas que caracterizan las interacciones que
resultan en satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de limitarse a dimensiones
generales. Estas investigaciones encuentran relaciones estadisticamente
significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones que describen
dichas conductas. Asimismo, se sugiere que la institucion elabore estrategias
bien definidas y contrate personal con la capacitacion pertinente en cada éarea.
Esto facilitaria el crecimiento sostenido de la institucién de servicio publico.
Duran Ponce, G. S. (2019). Calidad de servicio y satisfacciéon de los
clientes. “Es importante resaltar que la excelencia en la calidad de servicio brinda
un aporte importante en la comercializacion de un bien o la prestacion de un
servicio. Sin embargo, este procedimiento no se realiza de forma aislada, ya que
necesita de la sinergia de varios sectores de la organizacion. Para este estudio,
se utilizé un disefio no experimental de tipo basico, con un enfoque transversal.
La muestra estuvo conformada por 316 comensales, de una poblacion de 1784,
usuarios, nacionales e internacionales, que fue seleccionada mediante un
muestreo aleatorio simple de forma probabilistica. Se realizaron 2 (dos) fases de
entrevistas, una relacionada a la expectativa y la otra sobre la opinion del servicio
que se le presto al cliente. Para determinar la fiabilidad del cuestionario, se utilizé
el Alfa de Cronbach, obteniendo una puntuacién de 0.804 Servqual. Los
hallazgos mostraron una correlacion positiva. Finalmente, el estudio ofrece una

serie de recomendaciones para el Mojsa Restaurant para identificar y abordar
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las areas de mejora para lograr la excelencia en la calidad del servicio y

satisfacer las necesidades de sus clientes” (p. 4).

3.2 BASES TEORICAS

CALIDAD DEL SERVICIO

El concepto de calidad de servicio ha ido evolucionando a través del
tiempo, y en términos generales, la calidad del servicio se refiere a la
administracion de la empresa en el contexto de los procesos econdémicos.
Tomando en cuenta las aportaciones de Deming, que trajo la supervision de la
calidad de forma estadistica y los circulos de calidad en la posguerra, y de
Crosby (1979), quien consider6é que para la calidad, la satisfaccién en la
definicion de los requisitos es fundamental, y que la ejecucion perfecta significa

"cero defectos", y esto solo se puede conseguir mediante la prevencion.

En el contexto de los servicios, Lehtinen y Lethinen (1982) introdujeron tres

dimensiones clave para calificar la calidad del servicio:

v' Calidad fisica: relacionada con el entorno tangible, al igual que las
instalaciones de la compaiiia.

v/ Calidad corporativa: centrada en la representacion visual de la compafiia.

v/ Calidad interactiva: que surge de la relacion entre los empleados y los

clientes.

En su definicion, Zeithaml (1988) describe la calidad como una percepcion
que “un consumidor evalua como una respuesta a una opinion global subjetiva
de un servicio, que es el resultado de una comparacion entre las expectativas de
un consumidor y el servicio real experimentado.” Sugieren una nueva

apreciacion de la teoria de los dos factores que cuestiona la suposicidon que se
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considera valida, y que sostiene que solo existen dos clases de elementos que
determinan la calidad, que son los higiénicos y los de crecimiento. Por el
contrario, ofrecen a la parte que les interesa una mirada renovada que considera
la existencia de tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los
clientes dan por hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el

malestar del cliente.

De manera similar, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1990) caracterizaron la
calidad del servicio como la brecha entre ‘lo que el consumidor percibe y lo que

él/ella espera’ (pag. 345).

Lovelock y Wirtz (2015) describen la calidad del servicio como la “capacidad
de satisfacer continuamente las necesidades, deseos y expectativas de los

consumidores.”

SERVQUAL. Este analiza la diferencia entre lo que los clientes esperan
de un servicio y lo que efectivamente reciben, lo que permite a las empresas
identificar donde deben hacer mejoras y ajustar sus servicios a las necesidades
de los clientes, logrando que el cliente tenga un mejor y mas objetivo juicio sobre

el desempefio de la empresa.

Hay diferentes formas de medir la calidad de servicio en una empresa,
cada uno con sus particularidades. No obstante, para nosotros el mejor para
poder hacer nuestra investigacion es el SERVQUAL. Al proporcionar estos
factores, se le satisface al cliente; sin embargo, su ausencia no implica, de
manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos factores que, aunque son
esperados por el cliente, su entrega por encima de cierto umbral puede llevar a

la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de estos factores provocara
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insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro y Johnston “en la
clasificacion de factores de calidad, ofrece una comprension mas rica de como
las distintas componentes del servicio impactan en la experiencia del cliente,
brindando asi un marco util para las empresas que se proponen una mejora

substancial en la satisfaccion del cliente.

Este modelo, ademas de poder medir el servicio en términos de calidad,
permite medir la cantidad de las opiniones de los clientes, lo que permite evaluar,
y en particular, la comparaciéon entre la opinidon de los usuarios respecto a la

calidad del servicio recibido y la calidad que la empresa se presupone.

El modelo SERVQUAL, que en espaiiol significa "Modelo de Calidad del
Servicio", resulta efectivo en la medida que se aplique con mayor rigurosidad.
Permite, por primera vez, recoger la percepcion del cliente externo, quien tiene
la posibilidad de expresarse libre y sinceramente. Al evaluar las respuestas, se
puede establecer si existe una gran discrepancia entre la percepcion del usuario

respecto de los servicios y la realidad de lo que la empresa proporciona.

Ademas, esta técnica ofrece a la empresa la posibilidad de entender mejor
como se alinean sus expectativas respecto del servicio con la experiencia real
del cliente. Este diagndstico es muy valioso, ya que permite ubicar los aspectos
gue son susceptibles de mejora en los procesos a los que se refiere. Se centran
mas en las relaciones personales de los consumidores, y de los empleados, en
particular en situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de
servicios. En su estudio, analizan conductas y situaciones especificas que
caracterizan las interacciones que resultan en satisfaccién o en insatisfaccion,
en lugar de limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran

relaciones estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las
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dimensiones que describen dichas conductas. De esta forma, la SERVQUAL no
solamente es un instrumento de medicion, sino que constituye un estimulo para
que la empresa se adapte y evolucione para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, asegurando de esta forma, una mayor satisfaccion

y fidelizacion del consumidor.

Utilidad del Modelo SERVQUAL

Comprension de la Percepcién del Cliente: A partir de esta, es posible determinar
la imagen del consumidor respecto al establecimiento y sus servicios, y permite
comprender si la empresa esta comunicando su propuesta de valor de forma

efectiva en sus canales oficiales.

Evaluacion de Canales de Contacto: Permite clasificar la efectividad de la
comunicacién de la empresa a través de sus canales. Sugieren una nueva
apreciacion de la teoria de los dos factores que cuestiona la suposiciéon que se
considera valida, y que sostiene que solo existen dos clases de elementos que
determinan la calidad, que son los higiénicos y los de crecimiento. Por el
contrario, ofrecen a la parte que les interesa una mirada renovada que considera
la existencia de tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los
clientes dan por hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el

malestar del cliente.

Se puede evidenciar si la comunicacién es clara, si la forma de comunicacion es

la adecuada y si se logra la meta de la audiencia.

Realismo con las Expectativas: Ademas, permite saber si las expectativas
establecidas por el negocio o empresa se esta ofreciendo en realidad, alinear la

comunicacién y las promesas a los clientes.
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Revelar qué expectativas espera el cliente. Proporciona un entendimiento mas

claro de las expectativas reales del cliente.

Ventajas del Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL presenta varias ventajas que lo hacen una

herramienta preferida en la evaluacion de la calidad del servicio:

Analisis Llanos: Andlisis que permite que se realice en el analisis en el &mbito
departamental asi como por zonal. La evaluacion en los niveles de calidad
permite que se realice el analisis por los responsables de los elementos mas
importantes de los procesos, lo que facilita el andlisis de los puntos que se

pueden mejorar.

Monitoreo de Mejoras: Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente;
sin embargo, su ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se
refiere a aquellos factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega
por encima de cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no
entrega de estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de
Silvestro y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una
comprension mas rica de como las distintas componentes del servicio impactan
en la experiencia del cliente, brindando asi un marco util para las empresas que
se proponen una mejora substancial en la satisfaccién del cliente. La realizacion
del analisis de forma continua permite que los clientes observen la mejora en la

implementacion, lo cual genera mayor confianza en la marca.

Flexibilidad: Este modelo permite que se realice de forma flexible y que se alinee
a las necesidades particulares de la compafiia. El formato de preguntas que se

utiliza se puede modificar para ajustarlo a las necesidades del proceso a evaluar.
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Generacion de un Mapa de Calidad: El analisis de la informacion permite la
elaboracion de un mapa de calidad que sefiala los aspectos criticos que se

deben atender, lo que mejora la calidad de las posibles alternativas.

Desventajas del Modelo SERVQUAL

A pesar de sus numerosas ventajas, el modelo SERVQUAL también presenta

algunas desventajas que deben considerarse:

Base de la Subjectividad en la Percepcion: La recogida de la informacion puede
no ser completamente objetiva porque, en funcion de como el consumidor lo
percibe, puede llevar a conclusiones no verdaderas respecto a la realidad del

servicio que se esta ofreciendo.

