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Resumen

En la presente investigacion titulada “Calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018”, misma que
presentd como principal problemética ¢ Existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario? Por ello se plante6 como objetivo general: Determinar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco , teniendo como objetivos especificos: Analizar la calidad de servicio,
Medir el nivel de satisfaccion del usuario, Identificar la relacion existente entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario, Identificar la relacion existente
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario, Identificar la relacién existente entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario, Identificar la relacion
existente entre la seguridad y la satisfaccion del usuario y finalmente Identificar la
relacion existente entre la empatia y la satisfacciéon del usuario en la discoteca Bass
Disco, Chiclayo, 2019. Para la ejecucion de la investigacion, ésta tuvo que tomar
un nivel de tipo descriptivo y un disefio no experimental de enfoque transversal. Asi
mismo se utiliz6 como herramienta de recoleccion al cuestionario, el cual fue
aplicado a los trabajadores de la discoteca Bass disco. La investigacion concluyo
que, existe una relacion positiva y significativa entre la Calidad de servicio y la

Satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfaccién del usuario y Discoteca Bass.



Abstract

In this research entitled "Quality of service and its relationship with user satisfaction
at the disco Bass Disco, Chiclayo, 2018", which presented as the main problem Is
there a relationship between quality of service and user satisfaction? Therefore, the
general objective was: Determine the relationship between the quality of service
and user satisfaction in the disco Bass Disco, having as specific objectives: Analyze
the quality of service, Measure the level of user satisfaction, Identify the existing
relationship between the tangible elements and user satisfaction, ldentify the
relationship between reliability and user satisfaction, Identify the relationship
between responsiveness and user satisfaction, Identify the relationship between
security and user satisfaction and finally, to identify the relationship between
empathy and user satisfaction in the disco Disco Bass, Chiclayo, 2019. For the
execution of the research, it had to take a level of descriptive type and a non-
experimental design with a transversal focus. Likewise it was used as a collection
tool to the questionnaire, which was applied to the workers of the disc disco Bass.
The research concluded that there is a positive and significant relationship between
Quality of Service and User Satisfaction in the disco Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Keywords: Quality of service, User satisfaction and Bass disco.
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I.INTRODUCCION

1.1.Realidad problematica.

Actualmente, las compairiias prestadoras de servicios se hallan enfocadas
en lograr ofrecer un mejor y 6ptimo servicio hacia sus clientes, esto, a través del
empleo de estrategias y lineamientos, los cuales, son previamente establecidos en
base a las necesidades que esta posea y a las metas que se deseen lograr. Asi
mismo, las organizaciones pertenecientes a este rubro, pretenden el brindar una
mejor experiencia a sus usuarios, esto, debido a que la calidad del servicio ofrecido
es imprescindible en relacion a poder recibir opiniones y criticas que logren
posicionar el buen desempefio de la empresa, otorgandole asi, mayor

posicionamiento en el mercado (Gutierrez, 2017, pag. 1).

Asi mismo, la calidad del servicio incluye a aquellos patrimonios que tienen
la capacidad de cumplir con las carencias que tienen los clientes, los cuales de
caracterizan en base a su contenido, pudiendo ser estos palpables e impalpables;
en donde los bienes palpables acostumbran a ser reconocidos con los nombres de
los productos y cuentan con una firmeza fisica; tratAndose de entes corporales los
gue tienen un uso por el usuario que da una solucion a la carencia poseida. Por su
parte aquellos que son impalpables son denominados, de manera general, como
los servicios y la estructura que ellos poseen son etérea; tratAindose de actuaciones
recibidas por los clientes y mediante las que tiene la habilidad de solucionar
problematicas y necesidad propias. Generalmente, es posible comprender ya sea
por un producto palpable como uno impalpable (Salazar & Cabrera, 2016, pags. 13-
14).

Por su parte, la satisfaccion del usuario es un factor de vital importancia para
las organizaciones dedicadas a los préstamos de servicios, esto, debido a que
mediante este, es que se logra medir e identificar como es que la empresa emplea
las herramientas poseidas y, a su vez, como es que realiza los procedimientos
internos poseidos, los cuales, dan como resultado la apreciacion final por parte de

los individuos que hicieron uso de sus servicios, los cuales posterior a ello,
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brindaran su respectiva apreciacion por lo obtenidos, pudiendo ser esta tanto

positiva como contraria (Calidad & Gestion, 2014, pags. 1-2).

A nivel nacional, el sector referido a la prestacion de servicios es amplio,
abarcando ciertos puntos especificos tales como educacion, salud, transporte,
comunicacion, etc. Asi mismo, se resalta el hecho de que son mas las experiencias
negativas que las positivas, para las cuales, lo que se pretende es dar un vuelco a
esa situacion; todo ello, a través de la introduccion de programas que logren
mejorar ciertas actitudes presentadas por el factor persona, actitudes como
liderazgo, guias y esquemas de gestion adecuados (Diario Gestién, 2014, pags. 1-
2)

En referencia con ello, la calidad sobre los servicios es percibida por los
usuarios como un factor imprescindible al momento de optar por alguna u otra
empresa prestadora de estos, siendo asi que los consumidores optan por aquella
opcién en la cual ofrezcan una asistencia personal, con una llamativa oferta llena
de promociones y precios mas accesibles, con bonos y regalos extra por cierta
cantidad de consumo y beneficios adicionales por ser clientes de la empresa; todas
estas estrategias sirven no solo en la captacion de atencion sobre posibles
consumidores en potencia, sino también permiten el fijarse en la mente de estos,
brindandoles facilidades que permitan de una u otra forma obtener mucho mas que
la satisfaccidn de sus necesidades; en donde, posteriormente, las empresas
prestadoras de servicio puedan con sus estrategias lograr establecerse y obtener
un lugar con mayor privilegio en el mercados con relacién a sus competidores
(Garcia, 2017, pags. 1-2).

Asi mismo, se evidencia que, el consumidor peruano, con el transcurso del
tiempo se ha vuelto mucho mas exigente, esto, con respecto a elementos ya sea
la calidad sobre el producto o los servicios obtenidos; esto, debido a que
actualmente el consumidor se encuentra mucho mas informado y, adicionalmente,
posee muchos otros sustitutos, en donde, a su vez, este realiza una comparacion
de estos, midiendo sus cualidades y la satisfaccion de sus necesidades. Se

establece, ademas, que existen algunos rubros que lideran el sector de la
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prestacion de servicios, tales como las clinicas privadas, cadenas de farmacias y

los cines (Comercio, 2016).

En la ciudad de Chiclayo, existen varias empresas dedicadas al sector
servicio, entre las cuales, al rubro de entretenimiento es de lo mas frecuentados,
referido a las discotecas de la ciudad. Si bien existen varios de estos
establecimientos, el presente estudio se enfocé en el caso de la discoteca Bass
Disco, la cual se encuentra ubicada en el centro de Chiclayo. Dicho local, presenta
una vistosa e innovadora infraestructura, la cual resalta entre el resto de locales;
sin embargo, se evidencia que la asistencia ha ido disminuido con el transcurso de
los dias, es decir, la afluencia de usuarios al establecimiento ha disminuido y no es
constante (comparada con otros dias); lo que los duefios consideran que existen
aspectos en su servicio que esta provocando la poca asistencia de los clientes,
quiza pudiera ser tema de ambientacion, trato por parte del personal, la capacidad
que tiene el personal para entender al cliente, la musica ofrecida o los productos
que ofrecen, puesto que estan observando que los clientes estan prefiriendo ir a
discotecas de la competencia. De continuar este precedente conllevara a que cada
vez mas exista ausencia de clientes al local lo que terminara con cada vez menos

ingresos y un posterior cese del local.

El actual estudio proyecta determinar cual es la relacién entre la calidad del
servicio ofrecido por la discoteca Bass Disco y la satisfaccion de los usuarios, esto,
para evidenciar cuales son los factores que influencian estos, asi como la
capacidad de la empresa para responder ante la problemética acontecida y las

estrategias que la esta emplea para contrarrestar resultados negativos.

1.2. Trabajos previos.

1.2.1. Internacional.

Villalba (2016). Con el trabajo investigativo titulado: Analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente en azuca beach, azuca bistro y Q restaurant, y
sugerencias de mejora; para el cual, establecio el objetivo principal de estudiar la

calidad en el servicio y la asistencia hacia los clientes en los tres bares y
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restaurants antes mencionados. El tipo de investigacion a la que correspondi6 el
proyecto de estudio fue el cuantitativo; de igual manera, con nivel descriptivoy de
disefio no experimental; asi mismo, la poblacién fue compuesta por los miembros
del personal que labora en los mencionados negocios y la muestra fue censal, por
lo que se considero a la misma cantidad que en la poblacién. Al final del proceso
de recopilacion y analisis de la informacion obtenida, el investigador concluyo que:
Es necesaria la elaboracibn de una propuesta que sirva de guia para los
trabajadores de los negocios estudiados; esto, con el propésito de brindar las
pautas y lineamientos necesarios para que logren cumplir con los objetivos
propuestos por las empresas en cuanto a la atencion y satisfaccion de sus

clientes.

Vega (2016) con el estudio que tienen por titulo: Calidad del servicio y lealtad
del cliente de los Bares del Canton Bafios, provincia de Tungurahua; en el cual,
tuvo como obijetivo principal el examinar la aptitud que posee el servicio y lealtad
de la cliente en bares de la mencionada localidad; utilizé para ello un estudio del
tipo cuantitativo, de nivel descriptivo, contando a su vez con disefio no experimental
— transversal. Para la poblacion, fue tomada en cuenta la cantidad total de
habitantes de la localidad, haciendo un total de 159199 y la muestra estuvo
conformada por 245 individuos. Luego del examen sobre los resultados
conseguidos en base a informacién recopilada mediante los instrumentos
aplicados, el investigador concluyé: Para conseguir un nivel elevado en fiabilidad y
lealtad por parte de los usuarios, es importante que los bares cuenten con un buen
desempefio en cuanto a la atencién brindada a los clientes; adicionalmente,
proporcionando pautas y guias para mejorar el trato ofrecido por parte del personal

de contacto.