Expectativas vs. Realidad: EI modelo centra su evaluacion de la calidad del
servicio en funcion de la discrepancia que existe entre expectativas y percepcion,
sin considerar que, en ciertas ocasiones, Martin y Cormack (2000) al considerar
gue, en ciertos ocasiones, el servicio puede ser efectivo y cumplir su objetivo,

aun sin satisfacer las expectativas.

Cuestionarios Largos: Se centran mas en las relaciones personales de los
consumidores, y de los empleados, en particular en situaciones de interaccion
directa en tres diferentes clases de servicios. En su estudio, analizan conductas
y situaciones especificas que caracterizan las interacciones que resultan en
satisfaccion o en insatisfaccion, en lugar de limitarse a dimensiones generales.
Estas investigaciones encuentran relaciones estadisticamente significativas
entre la naturaleza del evento y las dimensiones que describen dichas

conductas. Cuestionarios demasiado largos pueden ser tediosos para los

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

clientes y pueden generar una disminucion en la tasa de respuestay, por lo tanto,

en la calidad de la informacién obtenida.

SATISFACCION DEL CLIENTE

En la literatura se ha investigado la satisfaccién del consumidor de manera
muy extensay se la ha definido de multiples maneras. En este trabajo, se adopta
la definicion de Evrard (1993/4; p. 54), quien, en relacion a la satisfaccion del
cliente, sustituye la definicién a “una condicion psicolégica que emerge como
consecuencia de un proceso de adquisicidon y consumo”. Sin embargo, es
importante sefalar que esta definicion omite el juicio comparativo que el cliente
realiza entre su vivencia durante el proceso de compra de un producto y sus

anticipaciones previas a la compra del producto.

El consumidor puede tener un gran nivel de satisfaccion frente a un bien
0 servicio. Esta satisfaccion se puede presentar en ausencia de cualquier
experiencia de compra. Es posible que un cliente base su satisfaccion en la
reputacion de la marca, el branding, el boca a boca de otros consumidores o la

publicidad que se percibe sobre el producto o servicio.

La apreciacion de la calidad de un servicio también se relaciona, aunque
no sea igual a, la satisfaccion del cliente. Esto considera que para el consumidor
la satisfaccion puede ser el producto de una experiencia de compra. Apreciacion
de la teoria de los dos factores que cuestiona la suposicidon que se considera
valida, y que sostiene que solo existen dos clases de elementos que determinan
la calidad, que son los higiénicos y los de crecimiento. Por el contrario, ofrecen

a la parte que les interesa una mirada renovada que considera la existencia de
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tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los clientes dan por

hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente.

Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente; sin embargo, su
ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos
factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega por encima de
cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por Se centran mas en las relaciones
personales de los consumidores, y de los empleados, en particular en
situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En su
estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccidbn o en insatisfaccion, en lugar de
limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones
que describen dichas conductas. Sin embargo, cuando se habla de la
apreciacion de un servicio, esto incluye otras experiencias que el cliente haya

tenido en el pasado con la misma marca o servicio.

Ademas, el concepto de dos elementos en la satisfaccion del consumidor
indica que existen dimensiones. Este avance dice que algunos aspectos del
servicio son, de hecho, elementos de diferenciacion; estos satisfacen a los
compradores y otros, al contrario, causan insatisfaccion. Por el contrario, ofrecen
a la parte que les interesa una mirada renovada que considera la existencia de
tres clases de factores calidad. Se trata de factores que los clientes dan por

hecho. La no entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente.

Entre los primeros se encuentran la calidad, la atencién del cliente y la
confiabilidad. Entre los segundos, se puede mencionar los retardos en la entrega,

la violacion de la etiqueta, la falta de atencion en el servicio y la confiabilidad.
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Por lo tanto, estas son areas de trabajo en las que las empresas deben centrarse

para mejorar la satisfaccion del comprador.

Swan y Combs (1976), et al. han abordado el concepto de los dos
elementos en el contexto de la satisfaccion del consumidor. Sin embargo, su
ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se refiere a aquellos
factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega por encima de
cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de
estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de Silvestro y
Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una comprension mas
rica de como las distintas componentes del servicio impactan en la experiencia
del cliente, brindando asi un marco Gtil para las empresas que se proponen una

mejora substancial en la satisfaccion del cliente.

Un hallazgo habitual en la mayoria de estas investigaciones es la ausencia
de dimensiones que puedan ser identificadas de forma exclusiva como causas
de la satisfaccion o de la insatisfaccidn. Se centran mas en las relaciones
personales de los consumidores, y de los empleados, en particular en
situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En su
estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccidbn o en insatisfaccion, en lugar de
limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones
gue describen dichas conductas. Sin embargo, si existen dimensiones que se

vinculan con uno u otro estado emocional del cliente (pag. 3).

Aunque todos los andlisis mencionados utilizan el enfoque del incidente

critico, los estudios se concentran en bienes o servicios que pertenecen a
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segmentos de mercado diferentes. Por ejemplo, tanto Swan y Combs (1976)
como Maddox (1981) se centran en bienes, clasificando ciertos elementos en
dimensiones, la dimensién instrumental, asociada a la insatisfaccion, y la
dimension simbdlica, relacionada con la satisfaccion. Esta clasificacion crea
cierta ambiguedad, lo que sugiere que los resultados encontrados pueden

depender de la forma en que se interpreten estas dimensiones. (pag. 3).

En contraste, Silvestro y Johnston (1990) y Bitner y Tetreault (1990)
centran su estudio en los servicios. Estas investigaciones analizan directamente
la relacidbn entre ciertos aspectos de los servicios y la satisfaccion (o
insatisfaccion) del consumidor, y lo hacen sin hacer una categorizacion previa en
dimensiones simbolicas o instrumentales. Se centran mas en las relaciones
personales de los consumidores, y de los empleados, en particular en
situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En su
estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccidbn o en insatisfaccioén, en lugar de
limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones

gue describen dichas conductas. (pag. 3).

Silvestro y Johnston (1990) sugieren una nueva apreciacion de la teoria
de los dos factores que cuestiona la suposicién que se considera valida, y que
sostiene que solo existen dos clases de elementos que determinan la calidad,
gue son los higiénicos y los de crecimiento. Los dos factores que cuestiona la
suposicién que se considera valida, y que sostiene que solo existen dos clases
de elementos que determinan la calidad, que son los higiénicos y los de

crecimiento. Por el contrario, ofrecen a la parte que les interesa una mirada
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renovada que considera la existencia de tres clases de factores calidad. Se trata
de factores que los clientes dan por hecho. La no entrega o falta de estos factores

fomenta el malestar del cliente.

Por el contrario, al roporcionar estos factores, se le satisface al cliente;
sin embargo, su ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se
refiere a aquellos factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega
por encima de cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no
entrega de estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de
Silvestro y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una
comprension mas rica de como las distintas componentes del servicio impactan
en la experiencia del cliente, brindando asi un marco util para las empresas que

se proponen una mejora substancial en la satisfaccion del cliente.

Ofrecen a la parte que les interesa una mirada renovada que considera la
existencia de tres clases de factores calidad. Se centran mas en las relaciones
personales de los consumidores, y de los empleados, en particular en
situaciones de interaccion directa en tres diferentes clases de servicios. En su
estudio, analizan conductas y situaciones especificas que caracterizan las
interacciones que resultan en satisfaccidbn o en insatisfaccion, en lugar de
limitarse a dimensiones generales. Estas investigaciones encuentran relaciones
estadisticamente significativas entre la naturaleza del evento y las dimensiones

gue describen dichas conductas.

Factores Higiénicos: se trata de factores que los clientes dan por hecho.

La no entrega o falta de estos factores fomenta el malestar del cliente.
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Factores de Crecimiento: Al proporcionar estos factores, se le satisface al
cliente; sin embargo, su ausencia no implica, de manera necesaria,

insatisfaccion.

Factores de Doble Umbral: se refiere a aquellos factores que, aunque son
esperados por el cliente, su entrega por encima de cierto umbral puede llevar a
la satisfaccion; por el contrario, la no entrega de estos factores provocara

insatisfaccion.

El enfoque mas matizado de Silvestro y Johnston “en la clasificacion de
factores de calidad, ofrece una comprensién mas rica de como las distintas
componentes del servicio impactan en la experiencia del cliente, brindando asi
un marco Util para las empresas que se proponen una mejora substancial en la
satisfaccion del cliente. Al proporcionar estos factores, se le satisface al cliente;
sin embargo, su ausencia no implica, de manera necesaria, insatisfaccion, se
refiere a aquellos factores que, aunque son esperados por el cliente, su entrega
por encima de cierto umbral puede llevar a la satisfaccion; por el contrario, la no
entrega de estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado de
Silvestro y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una
comprension mas rica de como las distintas componentes del servicio impactan
en la experiencia del cliente, brindando asi un marco util para las empresas que
se proponen una mejora substancial en la satisfaccién del cliente el contrario, la
no entrega de estos factores provocara insatisfaccion. El enfoque mas matizado
de Silvestro y Johnston “en la clasificacion de factores de calidad, ofrece una
comprensidén mas rica de como las distintas componentes del servicio impactan
en la experiencia del cliente, brindando asi un marco util para las empresas que

se proponen una mejora substancial en la satisfaccion del cliente.
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3.3 MARCO CONCEPTUAL

Definiciones clave en gestién de la calidad

Accion Correctiva: Se entiende como cada medida que se toma para
erradicar el motivo de una no conformidad o de una situacion no deseada. Su
objetivo es normalizar la situacion y prevenir que el problema pueda volver a

surgir bajo las mismas condiciones.

Accion Preventiva: Esta es la accion que se implementa antes de que un
problema se torne en una no conformidad o en una situacion indeseable. Se
enfoca en identificar y eliminar escenarios de riesgos que podrian materializarse

en un problema.

Aseguramiento de la Calidad: Es parte de la administracion de la calidad
gue da la confianza de que se conforma a los requisitos de calidad establecidos.
Se refiere a la parte de la administracion de la calidad que esté constituida por

los métodos y técnicas que aseguran que los requisitos de calidad se cumplan.

Concesion: se refiere a la autorizacion para la utilizacion o
comercializacion de un producto no conforme que no cumpla con las
especificaciones del producto prescrito. Asimismo, las concesiones son
aceptables en situaciones excepcionales donde sea necesaria una dispensa de
la prescripcion. Por otro lado, el término conformidad implica la aceptabilidad de
ciertos requerimientos, con un énfasis particular en la garantia de que el producto

se adhiere a los estandares y expectativas dados.

Control de la Calidad: Parte de los criterios que se orientan en la
satisfaccion de la calidad a través de la revision y evaluacion de productos y

servicios.
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Correccion: Se entiende como la medida tomada para eliminar una no
conformidad detectada. Se considera, muchas veces, como un aspecto dentro

del control de calidad.

Defecto: Se entiende como la ausencia con relacidon a un requerimiento
para un uso o proposito determinado. Los defectos pueden comprometer la

satisfaccion del cliente y la reputacion de la organizacion.

Eficacia: Es la capacidad de cumplir con las actividades programadas y
alcanzar los resultados esperados. Una gran eficacia es indicativo de un
adecuado alineamiento de las acciones e iniciativas con los objetivos de la

organizacion.

Eficiencia: Es la relacion entre los resultados de una accién y los recursos
que fueron utilizados. Una organizacion es eficiente cuando logra un mayor

resultado con un menor consumo de recursos.

Calidad: actividades coordinadas entre si para dirigir y controlar una
organizaciéon con respecto a la calidad. Todo el proceso que se debe seguir o

respetar debe mantener los estandares de la “calidad”.

Mejora Continua: Se centra en la identificacion de forma anticipada y

proactiva de las oportunidades para la mejora de los procesos y los resultados.

Mejora de la Calidad: Esto puede incluir la revision de procesos y la

implementacion de nuevas practicas.

No conformidad: Se habla de un incumplimiento de uno o varios requisitos.
Las no conformidades implican la posibilidad de actuaciones correctivas y de

caracter preventivo, de modo que se asegure el cumplimiento en el futuro.
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Queja: Es el descontento manifestado hacia una entidad, concerniente a
la calidad, utilidad o servicio de sus productos, por lo cual, se espera una
respuesta o0 una solucién. De las quejas se pueden obtener insumos para la

mejora continua de la calidad y la atencion al cliente.

Reclamante: Se refiere a la persona, entidad o representante de la entidad
a quien se dirige la reclamacion. Su aportacion es fundamental para alcanzar la

mejora continua.

Retroalimentacion: Conjunto de opiniones, comentarios, y, en general,
manifestaciones de interés, que se refieren a los productos o al procedimiento
para el tratamiento de reclamaciones. La retroalimentacion es la base del analisis

y perfeccionamiento de los procesos.

Satisfaccion del cliente: Es la percepcién del consumidor en relaciéon con
el grado en que se han cubierto sus necesidades. La satisfaccion del cliente es

el principal indicador del éxito de una organizacion.

Servicio al Cliente: Se entiende como la relacion entre la empresa y el
cliente en el ciclo de vida de un producto. Un buen servicio al cliente es

imprescindible para la fidelizacion del cliente y el prestigio de la marca.

Sistema de Gestion: Conjunto de procesos y técnicas que se implementan
para definir las politicas y objetivos de la organizacién asi como para el logro de

estos objetivos por medio de procesos definidos y estructurados.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1. HIPOTESIS GENERAL

Hay una correlacién estadisticamente significativa entre las
expectativas y percepcion del cliente sobre la calidad servicio de Plaza

Vea en Puno, 2024

4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
Existe relacion significativa entre las expectativas y las percepciones del

cliente dentro de la dimension fiabilidad de la calidad del servicio de plaza.

Existe correlacion estadisticamente significativa entre las expectativas y
las percepciones del cliente sobre la capacidad de respuesta de la calidad

del servicio de plaza vea en puno.

Existe correlacién estadisticamente significativa entre las expectativas y
las percepciones del cliente sobre la seguridad de la calidad del servicio

de plaza vea.

Existe correlacién estadisticamente significativa entre las expectativas y
las percepciones del cliente sobre la dimension empatia de la calidad del

servicio de plaza vea.
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Existe correlacion estadisticamente significativa entre las expectativas y

las percepciones sobre los elementos tangibles de la calidad del servicio

de plaza vea.

4.3. VARIABLES

El contexto SERVQUAL describe que los consumidores desarrollan

unas expectativas del servicio que recibiran y evaltan diferentes atributos

del servicio (dimensiones del servicio) para llegar a una conclusion y

valorar los diferentes aspectos del servicio que han adquirido. Problemas

gue pueden sufrir los clientes como productos defectuosos, retrasos en la

entrega, servicio poco satisfactorio y falta de servicio post venta,

contribuyen a crear una percepcién negativa de la marca. (Cronin Jr.,

1992)
Comunicacion Necesidades Experiencias | | Comunicacion
“boca aboca” personales externa
Dimensiones del servicio
1. Fiabilidad
2. Capacidad de respuesta
3. Seguridad
4. Empatia
s. Servicio
Percibido
(percepciones)

Nota. (Pinto Ccencho & Alvarado Quispe, 2024)
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Variable I: Expectativa de calidad

A. Concepto:

Las expectativas de los clientes reflejan un conjunto de atributos
gue intentan satisfacer al contratar un servicio. Estas expectativas son
moldeadas por diferentes causas, como experiencias previas, la opinion
de otros, la publicidad, entre otros. Con esta informacién, el cliente
construye una idea anticipada de lo que espera obtener para satisfacer

sus necesidades.

B. Definicion operacional:

(Gosso & Boscan, 2008) Hay dos dimensiones: la estructural y la
emocional. La estructural incluye todos los componentes tangibles del
servicio, y la emocional incluye lo que siente el consumidor en la relacion

con el servicio. (p. 21).

Variable Il: Percepcién de calidad

A. Concepto:

Es fundamental para valorar la calidad del servicio ofrecido. (Gosso
& Boscan, 2008) mencioné que, debido a la intangibilidad de los servicios,
requieren de una participacion activa del cliente en la interacciéon con el
prestador de servicios. Dicha interaccion da lugar a la construccion de la
percepcion, que es la opinidbn subjetiva que el cliente forma sobre la
experiencia que ha recibido y, en consecuencia, sobre la calidad del

servicio.
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Para ilustrar (Parasuraman et al.,, 1988) Las percepciones son
definidas como las creencias que construyen los consumidores sobre el
servicio que han recibido. La experiencia de servicio es impactada por el
resultado final y el proceso por el cual es entregado el servicio, reflejando

una variedad de elementos de las vivencias del consumidor (p. 22).

B. Definicién operacional:

Uno de los modelos mas conocidos para medir la experiencia de
calidad en servicios al consumidor es el creado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml en 1988, denominado SERVQUAL, que en espafiol seria
"Servicio de Calidad". Este modelo intenta medir la discrepancia entre las
expectativas y la percepcion de los consumidores sobre los productos o
servicios que han recibido. Los autores proponen diversas dimensiones,
constructos para evaluar los servicios al consumidor. Esta escala ha sido
utilizada en la medicion empresarial por su versatilidad y facilidad de
adaptacion, por ejemplo, en el caso de las micro, pequefias y medianas

empresas (mipymes).(Pinto Ccencho & Alvarado Quispe, 2024)

CLIENTE

o icaciss] Decesicad Experiencias
“bocaa boca'| personales P
: T; Servicio esperado ¢
' -
Ddficiencia $ §
Servicio percibido | ¢————
— e — — —— — — — — — — | — — —
.
ORGANIZACION Prestacion de Comunicacién
2 servicio. € > externaa
S £ clientes
. &
Deficiencia3 § T Deicieaiioh 4
Deficiencia 1* v
: E: ifi i de IZI

calidad del servicio
Ddiciencia2 §
v

'
= % Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

Figura 02
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En el modelo sugerido por Parasuraman y Berry se determina que
"se definen internamente criterios para valorar la calidad de los servicios
y asegurar la optimizacién de los procesos en cada fase, particularmente
posterior a la entrega del servicio" (p. 27). Considerando esta teoria, se
puede deducir que facilita el analisis de los comentarios de los clientes,

gue contienen una percepcién del servicio recibido.

Fiabilidad: Consiste en poder cumplir con las expectativas del cliente del
instante en que realiza el pedido, hasta el momento en que se hace la

entrega.

Capacidad de respuesta: Implica la atencion al cliente de forma agil y

puntual, y la realizacion de sus requerimientos de forma efectiva.

Seguridad: La atencién y la cortesia del personal, asi como la atencion del

proceso, otorgan al cliente un nivel de confianza y seguridad en el servicio.