Fuentes (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de mejora
de calidad del servicio para "Mi Quinta Restaurante" de la parroquia de Calderon,
Canton Quito; cuyo propésito general se tratd de medir la calidad en el servicio
ofrecido por mencionado establecimiento; en donde, para dar respuesta a ello, se
procedié a emplear un estudio del tipo cuantitativo, con nivel descriptivo y disefio

no experimental — transversal. Para el proyecto de estudio la poblaciéon estuvo
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conformada por los clientes mensuales, haciendo un total de 863 y la muestra la
conformaron un total de 200 sujetos. Seguido al analisis de las informaciones
conseguidas por medios de los instrumentos administrados, el investigador
concluy6 que: Resulta necesario un adecuado andlisis de los puestos asignados,
asi como de un buen proceso de seleccidn del personal; ademas, se valora mucho
lo relacionado al disefio de la infraestructura, pudiendo esta ser atractiva y comoda

para los clientes.

Mufioz (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Analisis de la calidad
del servicio del hotel Perla Verde de la ciudad de Esmeraldas; cuyo objetivo general
fue el analizar la calidad sobre el servicio brindado por parte de los empleados en
mencionada empresa; donde, para lograr dar respuesta al objetivo planteado, el
investigador procedio a realizar un estudio del tipo inductivo - deductivo, con nivel
descriptivo — exploratorio y disefio no experimental. Fue compuesta la poblacion
por 190 individuos considerados entre colaboradores y ciudadanos y la muestra
estuvo conformada por un total de 130 sujetos. El investigador, seguido a la
examinacion sobre los resultados logrados, concluyd: El factor predominante
relacionado a la calidad con referencia al servicio brindado, el compromiso
evidenciado por colaboradores; asi mismo, considerando también la capacidad de
respuesta de estos en el cumplimiento de requerimientos por parte de los clientes.

Nieto (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Analisis de la calidad
del servicio del sector hotelero, categorizacion cuatro estrellas en la ciudad de
Cuenca; y, propuesta de disefio del modelo servqual para: Hotel Zahir 360", afio
2015; considero el establecer como objetivo principal el establecer las fallas en el
prestamos de servicios y contar con la potestad para instituir las medidas a este;
en donde, para conseguir adquirir las informaciones pertinentes y su adecuado
progreso, el investigador procedié en aplicar un investigacion con un enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental. Se compuso la poblacién
de los hoteles cuatro estrellas en la localidad aludida y la muestra de la tipologia
censal, debido a ello la muestra considerd una cantidad igual a la de la poblacion.
Llegando a concluir, de aquellos elementos que mas resaltan, los cuales son

valorados por los clientes, se encuentran los elementos tangibles, la habilidad de
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réplica de los miembros del personal ante requerimientos por los clientes, claridad

de la atencion y el trato recibido por parte del personal de contacto.

Huentelican (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Aplicacion de
modelo servqual y teoria psicolégica de colas para la mejora de la calidad del
servicio del Casino de la Universidad Austral de Chile, Sede Puerto Montt; para el
cual, establecié el objetivo principal de proponer soluciones a la empresa
responsable del servicio de alimentacion de la mencionada institucion; para lo cual,
se procedio a establecer un estudio del tipo cuantitativo, disefio no experimental y
nivel descriptivo. Se compuso la poblacion por la empresa encargada de brindar el
servicio y la muestra fue el personal perteneciente a esta. En base al examen sobre
los resultados conseguidos, concluyé: de los elementos de mayor relevancia y en
los que se encontraron mas insatisfacciones por parte de los clientes fueron la
fiabilidad y habilidad para la respuesta; por otro lado fueron elementos tangibles
aquellos que obtuvieron una mejor apreciacién por los interesados, destacando
ademas, que la aptitud del servicio ofrecido deberia mejorar en ciertos aspectos

fundamentales.

Carrasco & Flores (2015). Con el trabajo investigativo que tienen por titulo:
Medicién de la calidad del servicio en clientes Horeca (hoteles, restoranes, casinos
y empresas del sector publico), de empresa Ariztia en la provincia de Nuble; para
el cual, establecieron como objetivo principal el hallar aquellas variables incidentes
en los niveles satisfactorios que le son entregados a los consumidores usuarios del
mencionado sector; para lo cual, los investigadores procedieron a establecer una
investigacién con tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental —
transversal. Fue considerada para el estudio la poblacién estuvo conformada por
124 clientes los cuales utilizaron mencionado servicio por el periodo mensual de
diciembre y su muestra de 75 sujetos. Concluyendo: mediante el estudio sobre las
expectativas y percepciones de los clientes sobre los factores que consideran
imprescindibles para una buena calidad de servicio, siendo entre ellos los
elementos tangibles, la atencion brindada por el personal y la capacidad de

respuesta que esté presente.
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1.2.2. Nacional

Faustor (2016). Con la investigacion: Nivel de satisfaccion de los clientes en
la calidad de servicio en discotecas y karaokes en los distritos de Huanuco y
Amarilis — 2016; cuyo objetivo principal fue el de examinar los niveles de
satisfaccion sobre los consumidores en la calidad en relacién al servicio prestado
por los locales del rubro mencionado en dichos distritos; metodologicamente, fue
aplicado un estudio de tipo cuantitativo - aplicativo, de nivel descriptivo y no
experimental. Qued6 compuesta la poblacion de la poblacion encontrada en dichos
distritos, haciendo un total de 12172000 y luego de la aplicacion de la férmula
correspondiente, la muestra fue de un total de 261 individuos. Seguido al proceso
de estudio sobre los resultados que se lograron, llego a concluir que: Dentro de los
principales resultados obtenidos en relacion a la satisfaccion del cliente, es que, los
trabajadores desempefian un papel muy importante, esto, relacionado al tipo de
atencién que brindan, considerando desde la entrada del local, el servicio ofrecido
durante su estancia y al momento de retirarse; es por ello, que el desempefio de
las funciones del personal ejecutan un rol muy importante con respecto a la

satisfaccion de los clientes.

Espinoza (2016), En su trabajo de investigacion, cuyo titulo fue: Gestién del
personal de contacto y calidad del servicio al cliente en la discoteca EGA — VIP; en
la ciudad de Huamachuco; en el cual, tuvo como objetivo general el demostrar cémo
es que la gestion del personal de contacto tiene una influencia en la calidad sobre
los servicios brindados por el ambiente antes mencionado; para lo cual, en el
estudio fue aplicado, del tipo cuantitativo, con nivel descriptivo — correlacional y
disefio no experimental. Consté la poblacion de 14 trabajadores pertenecientes a
dicho local, en el caso de la muestra esta quedo en el tipo no probabilistica, y debido
a ellos fue tomada en consideracion el mismo total que compone a la poblacion. El
investigador, seguido a realizar el analisis sobre los datos conseguidos llego a
concluir: Los elementos que tienen una mayor influencia mas sobre la complacencia
de clientela, relacionados con la gestion del personal, son el profesionalismo por
parte de estos, asi como la seleccidén de personal previa y las capacitaciones que

puedan ser brindadas a estos con respecto a la atencién de clientes.
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Oropeza (2016). Con su estudio que se encuentra titulado: En su trabajo de
investigacion titulado: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo
servqual en las micro y pequeilas empresas del sector servicios-rubro otras
actividades de entretenimiento (Karaokes) del distrito de Huaraz, 2016; establecio
como objetivo principal el detallar los primordiales rasgos sobre la direccién de
calidad siguiendo el modelo SERVQUAL en la mencionadas compafias ubicadas
en el sector relacionado; en donde, para ello, se prosiguio a aplicar un estudio del
tipo cuantitativo, de disefio no experimental — transversal y nivel descriptivo. Para
la consideracién de la poblacion esta fue de 202 clientes y la muestra se compuso
de 133 individuos. El investigador, estableciéndose en el analisis de la informacién
recopilada, lleg6 a la conclusiéon que: Los factores mas resaltantes relacionados a
la satisfaccion de los clientes son en un 24.06% la modernidad de la infraestructura
y el inmobiliario, el 27,07% consider6 al comportamiento y trato proporcionado por
los trabajadores y un 24,81% manifestd que considera bastante el aforo de réplica
por parte de empleados y la capacitacion que reciben en cuanto a trato y atencion
al cliente.

Cajilima (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Incidencia del
servicio de atencién en el grado de satisfaccion de los clientes de un Café - Bar; en
el cual establecié como objetivo principal estipular a cual medicion el servicio para
asistencia a clientela reformaria la categoria de complacencia en clientes que
actualmente posee el mencionado negocio; para lo cual, el investigador procedi6 a
emplear una investigacion de tipo cuantitativa, asi mismo, considerd pertinente el
desarrollar con disefio no experimental y nivel descriptivo. La poblacion estimada
para el presente estudio estuvo conformada por 28 sujetos, mientras que su
muestra se ubico en una tipologia no probabilistica, y debido a ello fue considerada
una cantidad igual a la que se presenta en la poblacion. Luego de analizar los
efectos obtenidos, finaliz6: Un adecuado servicio en asistencia a la clientela, genera
un alto indice en satisfaccion por estos, es asi, que se hace énfasis en la seleccion
del personal adecuado para dichas labores, asi como someterlos a capacitaciones
constantes en relacion a atencion de clientes; ademas, cabe resaltar que la mejora
de los espacios de entretenimiento, asi como de la infraestructura en general del

local, generan comodidad en los asistentes.
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Cruz (2016). Con el trabajo titulado: La calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion del cliente del restaurante La Huerta- Puno, periodo 2015;
estableci6 como objetivo principal el estudiar los niveles de complacencia del
consumidor basandose en la valoracion sobre la calidad de servicio empleando el
modelo SERVQUAL para el mencionado establecimiento; en donde,
metodoldgicamente fue del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo — correlacional y
disefio no experimental. Tomo en cuenta para la investigacion una poblacion
compuesta por 903 comensales que asistieron durante un mes al establecimiento
y la muestra estuvo formada de 80 individuos. Luego del analisis de los resultados
alcanzados, el investigador concluyé que: En la empresa, los factores mas
resaltantes fueron la capacidad del personal para realizar una buena atencién a los
comensales y su capacidad de respuesta ante las solicitudes requeridas por los

clientes, siendo esta ultima un poco baja.