Elementos tangibles: Incluye el entorno fisico de la empresa, el mobiliario,
el equipo y el personal, que deben presentar atributos de la empresa, para

gue se transmita con claridad la esencia del servicio.
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4.4.

Tabla 1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Operacionalizacion de variables

DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES 22 ESCALA
Expectativa: La o Cuando una organizacioén se compromete a realizar algo dentro de un plazo especifico, debe
expectativa se asegurarse de cumplirlo.
refiere a una ¢ En caso de que surja un inconveniente para el cliente, la empresa debe demostrar un interés
Creenci o genuino en resolverlo.
e s o Laempresa debe garantizar la correcta prestacion del servicio desde la primera ocasion.
Variable 1: :ﬁ:ap:: 1ouv;le 1(; ; Iémb'hf;a‘;‘; ® Los servicios ofrecidos por la empresa deben ser proporcionados en el momento acordado.
EXPECTATI experimentar o RZf alfe:st(; o La organizacion debe contar con mecanismos efectivos de control y monitoreo.
VAS (50{"’8 la recibic  en  el| v Se gﬁ vidadd o El personal de la empresa debe proporcionar un servicio agil. Ordinal
compaiiia Pf" futuro, basada en | v Empatia o Los empleados deben estar siempre dispuestos a ofrecer su ayuda.
su excelencia experiencias v Elementos o Laempresa debe contar con horarios de atencién que resulten convenientes para todos sus
en calidad.) v Tangibles clientes.
inform:;ci(m e Las empresas deben.disponer de eqqipo§ actualizados y en buen estado.
disponible, deseos 10 La_s instalaciones fisicas de la organizacion deben ser ordenadas y mantener una buena
. impieza.
° n.ec‘emdadcs il . Epl aspecto personal de los empleados debe ser pulcro y profesional.
individuo o Los materiales relacionados con el servicio deben ser visualmente atractivos para los clientes.
La percepcion se
refiere al proceso
mediante el cual
!05 individuos o Cuando la empresa Plaza Vea — Puno se compromete a realizar algo dentro de un plazo
nterpretan y especifico, lo cumple.
organizan la o En caso de que surja un inconveniente para el cliente, la empresa Plaza Vea — Puno demuestra
Variable 2: informacion v Fiabilidad un interés genuino en resolverlo.
PERCEPCIO | sensorial recibida | v/ Capacidad o El personal de la empresa Plaza Vea — Puno proporciona un servicio agil.
N (sobre del entorno. En el Respuesta o Los empleados de la empresa Plaza Vea — Puno deben estan siempre dispuestos a ofrecer su
Intercorp dmbito de los | v Seguridad ayuda. Ordinal
Retail - servicios, la | v Empatia o o Laempresa Plaza Vea — Puno dispone de equipos actualizados y en buen estado.
PLAZA VEA | percepcion es | Y Elementos o Las instalaciones fisicas de empresa Plaza Vea — Puno estan ordenadas y mantienen una buena
PUNO) como los usuarios Tangibles limpieza.

experimentan  y
evaluan los
aspectos de los
servicios recibidos
en relacion con
sus expectativas.

o El aspecto personal de empresa Plaza Vea — Puno son pulcros y profesionales.
o Los materiales relacionados con el servicio del mercado Plaza — Puno son visualmente

atractivos para Ud.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo, tal como lo mencionan
Sanchez, Reyes, y Mejia (2018). Este enfoque consiste en la utilizacion de
mediciones numéricas, lo que conlleva que la obtencion y el andlisis de datos se
llevan a cabo con el objetivo de dar respuesta a las interrogantes planteadas en
el estudio y de comprobar las hipétesis planteadas. En este contexto, hay que
utilizar métodos estadisticos que posibiliten un andlisis de los datos obtenidos de

forma rigurosa, y sin poner en duda la legitimidad de las mediciones (p. 59).

En esta investigacion en particular, se busca medir y cuantificar los resultados
gue se derivan de la obtencién de datos en funcion de las variables definidas.
Esto, por un lado, permitira la comprensién de los fenbmenos en cuestion, y por
otro, ayudara en la comparacion de datos y en la identificaciébn de patrones y
tendencias. A través de este enfoque, se espera que las conclusiones sean, en
algun sentido, generalizables y, por lo tanto, contribuyan en la toma de

decisiones y en la investigacion hacia la mejora continua.
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Los métodos en que cualquier estudio sea realizado puede ser
esencialmente clasificado en métodos cuantitativos o cualitativos. En este caso
vamos a hacer énfasis en el método cuantitativo. Este se basa en la obtencion y
andlisis de datos en forma de numeros. Habitualmente este método se utiliza
para responder preguntas de investigacion y para ver si alguna hipotesis se
puede confirmar. El método cuantitativo le puede responder preguntas a partir
de alguna teoria utilizando algun instrumento estadistico para medir variables y
ver la relacibn que existe entre eéstas. Estas investigaciones estan
fundamentadas en la objetividad y la precision de las mediciones. Este método
es especialmente util para la comparacién y el andlisis en la investigacion.
Ademas el método cuantitativo es el mas adecuado para la creacion y el
desarrollo de teorias, y también es utilizado en la practica para el desarrollo de

diversas disciplinas. (Hugo Sanchez et al., n.d.)

5.2 METODO DE LA INVESTIGACION

El método utilizado ha sido el deductivo. Segun Bernal: El cual le permite al
investigador ordenar de forma l6gica y sistematica el proceso de investigacion,
partiendo de una premisa general — la ley-, y a través de la evidencia llega a una
o varias conclusiones — concepto o fendmeno especifico. ElI deductivo es
fundamental para asegurar que las conclusiones establecidas sean validas y
tengan justo soporte en evidencia empirica.

El método deductivo es clave para asegurar que las conclusiones establecidas
sean validas y estén soportadas por evidencia empirica. Siguiendo este enfoque,
los investigadores tienen la posibilidad de explicar con claridad las relaciones
existentes entre las variables que estan bajo estudio y, de forma rigurosa,

obtener la Validacion de las hipotesis planteadas. Igualmente, este método
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permite el reconocimiento de tendencias y patrones que pueden ser necesarios

para el desarrollo de teorias y para la utilidad préactica de los hallazgos.

5.3 TIPO DE LA INVESTIGACION

El tipo de investigacion es basica. No busca una aplicacion practica
inmediata. Su objetivo es generar nuevos conocimientos que mas adelante
puedan ser Utiles para el desarrollo d otras investigaciones y asegurar el

progreso de la ciencia.

5.4 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de la investigacion exploratoria y descriptiva. EI componente
exploratorio busca identificar los clientes que han sido poco estudiadas en el
contexto geografico de Puno, lo cual permitird formular nuevas preguntas y
lineas de investigacion en el futuro. El componente descriptivo, por otro lado, se
encarga de describir las caracteristicas de las percepciones y expectativas de
los consumidores, lo que posibilita un estudio en profundidad sobre la calidad del

servicio.

5.5 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio correlacional permite la medicién de la relacién entre dos o mas
variables sin que se lleve a cabo manipulacién alguna, para asi conocer la
manera en que se vinculan, lo que indica Hernandez Sampieri (2014). Por la
naturaleza de la investigacibn y la necesidad, serd correlacional, no
experimental, transaccional o transversal, asi lo sefialan Hernandez y Mendoza

(2018).
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Esquema:
\V&
n r
V>
En donde:
n = Muestra

V1= Espectativas
V2= Percepciones
R = Relacion

En este disefio particular no se pueden manipular variables, lo cual se
limita a la observacion en un momento especifico, y recoleccién de datos. Se
describen ejemplos de un momento especifico. Como esta investigacion se basa
en disefio de corte transversal, se describe la recoleccion de datos a través de
un cuestionario a clientes durante un periodo de tiempo determinado. Esto
permite una recoleccion instantanea de lo que piensan clientes y lo que han
vivido en un instante, porque luego se analiza discursos y confia en la respuesta,
como lo han areado otros investigadores. Este disefio es excelente para
recoleccion de lo que piensan y lo que han vivido. Esto se traduce en un buen
ejercicio de analisis para la construccion de patrones, tendencias, y conclusiones

de la investigacion. (Sampieri, 2018)

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

5.6 POBLACION Y MUESTRA
5.6.1. POBLACION

Por lo tanto, es necesario entender lo que se denomina poblacion dentro
de una investigacion. A lo que Lopez (2014) se refiere, “La poblaciéon hace
referencia al conjunto de elementos o personas que tienen ciertos atributos
parecidos y sobre los cuales se busca realizar inferencias”. Esto quiere decir que
la poblacién hace referencia a todos los sujetos que cumplen con los atributos
determinados para la investigacion y que sean significativos para las

interrogantes que se han planteado.

Asimismo, Hernandez y Mendoza (2018) enfatizan que “una poblacion se
define por el conjunto total de individuos o elementos que conforman la
investigacion, que se va a examinar y de los cuales se derivaran los resultados”
(p.45). Esta definicion enfatiza la necesidad de acotar la poblacion para que los

resultados sean representativos y validos.

La identificacion precisa de la poblacion es importante no solo para la
recoleccion de datos, sino que también afecta la generalizacion de los hallazgos.
Una definicion clara de la poblacion permite la planificacion adecuada de la
muestra, lo que permite obtener datos que retraten mas fielmente las
caracteristicas y opiniones de las personas, lo que se asume en el caso de los
registros de clientes de la Plaza Vea.

5.6.2. MUESTRA

La muestra incluira a los clientes de Plaza Vea de Puno que cumplen con

algunos criterios de inclusion. Para la encuesta, 383 clientes fueron

seleccionados a través de un muestreo probabilistico aleatorio simple.
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Donde:

No = Tamafio de la muestra para un nivel de confianza especifico.
Z = Valor Z resultante del nivel de confianza requerido.

p = Estimacion de la proporcion.

q=1-p

e = Error aceptado maximo.

Formulacién para el tamafio de la muestra en grandes poblaciones. (William G.
Cochran)

5.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS

5.7.1. Técnica

La encuesta estructurada sera la primera y principal técnica para la
recoleccion de datos, y permitira sumarizar de manera cuantitativa las
expectativas y percepciones de los clientes sobre la calidad del servicio que
brinda Plaza Vea. La encuesta contendra preguntas cerradas y escalas de Likert
precodificadas del 1 al 5 para medir el grado de satisfaccion, calidad percibida y
otros.

5.7.2. Instrumento

El cuestionario se basara en la metodologia SERVQUAL, disefiada para
medir la calidad del servicio, en este caso, la calidad del servicio en la cadena
de supermercados Plaza Vea. Ademas, este cuestionario se confeccionara a
partir de ya instrumentos que se han validado en investigaciones anteriores en

el rubro retail.
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5.8 CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO

5.8.1. CONFIABILIDAD

El instrumento se valorara utilizando el coeficiente de Alpha de Cronbach,
que mide la fiabilidad de las preguntas de un instrumento de evaluacion mediante
el analisis de la consistencia interna de las preguntas 0.70.

a”=k§TH1_2£d=5q

st
Donde:

SZ representa la variabilidad del item i.

S? representa la dispersion o variabilidad de los valores totales
observados.

K representa la cantidad de preguntas o items.

Tabla 2

Valores de alfa de Cronbach

Magnitud Rango de alfa
(<0.50) Inaceptable
(0.5-0.59) Pobre
(0.6 - 0.69) Cuestionable
(0.7 - 0.79) Aceptable
(0.8 - 0.89) Bueno
(>0.9-1) Excelente

Nota. Grado de confiabilidad segun George y Mallery (2003)

Tabla 3

Anéalisis estadistico de validez de confiabilidad

Alfa de Cronbach N® De elementos
824 >

Nota. Resultados obtenidos de los items
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5.8.2. VALIDEZ

Validez de Contenido: Se garantizara que el contenido del cuestionario
ajustado, cubra de forma adecuada las dimensiones en la calidad del servicio.
Esto se conseguira a partir de la retroalimentacion de la validez de nuestro
cuestionario por parte de expertos del area y de la conduccion de grupos focales
con clientes potenciales de Plaza Vea, para asegurar que las preguntas sean

pertinentes y precisas dentro del contexto local.

5.9 PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS

El avance del procesamiento de datos de este estudio seguird un
procedimiento que garantice la adecuada organizacion, estudio e interpretacion
de los datos que se recojan a partir del cuestionario estructurado. A continuacion,

se explican las fases del procesamiento de datos:

La Recopilacion de Datos:

La recoleccién de datos se realizara en un periodo especifico y se utilizara

un cuestionario estructurado adaptado para tal efecto.

Ingreso de Datos:

Al finalizar las encuestas, ingresaremos los datos en un sistema de
gestién de datos a través de un software estadistico, en este caso el SPSS o
Excel. Esto incluye construir un sistema de bases de datos con variables
predefinidas, para lo cual es necesario un correcto codificado de cada item de la

encuesta.

Limpieza de Datos:

Para identificar y realizar las correcciones de errores de ingreso, como

datos faltantes o inconsistencias, se procedera a una limpieza de datos. Se
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empleardn métodos de andlisis descriptivo inicial para establecer la coherencia

de la informacion y la confiabilidad de la base de datos.
Andlisis Estadistico:

Asimismo, se procedera con andlisis de confiabilidad (Alpha de Cronbach) y

andlisis factorial para respaldar la validez de nuestro instrumento.
Interpretacion de Resultados:

Se examinaran los resultados de los analisis cualitativos y estadisticos en
relacion con los objetivos de la investigacion. Se analizara qué tan alineados o
desalineados se encuentran los servicios que ofrece Plaza Vea y la percepcion
y expectativas de los clientes en relacion a la calidad de servicio, con el fin de

establecer areas de mejora.

Presentacion de Resultados:

Finalmente, los resultados se describirdn en un informe que incluird tablas y
gréaficos que describen los resultados mas importantes. El informe concluira con
recomendaciones, fundamentadas en los datos analizados, que sirvan para la

toma de decisiones en Plaza Vea, buscando optimizar la prestacion del servicio.

Este procedimiento garantizara que el tratamiento de datos sea metddico y

sistematico, obteniendo conclusiones validas y pertinentes a la investigacion.

5.10 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

1.- Hipétesis Estadistica Propuesta

(H1) Hay una correlacion estadisticamente significativa entre las

variables.
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(HO) No Hay una correlacién estadisticamente significativa entre las

variables.

2.- Analisis de significancia estadistica:

Si el valor P es inferior a 0.05, se aceptara la hip6tesis H1y rechazamos Ho.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. Presentacion de los Resultados

Los hallazgos de la investigacion se expondran y discutirdn para construir
un estudio de estos resultados. Lo anterior implica un analisis de la informacion
recolectada de los participantes. Este andlisis facilitard la identificacion de
patrones y tendencias y las relaciones entre las expectativas de los usuarios y la
percepcion de la calidad de los servicios que se les brindaron. Este tipo de
analisis permitirA conocer las areas que se consideren criticas y que se
rehabiliten los servicios. Para la validacién de los hallazgos y el planteamiento

de conclusiones se utilizaran métodos estadisticos.
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Resultados del Objetivo General

Tabla 4

Correlacion entre expectativas y percepciones de la calidad del servicio en

plaza vea puno.

Percepciones del
Servicio

Expectativas del
servicio

Coeficiente de 1.000
correlacién

Valor de

significancia

(bilateral)

N 383

Percepciones

,114

,025

383

Rho Coeficiente de 114

correlacion
Valor de
significancia
(bilateral)

N 383

Expectativas 025

1.000

383

Nota. Existe una correlacion a un nivel de significancia de .05(P=.025. bilateral).

Figura 1

Gréfico de dispersién de puntos, Objetivo especifico 01
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Nota: Tabla 4
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Interpretacion:

Los hallazgos presentaron una correlacion positiva débil entre las dos
variables de estudio, expectativas y percepcion sobre la calidad del servicio en
Plaza Vea Puno, R(381)= 0.114, P=. ,025 segun la tabla 4 y figura 3. Este
resultado indica que las dos variables tienen una relacion lineal positiva muy
deébil, (p < 0.05). Por ello, se puede afirmar que la percepcion que tenia el cliente
sobre la calidad del servicio en Plaza Vea Puno, haria que sus expectativas
aumenten, pero por la magnitud de la correlacion ese efecto seria poco

significativo en la practica.
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Resultado del Objetivo Especifico 1

Tabla b

Correlacion de las expectativas y percepciones en su dimension fiabilidad

Expectativas Percepcion
fiabilidad fiabilidad
Coeficiente de 1.000 -0.121*
correlacion
Expectativas  Valor de 0.023
fiabilidad significancia
(bilateral)

Rho N 383 383
Coeficiente de -0.121* 1.000
correlacion

Percepcion  Valor de 0.023
fiabilidad significancia
(bilateral)
N 383 383

Nota. *. Existe correlacion a un nivel de significancia de 0.05 (P=0,023 bilateral).

Figura 2

Gréfico de dispersion de puntos, Objetivo especifico 01
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Interpretacion:

Los resultados mostraron una correlacion negativa muy débil entre las
expectativas y percepciones en la dimension de fiabilidad, R(381)= -0.121, P=
.023. Las expectativas de los consumidores de Plaza Vea Puno tienen una
correlacion de R=-.121 en lo que respecta a la fiabilidad. Por lo tanto, es posible
afirmar que es suficiente para demostrar que las expectativas de los clientes
tienen poco impacto en su percepcion en la dimension de fiabilidad del contexto

evaluado.
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Resultado del Objetivo Especifico 2

Tabla 6

Correlacion de las expectativas y percepciones en la Capacidad de Respuesta

Expectativas ~ Percepcion
Capacidad de Capacidad de

Respuesta Respuesta
Coeficiente de 1.000 -0.094
Expectativas correlacion
pec Valor de 0.35
Capacidad de . ifi .
Respuesta significancia
(bilateral)
Rho N 383 383
Coeficiente de -0.094 1.000
Percencion correlacion
P Valor de 0.35
Capacidad de . ifi .
Respuesta significancia
(bilateral)
N 383 383

Nota. No existe correlacion a un nivel de significancia de 0.05 (P=.035 bilateral).