Vasquez (2018). En su trabajo de investigacion: Percepcion de la calidad del
servicio y satisfaccion del socio con el servicio de Bar y Restaurant del Club Central
de Trujillo — 2017; para el cual, propuso a modo de propdsito general el establecer
el nivel en la correlacion que se da en medio del nivel de percepcién entre calidad
del servicio y nivel en la complacencia del socio referido al mencionado servicio y
con respecto a la organizacion referida. La investigacion que fue aplicada
correspondio al tipo cuantitativo, contando también de disefio no experimental y un
nivel correlacional; en el que, ademas, se conformé la poblacion de la totalidad de
los socios pertenecientes al club y tuvo una muestra de tipologia no probabilistica,
considerando un total de 192 sujetos, los cuales fueron elegidos a conveniencia. El
investigador, después de analizar los resultados obtenidos, llegé a concluir:
Concurre una fuerte correspondencia entre calidad en el servicio y la agrado del
socio, dada por un valor de O con respecto a la prueba correlacion de Pearson; a
su vez, implicando una adecuada atencién brindada y considerando aspectos como
la infraestructura, productos y servicios adicionales y capacidad de respuesta ante

nuevas solicitudes por parte de los socios.
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Nahuirima (2015). En el estudio que tienen como titulo: Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de
Andahuaylas, regién Apurimac, 2015; establecié como objetivo principal el estipular
la correlacion que ocurre entre calidad del servicio y gusto de la clientela en
pollerias de la mencionada localidad; en donde, para obtener respuesta al objetivo
planteado, el investigador procedié a emplear en el ambito de la metodologia un
tipo correlacional — transaccional, enfoque cuantitativo y disefio no experimental.
La poblacion que fue considerada qued6 compuesta de las pollerias que
pertenecen al mencionado distrito y como muestra existieron 348 clientes de estos
establecimientos. El investigador, luego de analizar la data obtenida, logro concluir:
Concurre una concordancia positiva y de significancia entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente, esto evidenciado por el valor obtenido de la prueba
correlacion de Pearson, dando un valor de 0.841; adicionalmente, resultaron
importantes los aspectos de empatia, preparacion para contestacion y elementos

palpables respecto al servicio brindado.

1.2.3. Local

Diaz & Soto (2018). Con el trabajo de investigacién: La atencion y la
satisfaccion del cliente en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016; en
donde, tuvieron a manera de finalidad principal el saber los niveles satisfactores de
la clientela de mencionado establecimiento. Como manera de metodologia el tipo
del estudio fue cuantitativo, conté de nivel descripto junto a disefio no experimental,
en donde, ademas, fue formada la poblacién de los asistentes mensuales a la
discoteca, haciendo un total de 6600 y en el caso de su muestra quedo de 363
entes. Con basamento en lo obtenido por medio de los resultados a partir de los
instrumentos aplicados, el investigador concluyé que: Entre todos los componentes
influyentes sobre el agrado del cliente, el mas resaltante fue el de la fiabilidad,
puesto que representa imprescindible con respecto a los productos que el

establecimiento ofrece.

Guerrero & Villaseca (2015). Por medio del trabajo investigativo: La calidad

de servicio en las discotecas en la ciudad de Chiclayo, 2014; en donde, tuvieron la
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finalidad principal de tener en conocimiento la calidad con respecto a los servicios
ofrecidos por los establecimientos mencionados en dicha localidad; en donde, para
esto, se considerd pertinente el emplear un estudio de nivel descriptivo, difio no
experimental y del tipo cuantitativo. Para el proceso de investigacion, fue
considerada una poblacién de 1260650, correspondiente a la poblacion total del
distrito de Lambayeque y la muestra estuvo conformada por 355 individuos. Luego
de un andlisis los efectos obtenidos por medio de la administracion de dichos
instrumentos para recopilar de datos, el investigador concluy6é que: De todos los
locales de entretenimiento en la localidad de Chiclayo, tres son los mas
concurridos, esto, en base a la informacion proporcionada por los encuestados, se
debe a su disposicidon en la asistencia ofrecida por estos, tomando en cuenta su
infraestructura, ambientacion, calidad de productos ofrecidos y la variedad ofrecida.

Cajo & Vasquez (2016). Y el estudio que es titulado: Satisfaccion del cliente
en la Licoreria — Lounge Take It, de la ciudad de Chiclayo, 2015; propusieron el
propoésito general de tener en conocimiento los niveles de complacencia de la
clientes que frecuenta el mencionado establecimiento. En base al objetivo
propuesto y que se desea responder, es que fue aplicado un estudio de nivel
descriptivo, tipologia cuantitativa y disefio no experimental; en donde,
adicionalmente, se compuso la poblacion de 1280 asistentes mensuales al
mencionado local y la muestra estuvo considerada por 207 individuos. Luego de
analizar la informacién obtenida de la encuestas aplicadas, llegando a concluir: Uno
de los componentes relevantes con respecto a la satisfaccion de los clientes en el
local es el de su capacidad de respuesta, esto, debido a que la capacidad de
atencion es rapida en cuanto a preparacion de tragos y, a su vez, la fiabilidad, esto,
debido a la calidad de los ingredientes empleados y el resultado final que son los

tragos brindados hacia los consumidores.

Avila, (2015). Cuyo trabajo de investigacion titulado: Expectativas del cliente
y la satisfaccién en la atencion de la discoteca Free Dance-Jayanca; tuvo como
objetivo principal el fijar la correspondencia en medio de las esperanzas de la
clientela y la complacencia por la asistencia en mencionada discoteca; para ello,

fue aplicada una investigacion correspondiente al objetivo establecido, siendo esta
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de tipo cuantitativa, nivel descriptivo — correlacional y disefio no experimental. Fue
considerada para esta investigacion la poblacion general de la localidad y la
muestra quedé compuesta de 97 entes. El investigador, tomando como base lo
obtenido en resultados, concluyd: A través de los instrumentos aplicados, se
encontré una correspondencia significativa que se da en medio de las variables de
investigacion, mediante la técnica de reciprocidad Pearson; adicionalmente, se
resalta que uno de los factores principales en relacion a la satisfaccion de la
clientela es con relacién a la asistencia por el local, asi como su infraestructura, los
productos que pueda ofrecer, su ambientacion y el trato esperado por parte del

personal de contacto.

Barrientos (2017). En cuyo trabajo de investigacion titulado: Calidad del
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente de la sala de juegos Las Vegas
— Chiclayo; tuvo como objetivo principal el determinar la influencia sobre la calidad
de los servicios en el deleite al cliente en mencionada sala de juegos; donde, para
obtener toda la informacion requerida para lograr el objetivo general, fue empleada
como metodologia al tipo cuantitativo, de disefio no experimental y nivel descriptivo
— correlacional. Qued6é compuesta la poblacion por 61 individuos, considerando
entre trabajadores y clientes frecuentes y la muestra fue censal, es decir, se
procedié a considerar a la misma cantidad que en la poblacion. En base a las
deducciones obtenidas durante el estudio, el investigador consiguié a manera de
conclusién que: Los factores de mayor influencia en la complacencia de la clientela
son las actuaciones eficientes y eficaces con respecto a las competencias
presentadas por los colaboradores del negocio relacionadas a habilidades, que

sean competentes y el compromiso con sus labores.

Baca (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad de servicio de
Bali Bar Lounge en la ciudad de Chiclayo; para el cual present6 como propésito
principal conocer la realidad de la particularidad en la satisfaccion que tienen los
clientes hacia el mencionado negocio; para lo cual, fue realizada una investigacion
con nivel descriptivo, tipo cuantitativo y disefio no experimental. En el area de
metodologia fue tomada en cuenta una poblacion de 500 individuos asistentes

mensuales al negocio y la muestra estuvo conformada por 219 personas. El

25



investigador, luego de analizar los resultados obtenidos, pudo concluir que: Los
componentes de mayor influencia en el satisfacer de la clientela corresponden a la
infraestructura presentada por los locales, tanto externa como interna; asi mismo,

la tencién presentada por el personal de contacto y la ambientacién presente.

Davila & Flores (2017). Con su estudio titulado: Evaluacion de la calidad del
servicio en el restaurante turistico El Cantaro E.I.R.L. de Lambayeque; y en el cual
tuvieron a manera de objetivo general evaluar calidad en el servicio del mencionado
establecimiento. Buscando conseguir respuesta al objetivo planteado, el
investigador utilizé un estudio del nivel descriptivo, tipo cuantitativo junto a un
disefio no experimental — transversal; ademas, quedd compuesta su poblacién de
100 clientes que acuden junto a familiares y amigos y la muestra consider6 a 80
individuos. Tomando como baso los resultados alcanzados pudo concluir que: Los
clientes se sientes satisfechos no solo con los productos ofrecidos, sino que
también destacan la competencia para réplica por parte de los empleados que los

atiende, asi mismo la infraestructura del establecimiento y sus ambientaciones.

1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad de servicio.

Para conceptualizar dicha calidad sobre los servicios, resulta pertinente

caracterizar inicialmente sus componentes, los cuales son la calidad y el servicio.

En base a ello, es que se entiende por calidad como una herramienta o
instrumento de caracter basico y de imprescindible importancia, mediante la cual
se realiza la respectiva comparacién referida a un artefacto con respecto a otro;
adicionalmente, se refiere a las propiedades poseidas e innatas de un ente, las
cuales conceden al mismo la competencia de compensacion en carencias, ya sean

claras e expresas (Montaudon, 2010).

Asi mismo, la calidad es considerada como un factor imprescindible, el cual,
sirve para asegurar el desarrollo y la perduracion de las organizaciones, siendo a
Su vez, un aspecto dinamizador con respecto a los procesos internos, de variacion

con respecto al entorno, de la complacencia sobre las carencias presentadas por
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conjuntos de interés, sociedad y de su adaptacion con el medio (Sanabria, Romero,
& Flérez, 2014).

Ademas, el concepto de calidad implica dos aspectos fundamentales, los
cuales permiten su constatacién y estos son el estandar y el resultado; es decir, se
halla como producto de la comparacion del resultado, pudiendo ser este parcial o
completo, obtenido mediante un proceso en base a ciertos requerimientos

previamente establecidos (Vargas & Aldana, 2014).

Es asi que, dentro de las organizaciones, la aplicacion de estos dos
aspectos, son susceptibles a variaciones con respecto a al enfoque y avance a
nivel tedrico acerca del temay, es por ello, se procede a realizar una descripcion a

nivel general con relacion a su desarrollo (Sanabria, Romero, & Florez, 2014).

Es asi que, también se menciona lo referente a la cultura de calidad, la cual
es entendida como como la implicacién de un cambio en la base de los valores
culturales arraigados a los individuos; asi mismo, los valores presentes dentro de
las organizaciones deben de transformarse en un principio de trabajo, el cual
deberad ser orientado hacia el mejoramiento constante. Es por ello que, es
importante que los valores orientados a la obtencion de la calidad se encuentren
sujetos a la cultura general dentro de las organizaciones, pudiendo asi, que estas
logren avanzar en relacion al desarrollo de la cultura por calidad (Aldana et al,
2011).

En relacion a ello, cabe mencionar que la planificacién de la calidad consiste
en (Aldana et al, 2011):
- Caracterizacion de asiduos.
- Decretar las carencias que posee el consumidor.
- Ampliar los rasgos distintivos que tiene el producto o servicio y las cuales
otorguen respuesta a las carencias del consumidor.
- Desplegar técnicas con capacidad de originar mencionados rasgos
caracteristicas.
- Instaurar controles de transcurso y trasladar los procedimientos a potencias

obrantes.
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- Trasladar ordenamientos.

Asi mismo, debe ser realizado un control de la calidad, el cual seréa seguido
a partir de la formulacién de productos o servicios que la organizacion pueda
brindar, esto, con la finalidad en poder garantizar el cumplimiento de los propésitos
y metas relacionadas a calidad, a partir de los siguientes movimientos:
- Valuar la conducta sobre la calidad consecuente (calidad real).
- Cotejar la derivacion con las finalidades establecidas.

- Proceder con relaciéon a las discrepancias.

Adicionalmente, a través de la mejora en constancia que posee la calidad,
se esta en la busqueda del constante mejoramiento de esta misma, siendo también
compromiso de las unidades de progreso. Se encuentran basados los procesos en
los siguientes:

- Instituir la organizacion requerida sobre el aseguramiento en la mejora de
calidad.

- Sefalas las carencias que quieren de mejora.

- Disefiar segun cada uno de los proyecto un equipo, el cual debe tener claro
el compromiso de direccién sobre mencionado proyecto en rumbo al objetivo
trazado.

- Suministrar recursos, estimulacion e instruccion de necesidad para que
puedan ser capaces los equipos de entregar un diagnéstico sobre los causantes
del desvio, arreglar e implantar controles en aras de la conservacion sobre las

metas logradas.

Continuando con la linea de la investigacion, es pertinente el mencionar
también lo relacionado al servicio, en donde, se entiende por este, como un
conjunto de actividades, las cuales tienen como propésito el satisfacer las
necesidades solicitadas por los clientes; adicionalmente, incluyen una gran
variedad de actividades, pudiendo ser estas planificadas y desempefiadas por
diversos individuos, pudiendo trabajar estos tanto para entidades publicas como

privadas (Monsalve & Hernandez, 2015).
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En relacidn a lo anterior mencionado es que la calidad de servicio refiere a
un requisito imprescindible el cual funciona como factor sobre competencia para
las organizaciones que los proveen, siendo ademas un componente importante el
cual concede de una delantera de diferencia, competitiva y perpetua a traves de la
época (Mendoza, 2009).

Asi mismo, la calidad de servicio puede ser medida mediante distintos tipos

de métodos, entre los cuales se tiene (Torres & Vasquez, 2015):

El modelo de calidad del servicio de Gronroos

El cual se traté de un modelo integrado sobre la calidad de los servicios, con
ocupacion sobre 3 unidades, las cuales son:

La calidad técnica; la cual se refiere a lo representado por el servicio
obtenido por clientes mediante la compra de este; poseyendo asi mismo, una
actitud objetiva.

La calidad funcional; representa como es que el consumidor o usuario final
del servicio lo recibe y experimenta, relacionandose también con la manera en que
fue prestado el servicio por parte del personal perteneciente al establecimiento u
organizacion.

La imagen corporativa; la cual se refiere al resultado de cémo es que el
usuario percibe a la organizacion mediante el servicio que esta brinda, afectando
la percepcién de este con relacion a la particularidad de los servicios asociandose
a la imagen formada sobre el establecimiento, fijAndose en sus vivencias o

mediante la informacion recibida.

Modelo SERVQUAL
Elaborado por Parasuraman, Berry y Zeithaml; conformado por cinco

dimensiones, y estas se tratan de:
- Empatia

- Fiabilidad

- Seguridad

- Capacidad de respuesta
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- Elementos tangibles

En base a las cinco dimensiones anteriores, se plantearon un total de 22
preguntas, las cuales estan direccionadas desde la perspectiva del consumidor o
beneficiario, las cuales estan asociados a sus expectativas y de igual manera, otros
22 items para calcular las apreciaciones sobre el servicio que les fue brindado. Es
asi que, cuando las expectativas son superadas, es entonces que el servicio pasa
a ser considerado de excepcional calidad y, caso contrario, no logre cumplir con

estas, es que pasa a ser considerada como deficiente.

Este modelo puede ser aplicado a una diversidad de tipos sobre el servicio,

por ejemplo educacion, salud, supermercados, hoteleria y telecomunicaciones.

Para la dimensionalizacion de esta variable, se considerd pertinente el
aplicar el modelo SERPEREF, el cual fue planteado por Cronin y Taylor; y se halla
basado en la premisa sobre el hecho que el modelo SERQUAL para la calidad de
los servicios, desarrollado por Zeithaml, Parasuraman y Berry no se trata del mas

correcto en la evaluacion sobre dicha calidad.

El modelo SERPERF se cimenta solamente en los discernimientos y elimina
las esperanzas, relacionandose con las problematicas en interpretacion con
relacion a la terminologia de expectacion, en su mutabilidad a través del tiempo
sobre el prestamos de o los servicios, asi como en la redundancia con relacién a
laos discernimientos. Entonces, en base a lo anteriormente mencionado es que se
procede a conceptualizar las dimensiones pertenecientes a dicho método, las

cuales son (Torres & Vasquez, 2015):

Es asi que, las dimensiones que pertenecen al modelo SERVPERF, junto
con los indicadores correspondientes y adecuados al tipo de investigacion aplicada,

son las siguientes (Ibarra & Casas, 2015):

Dimension 1. Elementos tangibles, la presente dimension incluye objetos con la

suficiente tecnologia en las labores de la organizacién, la construccion, aspecto de
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aseo y pulcritud de los trabajadores y los utensilios fisicos (tripticos, cuentas en el

banco, entre otros).

Los indicadores considerados dentro de esta dimension y correspondientes al tipo

de investigacion desarrollada, son:

Instalaciones; haciendo referencia a la infraestructura tanto externa como interna
del local.

Equipo; refiriendose a los equipos de sonido, barra, asientos y demas aditamentos
y espacios necesarios para atender a los clientes.

Materiales de comunicacion; son los aditamentos para la facilitacion de

comunicacién entre miembro de contacto y usuarios del servicio.

Dimensidn 2: Fiabilidad, sé refiere al momento en el cual una organizacién se
adjudica el deber de brindar un servicio o producto a través de un lapso temporal,
y cumple el mismo; de frente a una situacion complicada para la clientela la
companiia esta interesada en realidad en otorgarle una solucién; tratandose esta
de la vez primera en la cual se brinda dicho servicio y es realizado de manera
eficiente; lapso temporal notificado para la conclusién del servicio, lapso cumplido;
la institucidbn posee una normativa que trabaja por la disminucién de fallas en su

servicio.

Los indicadores considerados para esta dimensién, fueron los siguientes:

Cumplimiento del servicio prometido; haciendo referencia a aquellos servicios
dados por una organizacion tanto de manera promocional como ofertas que fueron
previamente comunicadas como parte del marketing.

Confianza; refiriéndose a la confianza generada por la empresa hacia los usuarios,

valiéndose estos por experiencias pasadas de manera satisfactoria.

Dimension 3: Capacidad de respuesta, en el que los contribuyentes de la

organizacion de manera previa realizan una sefalamiento para el cliente sobre el
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periodo de tiempo desde el inicio hasta el final de servicio brindado; dichos
colaboradores se mueve rapidamente en el cumplimiento del servicio; ellos se
hallan a disposicion de proceder en escenarios dificultosos para el usuario; y
ademas estos colaborados poseen un sentir sobre la resolucion de preguntas del

consumidor.