Figura 5

Gréfico de dispersién de puntos, Objetivo especifico 02
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Interpretacion:

Los hallazgos indican que no hay correlacion en el andlisis de la variable
expectativas y la percepcion de la dimension fiabilidad, R (381)=-.094, P=. 0.35
Tablas 6 y figura 5. Este resultado indica que no hay relacion lineal entre las dos
variables, (p > 0.05). En consecuencia, no se podria argumentar que las
expectativas de los clientes influyan de alguna manera en la percepcion de la
dimension de fiabilidad en el contexto analizado. El coeficiente de determinacion
(R2) es 0.0076 (cercano a 0.8%), lo que denota que menos de 1% de la relacién
existente entre la percepcion de la respuesta y las expectativas de los clientes
puede ser atribuida. Este resultado indica que la percepcion en relacion a esta

dimension se explica mayormente por otros factores ajenos a las expectativas.

Resultado del Objetivo Especifico 3
Tabla 7

Correlacion de las expectativas y percepciones en su dimensién Seguridad

Expectativas Percepcion
Seguridad Seguridad

Rho Coeficiente de 1.000 246"
correlacion
Expectativas  Valor de 0.014
Seguridad significancia
(bilateral)
N 383 383
Coeficiente de 246" 1.000
correlacion
Percepcion  Valor de 0.014
Seguridad significancia
(bilateral)
N 383 | 383
Nota. *. Existe una correlacion con un nivel de significancia de 0.05(P=.014
bilateral).
Figura 3

Graéfico de dispersion de puntos, Objetivo especifico 03
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Nota: Tabla 7

Interpretacion:

Los resultados indicaron una relacion correlacional positiva débil entre las
variables expectativas y percepcion en la dimension seguridad, R(381)= 0.246,
P=. 0.014 < 0.05, como se muestra en la tabla 7 y figura 6. Este resultado
evidencia la existencia de una relacion positiva, aunque débil, entre las dos
variables de estudio, (p < 0.05). Por ello, se puede deducir que las expectativas
de los clientes impacten significativamente en su percepcion en la dimension de

seguridad en el contexto evaluado.
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Resultado del Objetivo Especifico 4

Tabla 8

Correlacion de las expectativas y percepciones en su dimension Empatia.

Expectativas  Percepcion

Empatia Empatia
Coeficiente de 1.000 0.109
correlacion
Expectativas Valor de 0.279
Empatia significancia
(bilateral)
Rh N 383 383
° Coeficiente de 0.109 1.000
correlacion
Percepcion  Valor de 0.279
Empatia significancia
(bilateral)
N 383 383
Nota. *. No existe una correlacién a un nivel de significancia de 0.05 (P=.279
bilateral).
Figura 4

Gréfico de dispersion de puntos, Objetivo especifico 04
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Nota: Tabla 8
Interpretacion:
De acuerdo a estos resultados, no se encontré una correlacion entre las variables

expectativas y percepcion en la dimension Empatia, R(381)= 0.109, P=. 0.279
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> 0.05 en la tabla 8 y figura 7. Este resultado se explica considerando una

correlacion positiva muy débil, segin R = 0.10, entre ambas variables, aunque

no sea estadisticamente significativa, (p > 0.05). Por lo tanto, en el contexto

evaluado, no se pueden sustentar que las expectativas de los clientes incidan de

forma relevante, en la percepcion que estos poseen en la dimension de empatia.

Resultado del Objetivo Especifico 5

Tabla 9

Correlacion de las expectativas y percepciones en su dimensidn elementos tangibles.

Expectativas Percepcion
Elementos Elementos
tangibles tangibles
Coeficiente de 1.000 0.049
Expectativas ~ correlacion
Elementos  Valor de 0.631
tangibles significancia(bilateral)
N 383 383
Rho —
Coeficiente de 0.049 1.000
Percepcion  correlacion
Elementos Valor de significancia 0.631
tangibles (bilateral)
N 383 383

Nota. *. No esté correlacionada a un nivel de significancia de 0.05(P=.631 bilateral).

Figura 5
Gréfico de dispersién de puntos, Objetivo especifico 05
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Nota: Tabla 9

En el caso de las expectativas y la percepcion de la dimension elementos
tangibles se indica R(381)=.049, P= 0.631 en la tabla 9 y figura 8. Eso significa
que en las dos variables no hay correlacion lineal, (p > 0.05). Asi que no se puede
decir que haya una relacion significativa en el impacto que las expectativas de
los clientes puedan tener sobre su percepcion en la dimension de elementos
tangibles en el caso que se ha estudiado.

En el caso que se plantea, el coeficiente de determinacién (R2) es 0.0095
(poco menos del 1 %). Eso indica que menos del 1% de la variabilidad en la
percepcion de los elementos tangibles se puede asociar con las expectativas de
los clientes. Esto significa que la gran parte de las variaciones en la percepcion
de esta dimension son provocadas por otros factores no relacionados con

expectativas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

6.2 Discusién de Resultados

"Los hallazgos proporcionan una sintesis sobre el vinculo entre nuestras
variables expectativas y percepciones en relacion con los clientes, y se convierte
en un insumo para dimensional la calidad de servicio en dicha cadena de
supermercados. En lo que sigue, se examinan las conclusiones mas relevantes

y se contrastan con el estado del arte.

El andlisis de la percepcién y expectativa del cliente mostré una
correlacion débil pero significativa (Rho = 0.11, p = 0.025). A pesar de que esta
relacion es positiva, el bajo valor muestra que la brecha de percepcion de
expectativas del cliente esta presente. Esto muestra que es comun en este
campo que las empresas no alcancen las expectativas del cliente. El problema
es generalizado en un mercado competitivo donde las expectativas del cliente
son altas, complejas vy dificiles de precisar (Encinas Chaccolla, 2018; Wong &
Sohal, 2003). Como lo evidencia la brecha, es seguro decir que Plaza Vea

probablemente se encontrara con este problema.

Se establece una correlaciébn negativa muy débil entre expectativas y
percepciones en la dimensién de fiabilidad (Rho = -0.12, p = 0.023). Este
hallazgo es singularmente interesante, puesto que la fiabilidad es una de las
dimensiones mas relevantes con relacion a la calidad del servicio. Esto podria
significar que los clientes de Plaza Vea no consideran que el servicio que les
brindan, sea confiable en el tiempo, lo que podria impactar de forma negativa su
satisfaccion general. Esto es diferente a lo que se encontré en la investigacién
de Castro et al. (2020), donde la fiabilidad era una de las dimensiones mas

apreciadas en el sector de los supermercados. Plaza Vea puede estar teniendo
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algunos problemas internos con la calidad y la consistencia en la gestidn

operativa, lo que no permite cumplir con las expectativas de los clientes.

Con respecto a la dimensién del respondo (Rho = 0.35, p = 0.35) se
mostrd que respecto a su percepcion y a la expectativa, no existia ninguna
relacion, lo que podria implicar que para el consumidor no existen cambios
notorios en la mejora de la rapidez y la eficiencia de la atencion, lo que limita su
satisfaccion. Este hecho se alinea con la mayoria de los estudios que han
resaltado la importancia de la rapidez y la eficiencia en el servicio (Alvarado et
al., 2020), problema que se exacerba cada vez que el entorno en atencion al
cliente prioriza el tiempo de los consumidores. Para Plaza Vea, una mejora en la
capacitacion de los trabajadores y una reduccién de los tiempos de espera, seria
una de las principales acciones que se deben tomar para mejorar la percepcién

en esta dimension.

En la dimensién de seguridad (Rho = 0.24, p = 0.014), se hall6 una
correlacién positiva de caracter “muy débil” entre las expectativas y las
percepciones. Esto indica que los clientes tienen una percepcién favorable sobre
las medidas de seguridad, tanto las de tipo fisico, como las de tipo sanitario, que
se han implementado en la Plaza Vea. Este resultado se encuentra en linea con
Duran Ponce (2021), quien menciond que la seguridad es un elemento
determinante en la satisfaccion del cliente, sobre todo en contextos de crisis y/o
inestabilidad. Enfocandonos en Plaza Vea, la percepcion de seguridad es
atribuible a las medidas de higiene, asi como a la proteccién que se brinda a los
clientes dentro del local, generando confianza y una percepcion favorable. Si

bien la correlacion es positiva, la magnitud de la misma indica que es posible
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mejorar la comunicacion sobre las medidas de seguridad y la confianza de los

clientes.

Una vez mas, las dimensiones de empatia (Rho = 0.05, p = 0.650) y
elementos tangibles (Rho = -0.11, p= 0.034) no mostraron correlaciones, o las
correlaciones observadas fueron débiles. Esto es especialmente importante en
el contexto de la calidad del servicio, ya que los consumidores aprecian un trato
cercano y atento. La falta de correlacion podria sugerir que Plaza Vea no esta
suficientemente enfocada en capacitar a su personal para proporcionar un
servicio mas personalizado. En cuanto a los elementos tangibles, como
infraestructura, decoracién o disponibilidad de productos, una baja correlacién
podria reflejar que aunque Plaza Vea tiene un ambiente adecuado, no esta
cumpliendo con las expectativas de los consumidores respecto a la calidad y

mantenimiento de las instalaciones.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: En cuanto al objetivo primordial, que es el establecer la relacién entre
las expectativas y las percepciones del cliente en relacion a la calidad del servicio
en Plaza Vea Puno, se hall6 una muy débil y positiva correlacién que tiene
significacion estadistica: Rho de Spearman = 0.11 p 0.025, menor a 0.05. Esto
indica que, por el reconocimiento de los clientes, la calidad del servicio mejora,
se espera que, en la misma proporcion, sus expectativas se eleven. No obstante,
la escasa magnitud de la correlacion, este efecto carece de relevancia en la
practica, lo cual implica que otros elementos ajenos, incidan en mayor proporcion

en la percepcién y las expectativas del cliente.

SEGUNDO: En relaciébn con el primer objetivo especifico, respecto a la
dimension fiabilidad, las expectativas y percepciones del cliente Rho de
Spearman muestra una correlacion muy débil y negativa; con un valor de R= -
0.12 con un nivel de significacion estadistica de 0.023, que es menor a 0.05. Eso

es, cuando el cliente tiene una mayor percepcion de fiabilidad.

TERCERA: En cuanto a nuestro segundo objetivo especifico, que consistia en
analizar la asociacion de nuestras variables en la dimension capacidad de
respuesta, el coeficiente Rho de Spearman indic6 que no se encontré una

correlacion significativa. P = 0.35, que es superior a 0,05.

CUARTA: Nuestro tercer objetivo especifico era analizar la relacion en la
dimension seguridad entre las variables percepciones y las expectativas del
cliente respecto a la calidad del servicio de plaza vea; en este sentido, el analisis
estadistico revel6 una correlacién positiva, aunque considerada débil de R=0.24;

con un nivel estadisticamente significativo a 0.014 (menor a 0.05). Lo que
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implicaria que cuando el cliente tiene una mayor percepcion de seguridad, sus

expectativas, lo que haria volver al cliente, podrian aumentar.

QUINTA: En el caso del cuarto objetivo especifico, que consistia en el examen
de la asociacion en la dimension de empatia de las variables percepciones y las
expectativas del cliente respecto a la calidad del servicio de Plaza Vea, el andlisis
estadistico no evidencié una correlacion significativa. Rho 0.10 a un nivel de

significancia 0,27 (superior a 0,05.).

SEXTA: El quinto objetivo especifico era estudiar la asociacion en la dimension
elementos tangibles en las variables percepciones y las expectativas del cliente
sobre la calidad del servicio del Plaza Vea; el analisis estadistico no evidencié
alguna correlacion significativa. Rho de Spearman 0.049 con nivel de

significancia 0,63 (mayor a 0,05).
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda al gerente de Plaza Vea Puno, que fortalezca las
estrategias para poder obtener un progreso continuo en la calidad general del
servicio, debido a que la relacibn que existe entre las percepciones y
expectativas sobre la calidad del servicio, fue muy débil, por eso se sugiere la
aplicacion de encuestas para poder determinar a qué elementos le dan mayor
prioridad los usuarios, en el contexto de mejorar su experiencia. Esto ayudaria a
mejorar la relacion que existe entre la percepcidn y expectativa del servicio y, por

lo tanto, la calidad que le atribuyen los clientes al servicio.

SEGUNDA: Se recomienda al gerente de Plaza Vea Puno, optimizar la
dimensién de fiabilidad, la correlacién negativa en la dimension fiabilidad sefiala
una desconexion entre lo que los clientes aprecian y lo que esperan. Se sugiere
establecer protocolos mas delimitados y eficaces en el cumplimiento de las
promesas que se hacen a los clientes. Como en el caso de la puntualidad en las

entregas, la precision de los pedidos y la solucién de problemas.

TERCERA: Recomendar al gerente de Plaza Vea Puno, capacitar al personal en
la dimensién de seguridad ya que mostré una correlacion positiva débil pero
significativa, o que evidencia su relevancia para los clientes. Se sugiere que la
empresa capacite al personal en el sentido que, durante la interaccién con los
clientes, se perciba confianza y profesionalismo, y que se apliquen medidas que,
de manera clara y directa, refuercen la sensacion de seguridad dentro del

establecimiento.
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CUARTA: Es recomendable que el gerente de Plaza Vea Puno elabore
estrategias especificas para mejorar la empatia. Al no hallarse correlaciones
significativas en la dimension de la empatia, se hace necesario enfocarse en la
capacitacion del personal, en especial en el desarrollo de la escucha activa y el
trato personalizado. Esto facilitard un mejor contacto con las necesidades

emocionales de los usuarios.

QUINTA: Sugerencia para el gerente de Plaza Vea Puno, que analice y actualice
los elementos tangibles. La poca correlacion significativa en esta dimension
indica que los clientes no consideran los elementos tangibles como un motivo
determinante en la satisfaccion. Se sugiere que cada cierto tiempo se evallen
las condiciones de las instalaciones, equipos y la presentacién del personal, para

gue estos elementos se alineen con las expectativas de los clientes.

SEXTA: Se sugiere al gerente de Plaza Vea Puno que realice estudios
complementarios para determinar factores externos, ya que los resultados
indican que otros elementos podrian estar impactando en las percepciones y
expectativas de los clientes. Seria provechoso determinar qué factores externos,
como competencia, publicidad, o experiencias previas, pueden estar incidiendo

en la percepcion de la calidad del servicio en Plaza Vea-Puno.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Expectativas y percepcion del cliente sobre la calidad del servicio de plaza vea en puno, 2024

servicio de plaza vea en puno, 2024?

calidad del servicio ofrecido en Puno, 2024

servicio de plaza vea en puno, 2024

Problemas Especificos

Objetivo Especificos

Hipétesis Especificas

¢.Coémo se relacionan las expectativas y
las percepciones de los clientes en
fiabilidad?

¢Como se establece la relacion entre las
expectativas y las percepciones de los

clientes en e capacidad de respuesta?

¢ Cémo se establece la relacién entre las
expectativas y las percepciones de los
clientes sobre seguridad asociada?

¢, Como se establece la relacion entre las
expectativas y las percepciones de los

clientes sobre empatia?

¢Cual eslarelacion entre las expectativas
y las percepciones de los clientes sobre

elementos tangibles?

Examinar la relacion de las
expectativas y las percepciones de los

clientes en fiabilidad.

Analizar la relacion de las expectativas
y las percepciones de los clientes en
capacidad de respuesta.

Identificar la relacion de las
expectativas y las percepciones de los
clientes sobre seguridad asociada.
Explorar la relacion de las
expectativas y las percepciones de los

clientes sobre empatia.

Evaluar la relacién de las expectativas
y las percepciones de los clientes

sobre elementos tangibles.

Existe relacion significativa entre las
expectativas y las percepciones del cliente
dentro de la dimensién fiabilidad de la calidad

del servicio de plaza.

Existe correlacién estadisticamente
significativa entre las expectativas y las
percepciones del cliente sobre la capacidad de
respuesta de la calidad del servicio de plaza

vea en puno.

Existe correlacién estadisticamente
significativa entre las expectativas y las
percepciones del cliente sobre la seguridad de

la calidad del servicio de plaza vea.

Existe correlacién estadisticamente
significativa entre las expectativas y las
percepciones del cliente sobre la dimensién

empatia de la calidad del servicio de plaza vea.

Existe correlacion estadisticamente
significativa entre las expectativas y las
percepciones sobre los elementos tangibles

de la calidad del servicio de plaza vea.

(Método Servqual de

Parasuraman, A., Zeithaml, V.

A, & Berry, L. L))
Dimensiones

D1: fiabilidad

D2: capacidad de respuesta
D3: seguridad

D4: empatia

D5: elementos tangibles
Indicadores

Cuestionario estructurado de
expectativas, 22 items.

Variable 2: PERCEPCION
(Método Servqual,

Parasuraman, A., Zeithaml, V.

A, &Berry, L. L.)
Dimensiones

D1: fiabilidad

D2: capacidad de respuesta
D3: seguridad

D4: empatia

D5: elementos tangibles

Indicadores
Cuestionario estructurado de
percepciones, 22 items.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
_ __Problemageneral _ Objetivo general __ _Hipotesis general Enfoque: Cuantitativo
¢Cudles seran la relacion que existe entre | Analizar la relacion entre las expectativas y las | Hay una correlacion estadisticamente significativa entre Variable 1
Expectativas y percepcion del cliente sobre la calidad | percepciones de los clientes en torno a la | las expectativas y percepcion del cliente sobre la calidad ’ '|’|po; Basica
EXPECTATIVA

Nivel: Descriptivo.

Diseno: No
Experimental,
Correlacional

Poblacion: Clientes de
Plaza Vea en Puno

Muestra: Muestreo
Aleatoria Simple

Técnica: Encuesta

Instrumento:
Cuestionario
Estructurado de 22
preguntas.
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ANEXO 3. MODELO DE CUESTIONARIO DE EXPECTATIVAS
ANEXO 3. MODELO DE CUESTIONARIO DE EXPECTATIVAS

Este cuestionario realizado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
contiene 22 frases relativamente cortas y organizadas por 5 dimensiones, que
permite hacer una descripcion de cual es su expectativa de la calidad de servicio
de una empresa comercializadora mayorista de excelente calidad.