Para esta, fueron considerados los siguientes indicadores:

Conocimiento; refiriéndose a la informacion manejada por parte del personal de
contacto para brindar a los usuarios ante cualquier duda o incertidumbre.
Proactividad; haciendo referencia a la capacidad del personal encargado de la

atencién para responder y anticiparse ante posibles dificultades.

Dimension 4: Seguridad, las labores realizadas por el personal simbolizan un lazo
de confiabilidad para la clientela; los clientes sienten seguridad instituyendo
transmisiones con la compaiiia; los contribuyentes exponen actitud genera y de
conocimientos en la asistencia; ellos también poseen capacidades sistematicas

primordiales para darle respuesta a las dudas presentada por los usuarios.

En base a lo anterior expuesto, para la siguiente dimensién fueron considerados

los siguientes indicadores:

Implementos; refiriéendose a las herramientas disponibles ante la ocurrencia de
cualquier inconveniente.

Respaldo; es decir, servicios adicionales tanto como personal externo o
refiriéndose a instituciones que acudan ante cualquier suceso de riesgo dentro del

local.

Dimension 5: Empatia, la organizacion genera cuidado dirigido a las carencias que
tienen el cliente (de manera individual); el tiempo de asistencia se conectan con la
disponibilidad poseida por los usuarios; los colaboradores ofrecen una asistencia

personificada a usuarios; la institucion vela por los provechos de la clientela que
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poseen; la compafia estudia y comprende las preferencias y gustos de cada

cliente.

Atencion individualizada; esto, hacia ciertas zonas exclusivas como VIP o Box,
en las cuales los usuarios abonan montos adicionales para recibir un servicio
adicional.
Predisposicion; refiriéndose a la disponibilidad y el tipo de respuesta presentada
por el personal de contacto para con los usuarios, independientemente de la zona

en donde se encuentren.

1.3.2 Satisfaccién del usuario

La satisfaccion hace referencia a impresiones sobre el goce o desilusién con
las cuales cuenta un individuo al momento de hacer una comparacion entre el
cometido que percibio de un producto y las expectaciones que tenia del mismo. En
caso de que el rendimiento sea corto de cara a las expectativas, el consumidor va
a quedar descontento, ahora bien, en caso de que el cometido tenga coincidencia
con las expectaciones, en ese caso el usuario quedara satisfecho y si se da la
situacion en el que dicho desempefio aventaja por encima a las esperanzas, la

clientela quedara muy satisfecha o encantada (Arocha et al, 2015).

Actualmente, el alcanzar una satisfaccion total de la clientela se trata de un
requerimiento imprescindible para obtener un sitio en la percepcion de la cliente, y
como consecuencia, en al mercado al cual se esta apuntando. Debido a eso, la
finalidad de conservar “compensado a todos los cliente” se han movido més alla de
las lineas que dividen al departamento encargado del marketing, todo para formar
como uno de los primordiales propdsitos en todos los ambientes funcionales en las

instituciones.

Por su parte, Pérez et al (2015) definen a la satisfaccion del usuarios como
la experiencia de este luego de haberse dado el consumo de cierta mercancia y/o
servicio. Esta se presenta como una respuesta emocional por parte de la clientela
0 usuarios frente a la valoracion propia sobre discordancia distinguida entre las

experiencias previas/expectaciones sobre nuestra mercancia y el desempefio real
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gue experimentd cuando establece el contacto con la empresa, luego de hacer
probado dicha mercancia. Igualmente, se hace de necesidad conocer que la
complacencia de un usuario tiene influencia en las relaciones futuras con la

institucion.

Asi mismo, existen ciertos beneficios, los cuales, son generados en base a
la satisfaccion de los usuarios, los cuales son Baena et al. (2016):
- El comprador satisfecho, generalmente, regresa a consumir.
- El consumidor satisfecho es aquel que informa a terceros sobre las
experiencias positivas que tuvo con una mercancia o servicio.

- Un usuario satisfecho ignora y aparta a la competencia.

En relacion a lo anterior mencionado, es que se tienen ciertos modelos que
sirven para la medicion sobre la satisfaccion de usuarios o consumidores, y se

destacan entre estos:

Modelo andlisis importancia — desempefio IPA

Viendo sus inicios en los afios 70 el modelo de Analisis Importancia-Desempefio
IPA (Importance-Performance Analysis) conceptualiza a la satisfacciéon de los
usuarios a modos de una individualizacion sobre las fortalezas y debilidades con
basamento en dos elementos, y que los mismos tienen en cuenta para seleccionar
la opcién de adquisicidbn o consumio entre la diversidad de ofrecimientos aquella
brinda por el mercado. El primero manifiesta el proceso de derivacion sobre los
rasgos, y el segundo a la indagacion con relacion a la oferta en asuntos de
propiedades, segun lo sefialado por Martillay James (1977); a su vez, dicho modelo
IPA se exhibe como aquel instrumento el cual acepta elaborar una investigacion al
nivel basico sobre el tipo de correspondencia que se da entre satisfaccion y
relevancia otorgada por la cliente a los servicios recibidos. Este, esta dividido en 4
cuadrantes:

En el primero se encuentra la elevada preeminencia y rendimiento, para el segundo
la alta relevancia y bajo rendimientos, el tercero ubica la baja preeminencia y bajo
cometido, y para el ultimo, y cuarto cuadrante, se halla la baja relevancia y el

elevado cometido. Asi mismo, de acuerdo a Mullins, G. & Spetich, B. (2010) la
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escala de importancia-desemperio radica en la instauracion de que va a tener una
afectacion en los dos componente, trascendencia de los rasgos y el desempefio

divisado en la propiedad.

Modelo de creacion de la calidad atractiva (Modelo de Kano)

El presente modelo conceptualiza a la satisfaccion que percibe el usuario o cliente
tomando en consideracion las emociones y requerimientos que poseen los mismo,
todo al mismo tiempo en el que fragmenta otros requerimientos primordiales en
calidad que esperan, brindando esto un auxilio imperativo en los entornos de
seleccion (trade-off) a través del tiempo de avance de la mercancia, lo cual
consiente la ejecucion de los usuarios mediante la medida de caracteristicas en la
calidad de los productos por medio de dos ejes: nivel de satisfaccion y nivel de
ejecucion, finalmente beneficioso para ilustra una representacién de la "voz del
cliente” en procesos de permuta o uso de las compaifiias para facilitar los servicios

propios (Mora, 2011).

Adicionalmente, el modelo Kano desempefia una funcién importante con una gran
valorizacion en el ambito de la administracion a modo de instrumento fomentador
de progreso sobre las decisiones. Ademas, detallan que se trata de un instrumento
el cual consiente valorar la esperanza en cada fragmento de la entidad sobre la
estabilidad del consumidor. También se presenta como un utensilio de informacion
e indagacién que tiene que ser analizado, tomando en cuenta la ultima finalidad de
entender la via en la cual ven su funcién las empresas y como este se convierte de
manera en primordial entre clientela; asi mismo, este da la posibilidad de la
administracion del mismo en mercancias, procedimiento de negocios, servicio e

inclusive en software (Mora, 2011).

Luego de mencionar y conceptualizar la teoria pertinente a la variable estudiada,
es que se considerd adecuado el plantear las siguientes dimensiones para este
apartado, las cuales fueron:

Expectativas

Las expectativas refieren a aquello lo cual se tiene expectativa de vivir o

encontrar en alguna profesion o sociedad. Se debe mantener siempre en mente
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que las expectaciones de cada consumidor son variadas y distintas y las mismas
tienen su dependencia mayormente en otras expectaciones que adquirieron por
estos, las cuales hayan adquirido bien sea con un servicio brindado anteriormente
por la empresa o con otros, dependiendo ademéas, mayormente, por la imagen

ofrecida.

Asi mismo, se originan por medio de uno o varios contextos: Proposiciones hechas
por la compariia con respecto a las ventajas ofrecida por el servicio o producto;
experiencias de adquisiciones previas; resoluciones de compafieros, familias,

conocidos y dirigentes de dictamen; y ofertas brindad por la competencia.

En relacion a ello, se tiene también que, las esperanzas se refieren a los
reconocimientos con respecto a la transmisién del servicio, las cuales funcionan
como estandar o referencias para calificar el rendimiento empresarial. Se trata de
aguello esperado por el consumidor de cara a un servicio, y se crear partiendo de
la comunicacion, experiencias de otros individuos con el servicio. El nivel de
expectacion tiene la posibilidad de alterarse ampliamente, acatando la referencia
gue posee el consumidor. También, estas expectativa tienen un aspecto dinamico
y logran cambios rapidos en el competitivo y ademas volatil mercado (Matsumoto,
2014).

Para esta dimension, en base a la teoria expuesta anteriormente, fueron

propuestos los siguientes indicadores (Matsumoto, 2014):

Comunicacion boca - boca; que es lo que los usuarios escuchan de otros que ya
hicieron uso del servicio previamente.

Necesidades personales de los clientes; las cuales son individuales y varian en
cada individuo, los cuales esperan poder satisfacer haciendo uso del servicio
brindado.

Extensién de las experiencias; basandose en las experiencias vividas durante y
después de ya haber hecho uso del servicio.

Comunicaciones externas; referentes y dirigidas hacia los proveedores del

servicio brindado.
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Percepciones

La percepcion hace referencia a la captacion y apreciacion de estimulos externos,
sean estos provocados o no de manera artificial; percibidos a través de los
sentidos, dandole al individuo una impresién de manera consciente del espacio en
el que se encuentra. Asi mismo, se refiere al conjunto de procesos que experimenta
un individuo, a través del cual, organiza, selecciona e interpreta la informacion
proveniente de estos estimulos, basandose en experiencias previas, siendo estas

de caracter logico o significativo.

En relacion a lo anterior, la percepcion de un usuario o cliente, se basa en las
experiencias vividas por este, teniendo este cierto grado de significancia para
estos, los cuales, a su vez, las organizan, seleccionan y dan su propia e individual
interpretacion, puesto que no todos los usuarios de un servicio tienen la misma
apreciacion por este. Es asi que, la percepcién de los usuarios se relaciona con los
estimulos recibidos por un servicio recibido, generando en ellos sentimiento y

emociones tanto positivas como contrarias (Arciniegas & Mejia, 2017).

Este es lo obtenido seguido a que el cliente ha conseguido una mercancia o
servicio. Encontrdndose caracterizado por el hecho de que esta basado en el
enfoque, percepcion y opinion del consumidor.

Y con relacion a dicha dimension, se tomaron en cuenta los indicadores que siguen:
(Matsumoto, 2014):

Calidad percibida; refiriéndose a la eficiencia con que el cliente recibio el
servicio, percibiendo cada una de las caracteristicas experimentadas.
Experiencia vivida; refiriéndose al momento de vivencia en el instante en que

hacia uso del servicio.

1.4.Formulacién del Problema.

1.4.1. General
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1. ¢ Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018?
1.4.2. Especificos

2. ¢Como es la calidad de servicio en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 20187

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco,
Chiclayo, 2018?

4. ¢ Cual es la relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018?

5. ¢ Cual es la relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 20187

6. ¢ Cudl es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién del usuario
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018?

7. ¢Cudl es la relacién entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018?

8. ¢ Cudl es la relacién entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018?

1.5. Justificacion e importancia del estudio.

1.5.1. Justificacion tedrica
El presente estudio utiliza teorias ya establecidas, la cuales, fueron utilizadas

debido a que guardan relacién con las variables planteadas en el proyecto de
estudio, siendo estas calidad del servicio y satisfaccion de la clientela o de clientes;
aceptando teorias como las propuestas por Vargas & Aldana (2011) en relacién a
la calidad del servicio y por Prats (2010) en lo que se refiere a satisfaccion del

cliente.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Se encuentra justificado de manera metodoldgica debido a la creacion y empleo de
instrumentos y herramientas de recopilacion de datos como cuestionarios,
basandose en preguntas dirigidas a obtener informacion relacionada a la empresa;
en donde a su vez, se especifican y detallan pautas establecidas en base a

métodos ya establecidos.
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1.5.3. Justificacion practica
Reside dicha justificacion en el hecho de que, mediante el estudio de las variables

establecidas, permitira el analizar y solucionar la problematica presentada por el
objetivo de estudio, siendo esta, relacionada con la calidad sobre el servicio y
satisfaccion del cliente.

1.5.4. Justificacion social
Cuenta con su justificacion en este aspecto puesto que los beneficiados por parte

de la investigacion realizada seran los clientes o usuarios del servicio
proporcionado por el objeto de estudio; esto, porque tendran acceso a
sobresaliente servicio brindado y en consecuencia, compensar sus carencias en
una manera mas cémodo y adecuada, generando ademas una mayor satisfaccion

por su parte.

El actual estudio se ubicé con significante preeminencia para discoteca Bass Disco,
Chiclayo, 2018; puesto que, se consiguid el establecimiento sobre la
correspondencia que concurre entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario
en dicho establecimiento; pudiendo identificar aparte de ello, como se da la
influencia de ella en el comportamiento tomado por parte de usuarios del servicio;
al mismo tiempo, se consiguié alcanzar informacion totalmente nueva con
referencia a la tematica abordada en el periodo de investigacion, dando la
posibilidad de que esta se presente como antecedente o fuente informatica para

futuros estudios que tengan relacién con los temas.

1.6. Hipodtesis

1.6.1. General
Hi: La relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

1.6.2. Especificos

H.E.1: La calidad de servicio en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es

inadecuada
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H.E.2: El nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo,
2018 bajo.

H.E.3: La relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

H.E.4: La relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

H.E.5: La relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en
la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

H.E.6: La relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

H.E.7: La relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

1. Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

1.2.1. Objetivos especificos

1. Analizar la calidad de servicio en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

2. Medir el nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco,
Chiclayo, 2018.

3. Identificar la relacion existente entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

4. Identificar la relacion existente entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

5. ldentificar la relacion existente entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

6. ldentificar la relacion existente entre la seguridad y la satisfaccién del usuario
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

7. ldentificar la relacion existente entre la empatia y la satisfaccion del usuario

en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y disefio de investigacion.
2.2.1 Tipo de investigacion

La actual investigacion es de tipo cuantitativo, aplicado, puesto que se
emplearon utensilios estadisticos en la medicion de las variables a estudiar. De tal
manera se realizd6 mediante un nivel de investigacion descriptivo-correlacional, en
concordancia con los objetivos en la investigacion se describio la situacion actual
relativa a calidad del servicio ofrecida en dicho establecimiento y el nivel en la
satisfaccion percibida por la clientela usuarios; y correlacional porque se midi6 cual
es la correlacién que se da en medio de las presentes variables asi como cual es
la influencia de la variable independiente sobre la dependiente, asimismo se
evidencio los factores mas resaltantes de esta con respecto al servicio ofrecido por
la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,
p. 186).

2.2.2 Disefio de investigacion

En tal sentido, se realiz6 mediante un disefio no experimental, dado que,
prescinde de manipular el entorno de desarrollo de la variable, conllevando el
acopio de informacion sin ocasionar alteraciones, permitiendo analizar el estado
actual de las variables que fueron uso de estudio (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014, pag. 186).

e
N

En donde:
M = Usuarios del servicio

Calidad de servicio

o
I
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O2 Satisfaccion del usuario

Relacion

_1
I

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1 Poblacion

La poblacion que se consideré fueron los usuarios del servicio de
entretenimiento brindado por Bass Disco, Chiclayo, 2018; tenido un promedio

mensual de 1500 asistentes al establecimiento.

2.2.2 Muestra

Para establecer la muestra en el presente trabajo, hizo uso de una formula
para poblaciones finitas, la cual es la siguiente:
Donde:
N: 1500
n: muestra
p: 0.05
g: 0.95
d: 0.05
Z:1.96
N*Z2xpx*q
d?(N—-1)+Z?xpxq

n

n =306

Consecuentemente, la muestra considerada sera de 306 consumidores.

2.3. Variables, Operacionalizacion.

Variable independiente
Calidad de servicio

Variable dependiente

Satisfaccion del usuario
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Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio.

Variable Definicion Conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala
En base a ello, es que se Instalaciones
. . Elementos Equipo
entiende por calidad como La variable calidad de servicio se tangibles Materiales de
una herramienta o evaluara en base a las dimensiones Cﬁ;rgﬁrr:iceﬁfgel
instrumento de caracter N b !
_ _ o propuestas por Montaudon (2010), que Fiabilidad servicio prometido
basico y de imprescindible . desglosaran en un cuestionario con _ Confianza
| I', | un total de 22 items y una escala de respuesta Proactividad
cual se realiza la Likert de 5 puntos. Seguridad Implementos
respectiva comparacion Respaldo
forid ¢ Atencion
Calidad referida a un artefacto con individualizada
de respecto a otro; Ordinal
servicio  adicionalmente, se refiere
a las propiedades
poseidas e inherentes a
un objeto, las cuales le Empatia

confieren la capacidad
para satisfacer
necesidades, ya sean
explicitas e implicitas
(Montaudon, 2010).

Predisposicion

Fuente: Base tedrica
Elaboracion: Propio
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario.

Variable Definicidon conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores Escala
La satisfaccion se Comunicacion
. . boca - boca
refiere a las sensaciones de .
Necesidades
placer o decepcién que tiene La variable satisfaccion del personales de los
una persona al comparar el usuario se evaluara en base a Expectativas C“?,n tes
Extension de las
desempenio percibido de un las dimensiones propuestas experiencias
producto con sus por Arocha et (2015). Que Comunicaciones
. . externas
expectativas. Si el se desglosaran en un Calidad percibida
desempefio se queda corto cuestionario con un total de
Satisfaccién  ante las expectativas, el 18 items y una escala de Ordinal
: rdina
del usuario cliente queda insatisfecho, Likert de 5 puntos.
pero si el desempefio
coincide con las expectativas, _
Percepciones

el cliente queda satisfecho y
si el desempefio excede a las
expectativas, el cliente queda
muy satisfecho o encantado
(Arocha et al, 2015).

Experiencia vivida

Fuente: Base tedrica
Elaboracion: Propio
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

2.4.1 Técnica

Encuesta

Como técnica para la recoleccion de los datos se empleé la encuesta, y esta
es una técnica que se encuentra apoyada por medio de un concluyente digito de
items o0 preguntas, y estas estuvieron de manera previa establecidas, y son
aguellas que se plantean desde el enfoque del investigador hacia el objeto a
estudiar en la investigacion, y en el que este se encuentra fijado a dar respuesta
segun las opciones que se le propusieron. De forma general, en estas encuestas,
el elemento que mayormente predomina se trata de la escala hominal y la ordinal,
en ese sentido, son las anteriores aquellas que entregan la posibilidad de recolectar
informaciones y datos con el propdésito de se pueda llevar a cabo una evaluacion

sobre las variables elaboradas (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

2.4.2 Instrumentos
Cuestionario

En referencia al instrumento, el investigador empleo al cuestionario, y esta se
trata de un utensilio empleado en el &mbito de la sociologia para la adquisicion y
registro de informacién. La capacidad de adaptarse le permite ser empleados a
modo de instrumento de exploracion y a manera de aparato para la evaluacién de
sujetos, ordenamientos y programas de elaboracion. Refiere a una estrategia
evaluativa con la capacidad de envolver diferentes enfoques cuantitativos como
como subjetivos. Como factor unico del mismo es el registro de datos solicitados a
tematicas con similitud, lo que se da de forma menor significantes y genérica,
mientras que, consiente aconsejar a una poblacién significativa de modo rapido y
financiera (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

2.4.3 Validez

Partiendo de lo sefalado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014),
quienes indican que "el factor de legitimidad, en la totalidad de conceptos, hace
alusién a la medicién real de un instrumento sobre la variable que representa medir"
(p. 241).
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La tactica de consentimiento para los instrumentos, el mismo se halla incluido
de manera fisica, siendo empleado por tres expertos, a los cuales se les hace
entregar de un itinerario para que el mismo pueda tener su aprobacion. Aquellas
sefales obtenidas por parte de la mayoria de expertos se consideraran, evaluaran
y equilibraran, con la finalidad de que cuando se complete de manera general el

total de la estrategia, sea respaldada la exposicion general.