DIMENSION RESPUESTA
DIMENSION1: FIABILIDAD 112 3/4]|5
Cuando una organizacion se compromete a realizar algo dentro de un plazo
1 | especifico, debe asegurarse de cumplirlo. 112 3[4]5
En caso de que surja un inconveniente para el cliente, la empresa debe
2 | demostrar un interés genuino en resolverlo. 1121 3[4]5
La empresa debe garantizar la correcta prestacién del servicio desde la primera
3| ocasién. 1121 3[4]|5
Los servicios ofrecidos por la empresa deben ser proporcionados en el
4 | momento acordado. 112 3/4]|5
Cuando una organizacion se compromete a realizar algo dentro de un plazo
5 | especifico, debe asegurarse de cumplirlo. 11 2| 3[4|5
Dimension 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 3[4
Los trabajadores de la organizacién no deben estar tan ocupados como para
6 | evitar brindar asistencia al cliente 1121 3/4]|5
Es importante que la empresa mantenga a sus clientes informados sobre
7 | cuando se llevara a cabo el servicio. 1121 3[4]|5
8 | El personal de la empresa debe proporcionar un servicio agil. 11 2| 3| 4| 5
9 | Los empleados deben estar siempre dispuestos a ofrecer su ayuda. 11 2| 3| 4| 5
Dimension 3: SEGURIDAD 1121 3/4]|5
10 | La organizacién debe contar con mecanismos efectivos de control y monitoreo. | 1| 2| 3| 4| 5
11 | El comportamiento de los empleados debe transmitir confianza a los clientes. 11 2| 3| 4| 5
12 | El cliente debe sentir seguridad al realizar transacciones con la empresa. 11 21 3| 4| 5
13 | El personal debe actuar de forma cortés en todo momento. 11 2| 3| 4| 5
Dimensién 4: EMPATIA 112/ 3[4]|5
Los trabajadores de la empresa deben poseer el conocimiento necesario para
14 | responder a las consultas de los clientes. 112 3[4|5
15 | La organizacion debe ofrecer atencion personalizada a cada cliente. 11 2| 3| 4| 5
La empresa debe contar con empleados capaces de proporcionar un trato
16 | personal a cada cliente. 11 2|1 3| 4| 5
Es importante que la organizacioén se interese por identificar y atender los
17 | intereses del cliente. 112, 3[4|5
El personal debe ser capaz de comprender las necesidades especificas de
18 | cada cliente. 112, 3[4|5
Dimension 5: ELEMENTOS TANGIBLES 112 3[4]|5
La empresa debe contar con horarios de atencién que resulten convenientes
19 | para todos sus clientes. 112 3[4|5
20 | Las empresas deben disponer de equipos actualizados y en buen estado. 11 2| 3| 4| 5
Las instalaciones fisicas de la organizacién deben ser ordenadas y mantener
21 | una buena limpieza. 112 3[4|5
22 | El aspecto personal de los empleados debe ser pulcro y profesional. 11 21 3| 4| 5

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Ganga Contreras, F., Alarcéon Henriquez, N., & Pedraja Rejas, L. (2019). Medicién de calidad de
servicio mediante el modelo SERVQUAL
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CUESTIONARIO DE PERCEPCIONES

Este cuestionario realizado por los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry, contiene 22
frases relativamente cortas y organizadas en 5 dimensiones, que permite hacer una
descripcion de como percibe la calidad de servicio.

No existen respuestas correctas o incorrectas, solo se trata de expresar tus
pensamientos con sinceridad sobre lo que consideras que haria a una empresa
mayorista excelente en su servicio.

DIMENSION RESPUESTA
DIMENSION1: FIABILIDAD 1121 3[/4]|5
Cuando la empresa plaza vea — Puno se compromete a realizar algo dentro de
1 | un plazo especifico, lo cumple. 112 3] 4|5
En caso de que surja un inconveniente para el cliente, la empresa plaza vea —
2 | Puno demuestra un interés genuino en resolverlo. 11213/ 4[5
La empresa plaza vea — Puno garantiza la correcta prestacién del servicio
3 | desde la primera ocasion. 112 3] 4|5
Los servicios ofrecidos por la empresa plaza vea — Puno son proporcionados
4 | en el momento acordado. 112 3] 4|5
La empresa plaza vea — Puno cuenta con mecanismos efectivos de control y
5 | monitoreo. 112 3] 4|5
Dimensién 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 112 3[4]|5
La empresa plaza vea — Puno mantiene a sus clientes informados sobre
6 | cuando se llevara a cabo el servicio. 112 3] 4|5
7 | El personal de la empresa plaza vea — Puno proporciona un servicio agil. 11 2| 3| 4| 5
Los empleados de la empresa plaza vea — Puno deben estan siempre
8 | dispuestos a ofrecer su ayuda. 112 3]/4]|5
Los trabajadores de la empresa plaza vea — Puno brindan con rapidez
9 | asistencia al cliente. 112 3]4]|5
Dimensién 3: SEGURIDAD 112 3[4]|5
El comportamiento de los empleados de la empresa plaza vea — Puno
10 | transmiten confianza a los clientes. 112 3] 4|5
El cliente debe sentir seguridad al realizar transacciones con la empresa plaza
11 | vea — Puno. 112 3/ 4|5
El personal de la empresa plaza vea — Puno actua de forma cortés en todo
12 | momento. 112 3] 4|5
Los trabajadores de la empresa plaza vea - Puno poseen el conocimiento
13 | necesario para responder a las consultas de los clientes. 112 3| 4|5
Dimensién 4: EMPATIA 1121 3[/4]|5
14 | La empresa plaza vea - Puno ofrece atencién personalizada a cada cliente. 11 2| 3| 4| 5
La empresa plaza vea - Puno debe cuenta con empleados capaces de
15 | proporcionar un trato personal a cada cliente. 112 3]4|5
Es importante que de la empresa plaza vea - Puno se interese por identificar y
16 | atender los intereses de Ud. 112 3]4|5
El personal de la empresa plaza vea — Puno es capaz de comprender las
17 | necesidades especificas de cada cliente. 112 3]4|5
La empresa plaza vea — puno debe contar con horarios de atencién que
18 | resulten convenientes para todos sus clientes. 112 3] 4|5
Dimensién 5: ELEMENTOS TANGIBLES 112 3[4]|5
La empresa plaza vea — puno dispone de equipos actualizados y en buen
19 | estado. 112 3]4]|5
Las instalaciones fisicas de empresa plaza vea — puno estan ordenadas y
20 | mantienen una buena limpieza. 112 3[/4]|5
Respecto al personal de la empresa plaza vea — puno, son pulcros y
21 | profesionales. 112 3]4]|5
Los materiales relacionados con el servicio del mercado plaza vea — puno son
22 | visualmente atractivos para Ud. 112 3]4]|5

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1), 12-40.

Ganga Contreras, F., Alarcon Henriquez, N., & Pedraja Rejas, L. (2019). Medicion de calidad de servicio
mediante el modelo SERVQUAL
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Titulo de la tesis: Expectativas y percepcién del cliente sobre la calidad del servicio de
plaza vea en puno, 2024

I Referencias ;
Nombre del experto : il han. bt M
Profesion D o
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Grado Académico e 25,

1. Aspectos de Validacion
1= Deficiente 2 = Regular 3 =Buena 4 =muy buena 5 = Excelente

VALORES
INDICADORES CRITERIOS

15253 |45
1. Claridad Estd redactada con lenguaje apropiado ol
2. Objetividad Esta expresada en capacidades observables
3. Actualidad es adecuado al avance de la ciencia ,/

L Existe una organizacion légica de los items con las
4, Organizacion 3
variables

5. Suficiencia Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficiente v

Esta adecuado para cumplir los objetivos de la
investigacion

7. Consistencia estd basado en aspectos tedricos y cientificos

8. Coherencia entre las dimensiones, indicadores, items e indicies
9. Metodologia Responde al propdsito de la investigacion

10. Pertinencia Es util y adecuado para la investigacion
Fuente: Tamayo, Palomino, Juan; Pefia julio; Zeballos Gudelia y Orizano Lincoln (2015, p. 217)

6. Intencionalidad
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ANEXO 1 :
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I()N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital IX] Fecha de entrega: _ |9, - 12 -2025

1. Datos del autor (es): E ﬂ

~Q

Nombres y Apellidos: JESU
Direccion: Jr. TUPAC AMARU

DNI/Cameé de Extranjen'a/Pasapon )
Teléfono: 951807130

Nombres y Apellidos:
Direccién; ‘
DNI/Camé de Extranjeria/Pasap:
Teléfono: i

Facultad y/o Escuela de P

Titulo o Grado Académi

Asesor: Mg. PERCY
Esta obra se encuentra den

Trabajo de Investigacién || ]
Titulo:_ EXPECTATIVAS Y PERCEPCI 3 l_jl DEL SERVICIO DE

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados. ;

% Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

j— Bachiller XTitulo :’ 2da Especialidad " Maestria :lDoctomdo

3. Licencias:

Andina “Néstor(
comunicar al piiblico
poner a disposicion delj
fisico o digital, endcual

su traduccion a otros idiomas) y
al (incluido el resumen), en formato
cerse, a través de los diversos

servicios por la & ad, S |0 por Cre et mo el Repositorio Digital de
tesis UANCY [ en el Pertiy en el extranjero

por el tiempo
En virtud ! " podra
reproducir ) i6n 1 ; ier ti en mas de un ejemplar,
sin modifi 2 con |

clusiva titularidad,

ombre del y/o los
icaciéon méas que la

permite que otras personas
puedan reproduci¥la, comunicarla al publico y distribuir jejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

. Quiere permitir usos comérciales de su produccién intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacion piblica de la
produccioén intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacién piblica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo

D No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcidn “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados

nternacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Peri goZa,de una may cacia ante los tribunales peruanos.

‘:I 0':;:”" e

Linea de investigacion: ORI

MPRESAS (5311 — UNESCO)
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