Luego de que dichos instrumentos hayan sido elaborados, se tomara un fallo
con relaciéon a quién favorecera o, independiente, se buscaran los reajustes para

gue se dé la aprobacion de estos.

Cuando se logre la aceptacion del instrumento, las observaciones realizada
por los expertos se levantaran, posteriormente a la competicion sobre legalidad en
mencionados instrumentos, el sistema para recopilacion de informacion se utilizara,
dicha administracion considerara la totalidad de datos puntuales con referencia a
componentes a ser considerado. Y por ello, es de suma importancia el aspecto
legitimo de los instrumentos, puesto que con este se posee luz verde para el

empleo de procesos.

2.4.4 Confiabilidad
Partiendo de lo sefialado por Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), sefiala

gue "la calidad es perpetua, al nivel en el cual un instrumento produce resultados

con un paralelismo de conviccion y confiables". (p.240)

Una vez que la prueba piloto se realizo, los resultados obtenidos se enviaran
al programa SPSS, seleccionando el Alpha de Cronbach, entonces se prepararan
dichos datos y demostrara el valor de la prueba, por lo que este valor al ser mayor
a 0,5, se afirmara la existencia de un instrumento confiable segun los criterios

mencionados a continuacion:
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Tabla 3.
Criterios de confiabilidad

Criterio de Confiabilidad Valores
No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 a0.89
Alta confiabilidad 19al

Fuente: Elaboracion propia

2.5. Procedimiento de analisis de datos.

Como primer paso se solicitard al administrador o gerente de la discoteca
Bass Disco, el consentimiento oportuno al progreso del estudio, luego va a
solicitarse a usuarios del servicio de entretenimiento su colaboracién para realizar
la investigacion, luego se hara la administracion de mencionados instrumentos a la
muestra definida, posteriormente se elaborard un asiento de datos con las
informaciones obtenidas, con ella van a analizarse los datos en el programa SPSS
version 22. Sumado a ello se realizaran tablas y figuras donde se expondran los
resultados obtenidos por medio de la administracion de instrumentos. Finalmente,
la informacion va a ser manejada de manera mecéanica puesto que se tendra que

realizar interpretaciones sobre cada uno de los puntos en las encuestas aplicadas.

2.6. Aspectos éticos.

Los criterios éticos son nociones colaterales mediante el progreso que
tienen un estudio, la misma consiente en la valoracion de aplicacion puntal y
cientifica con relacion a los métodos de estudio junto a la metodologia para el
analisis, preparacion y el procedimiento de los datos informativo. Cuando se habla
de rigor en indagacion se presentan diferente corriente la cual escudan numerosos
puntos de vista, algunas parten de no aplicaciéon de medidas para la valoracion
sobre la calidad, hasta otras las cuales sefialan mas por la valoracion de mismo
juicio que el estudio. Sobre aspectos de rigor, ciertos autores sugieren que es la
busqueda de la calidad, en si misma podria llevar a una ofuscaciéon por
demostrarla, haciendo exageradamente rigido; el proceso de evaluacion de la

investigacion, en algunos casos, a proponer los disefios de los estudios sin
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flexibilidad y rigor colocando en peligro el pensamiento, lo variable e impresionable

sobre la contextualizacion de los fenbmenos de investigacion. Haciendo esto

adquirir un valor al rigor, puesto que no se trata Unicamente de la adhesion a las

pautas y politicas determinadas, sino también a la relacién con el mantenimiento y

nobleza hacia el alma del estudio convirtiendo en un elemento Unico (Norefia,
Alcaraz, Rojas, & Rebolledo, 2012, pp. 3-4).

2.7. Criterios de rigor cientifico.

Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) propugnan asientos esenciales

los cuales dan soporte al rigor del estudio y al mismo tiempo sefialan cierto

fundamento que dan garantia de su cumplimiento (pp. 3-4).

Tabla 4.
Criterios de Rigor cientifico

Criterios Caracteristicas del
criterio

Procedimientos

Transferibilidad Consecuencias para

y aplicabilidad  una concepcion de
bienestar en la
organizacion por
medio de la
transferibilidad

1. Se describira objetivamente
y detalladamente el pasaje y de
guienes participan en el
estudio.

2. Se procedera a una
recopilacion exhaustiva de
datos a través de la colecta de
bastante, apreciable y correcta
informacion, por medio del
cuestionario, la observacion y
la documentacion.

Confirmabilidad Los resultados del

y neutralidad estudio cuentan con
elementos veraces en
la descripcion

1. Los resultados tuvieron un
contraste con literatura
existente.

2. Los descubrimientos del
estudio tuvieron un contraste
con estudio en contextos
internaciones, nacionales vy
regionales, que presentaron
similitud con las variables de
estudio en los cinco ultimo
anos.
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Permiti6 él alcance de 1. Se llegara al entendimiento

las finalidades amplio sobre las variables de
. establecidas logrando  estudio.
Relevancia : :
una mejor 2. Los resultados derivados
investigacion sobre las poseyeron relacion con
variables justificacion.

Fuente: Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012)
Elaboracion: Propia

En referencia a los criterios poseidos por el rigor cientifico, para esta
investigacion fue tomada la credibilidad por medio de la utilizacion de legitimidad y
exactitud, lo que debe al hecho que los resultados que se presentan se consideran
ciertos por los colaboradores. La observacion sobre las variables fue obtenida del
entorno mismo.

También considera la confiabilidad y neutralidad, por lo que los resultados

estuvieron en contraste con estudio previos a nivel internacional, nacional y locales.
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. RESULTADOS

El tercer capitulo esta compuesto por la presentacion de los resultados
conseguidos en el actual estudio que cuenta con el titulo “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 20187,
en esta parte describiremos los aspectos abordados de la investigacion, asi como
los resultados obtenidos, analisis e interpretacion de estos. Todo esto fue posible
mediante la informacion obtenida mediante dos cuestionarios que fueron aplicados
a los usuarios de Bass Disco; vaciandose la informacion obtenida al programa
SPSS, para el debido analisis e interpretacion, también fueron realizadas graficas
en el sistema Excel y asi poder obtener una alta compresion en los resultados.

3.1. Tablasy Figuras
3.1.1. Prueba de Contrastacién hipotesis.

Tabla 5.
Contrastacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccion

servicio del usuario

Coeficiente de .

Calidad de correlacion 1,000 828

servicio Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 306 306
Spearman Coeficiente de gog" 1.000

Satisfaccion del correlacion ' '
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propi

Interpretacion: Segun lo obtenido por medio de tabla anterior, es posible
evidenciar, la presencia del nivel en significancia bilateral es inferior al p-valor
(0.05), lo cual determina la presencia de una correspondencia entre variables, de
igual manera, se presente un factor de correlacion semejante a 0,828, lo que
significa que existe una correlacidén positiva y significante entre ambas variables.
Permitiendo esto la aceptacion de la hipotesis de estudio: la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco,

Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.
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3.1.2. Analizar la calidad de servicio en la discoteca Bass Disco,

Chiclayo.
Tabla 6.
La infraestructura exterior de la discoteca es atractiva.
Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 67 22%
En desacuerdo 105 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 21%
De acuerdo 43 14%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

Totalmente en  En desacuerde Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

9%

Figura 1.La infraestructura exterior de la discoteca es atractiva.
Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con lo obtenido en las derivaciones del presente
cuestionario, obtuvo a 34% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que la
infraestructura exterior de la discoteca es atractiva, el 22% de los usuarios indicaron
estan totalmente en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% de

acuerdo y el 9% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 7.
Los espacios al interior del local estan bien acondicionados.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 71 23%
En desacuerdo 103 34%
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 59 19%
De acuerdo 45 15%
Totalmente de acuerdo 28 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

Totalmentez en  En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

9%

Figura 2. Los espacios al interior del local estan bien acondicionados
Elaboracion propia
Interpretacion: Conforme con lo obtenido en resultados del presente cuestionario, se

interior del local estan bien acondicionados, el 23% de los usuarios indicaron estar

el 9% indicaron estar totalmente de acuerdo.

obtuvo a un 34% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que los espacios al

totalmente en desacuerdo, el 19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% de acuerdo y
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Tabla 8.
El equipo de sonido utilizado para la ambientacion, es de calidad.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 63 21%
En desacuerdo 101 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 23%
De acuerdo 40 13%
Totalmente de acuerdo 32 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5% 10%

0%
Totalmente en  En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 3. El equipo de sonido utilizado para la ambientacion, es de calidad.
Elaboracion propia

Interpretacion: En conformidad con lo obtenido en deducciones del presente
cuestionario, obtuvo a 33% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que el
equipo de sonido utilizado para la ambientacion es de calidad, el 21% de los usuarios
indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

13% de acuerdo y el 10% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 9.

La cantina o servicio de barra esta bien surtido.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 62 20%
En desacuerdo 117 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 21%
De acuerdo 40 13%
Totalmente de acuerdo 24 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia

45%

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

desacuerdo

Elaboracion propia

indicaron estar totalmente de acuerdo.

8%

Totalmente en  Endesacuerdo  Nide acuerdo ni

en desacuerdo

De acuerdo Totalmente de
acuerdo

Figura 4. La cantina o servicio de barra esta bien surtido

Interpretacion: Acorde con lo obtenido en resultas del presente cuestionario, obtuvo a
38% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que la cantina o servicio de
barra esta bien surtido, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 20% indicaron

encontrarse totalmente en desacuerdo, el 13% de acuerdo y el 8% de los usuarios
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Tabla 10.

La discoteca cuenta con herramientas para comunicarse con el personal de

contacto

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 74 24%
En desacuerdo 87 28%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 25%
De acuerdo 46 15%
Totalmente de acuerdo 23 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
Totalmentez en  En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

personal de contacto
Elaboracion propia

8% de los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.

Totalmente de
acuerdo

8%

Figura 5. La discoteca cuenta con herramientas para comunicarse con el

Interpretacion: Segun lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo al
28% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que la discoteca cuenta con
herramientas para comunicarse con el personal de contacto, el 25% ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 24% sefialaron hallarse totalmente en desacuerdo, el 15% de acuerdo y el
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Tabla 11.
Es facil tener acceso de comunicacion con el personal de contacto

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 62 20%
En desacuerdo 105 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 23%
De acuerdo 36 12%
Totalmente de acuerdo 32 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5% 10%

0%
Totalmentez en  En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 6. Es facil tener acceso de comunicacion con el personal de contacto
Elaboracion propia
Interpretacion: En conformidad con lo obtenido en deducciones del presente
cuestionario, obtuvo al 34% en desacuerdo en considerar que es facil tener acceso de
comunicacion con el personal de contacto, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
20% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el

10% de los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 12.
Las promociones, comunicadas a través de publicidad, son cumplidas como tal

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 73 24%
En desacuerdo 98 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 48 16%
Totalmente de acuerdo 19 6%
Total 306 100%

Elaboracion propia

35%

30%

25%
20%

15%

10%

2%

0%
Totalmente en  En desacuerde Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

6%

Figura 7. Las promociones, comunicadas a través de publicidad, son cumplidas
como tal

Elaboracion propia

Interpretacion: Acorde con lo obtenido en sus deducciones del presente cuestionario,
obtuvo a 32% en desacuerdo en considerar que las promociones, comunicadas a través
de publicidad, son cumplidas como tal, el 24% de los usuarios indicaron estar
totalmente en desacuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16% de acuerdo y

el 6% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 13.
El servicio brindado por la discoteca es el que se difunde en sus propagandas

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 67 22%
En desacuerdo 99 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 75 25%
De acuerdo 37 12%
Totalmente de acuerdo 28 9%
Total 306 100%
Elaboracion propia

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5% 004

0%

Totalmente en  Endesacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 8. El servicio brindado por la discoteca es el que se difunde en sus

propagandas
Elaboracion propia

Interpretacion: De conformidad con lo obtenido en resultados del presente
cuestionario, obtuvo a un 32% de los usuarios estan en desacuerdo al considerar al
servicio ofrecido por la discoteca se trata del cual difunde en sus propagandas, el 25%
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 22% de los usuarios indicaron estar totalmente en
desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 9% de los usuarios indicaron estar totalmente de

acuerdo.
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Tabla 14.
Asiste usted regularmente a la discoteca.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 77 25%
En desacuerdo 88 29%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 69 23%
De acuerdo 42 14%
Totalmente de acuerdo 30 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia

35%

308

25%

20%

15%

10%

5% 10%

0%
Totalmente en  En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 9. Asiste usted regularmente a la discoteca.
Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en derivaciones del presente cuestionario, obtuvo al
29% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que asiste usted regularmente
a la discoteca, el 25% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 23%
ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 10% indicaron estar totalmente

de acuerdo.
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Tabla 15.

Las experiencias vividas con el servicio ofrecido en el establecimiento son en su

mayoria positivas.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 68 22%
En desacuerdo 99 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 21%
De acuerdo 47 15%
Totalmente de acuerdo 28 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia

35%

30%

25%
20%
15%
10%

5%

0%
Totalments en
desacuerdo

Elaboracion propia

En desacuerdo Nide acuerdo ni De acuerdo
en desacuerdo

15% de acuerdo y el 9% revelaron encontrarse totalmente de acuerdo.

Totalmente de
acuerdo

ofrecido en el establecimiento son en su mayoria positivas, el 22% de los usuarios

9%

Figura 10. Las experiencias vividas con el servicio ofrecido en el
establecimiento son en su mayoria positivas.

Interpretacion: Mediante lo obtenido en resultados del presente cuestionario, manifesté

el 32% estan en desacuerdo en considerar que las experiencias vividas con el servicio

indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
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Tabla 16.
El personal de servicio est4 capacitado para atender dudas y reclamos por
parte de los usuarios

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 60 20%
En desacuerdo 108 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 80 26%
De acuerdo 32 10%
Totalmente de acuerdo 26 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia

405

35%

308

25%

20%

15%

10%

5%

0%
Totalmente en  En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

8%

Figura 11. El personal de servicio estd capacitado para atender dudas y

reclamos por parte de los usuarios
Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de lo obtenido en resultados del presente cuestionario,
obtuvo al 35% en desacuerdo en considerar que el personal de servicio esta capacitado
para atender dudas y reclamos por parte de los usuarios, el 26% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 20% mostraron hallarse totalmente en desacuerdo, el 10% de acuerdo y el

8% de los usuarios sefalaron encontrarse totalmente de acuerdo.
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Tabla 17.

Considera usted que el personal de contacto de la discoteca cuenta con previa

experiencia con respecto a la atencion al publico.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 73 24%
En desacuerdo 93 30%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 76 25%
De acuerdo 37 12%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia

35%

30%

25%

20%

15%

10%

2%

0%
Totalmente en  En desacuerde Ni de acuerdo ni De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

9%

con previa experiencia con respecto a la atencion al publico.
Elaboracion propia

totalmente de acuerdo.

a un 30% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que el personal de

Figura 12. Considera usted que el personal de contacto de la discoteca cuenta

Interpretacion: A través de lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo

contacto de la discoteca cuenta con previa experiencia con respecto a la atencién al
publico., el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 24% de los usuarios indicaron estar

totalmente en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 9% de los usuarios indicaron estar
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Tabla 18.
El personal dedicado a la atencién al publico se muestra receptivo ante
cualquier inquietud por parte de los usuarios.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 63 21%
En desacuerdo 110 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 64 21%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 30 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Figura 13. El personal dedicado a la atencion al publico se muestra receptivo

ante cualquier inquietud por parte de los usuarios.
Elaboracion propia

Interpretacion: Partiendo de lo obtenido en las resultas del presente cuestionario,
obtuvo al 36% en desacuerdo en considerar que el personal dedicado a la atencion al
publico se muestra receptivo ante cualquier inquietud por parte de los usuarios, el 21%
de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, el 13% de acuerdo y el 10% sefialaron el encontrarse totalmente de

acuerdo.
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Tabla 19.
Considera que el personal de atencion es dinamico y constantemente se
muestra servicial

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 78 25%
En desacuerdo 96 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 47 15%
Totalmente de acuerdo 17 6%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 14. Considera que el personal de atencion es dindmico y

constantemente se muestra servicial
Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo a un
31% en usuarios en desacuerdo en considerar que el personal de atencion es dinamico
y constantemente se muestra servicial, el 25% de los usuarios indicaron estar

totalmente en desacuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% de acuerdo y

el 6% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 20.
El local cuenta con ambientes seguros ante cualquier desastre.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 66 22%
En desacuerdo 101 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 23%
De acuerdo 44 14%
Totalmente de acuerdo 25 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 15. El local cuenta con ambientes seguros ante cualquier desastre.
Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme con lo obtenido en resultados del presente cuestionario,
obtuvo a 33% usuarios estan en desacuerdo en considerar que el local cuenta con
ambientes seguros ante cualquier desastre, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo,
22% revelaron ubicarse totalmente en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 8% de los

usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 21.
Existen herramientas y equipos de seguridad y primeros auxilios dentro de las
instalaciones.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 69 23%
En desacuerdo 111 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 66 22%
De acuerdo 30 10%
Totalmente de acuerdo 30 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 16. Existen herramientas y equipos de seguridad y primeros auxilios

dentro de las instalaciones.
Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme lo obtenido en deducciones del presente cuestionario, obtuvo
a un 36% en desacuerdo en considerar si existen herramientas y equipos de seguridad
y primeros auxilios dentro de las instalaciones., el 23% de los usuarios indicaron estar
totalmente en desacuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 10% de acuerdo y

el 10% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 22.

Considera que la discoteca cuenta con personal especializado en primeros

auxilios.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 69 23%
En desacuerdo 102 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 38 12%
Totalmente de acuerdo 29 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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totalmente de acuerdo.

Interpretacion: De acuerdo lo obtenido en resultados del presente cuestionario,

desacuerdo, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 9%

9%

Totalmente de
acuerdo

Figura 17. Considera que la discoteca cuenta con personal especializado en
primeros auxilios.

consiguio al 33% en desacuerdo en considerar que la discoteca cuenta con personal

especializado en primeros auxilios, el 23% de los usuarios indicaron estar totalmente en
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Tabla 23.
Piensa que la discoteca cuenta con un servicio externo ante cualquier
emergencia.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 64 21%
En desacuerdo 109 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 23%
De acuerdo 35 11%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%
Elaboracion propia
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Figura 18. Piensa que la discoteca cuenta con un servicio externo ante
cualquier emergencia.

Elaboracion propia

Interpretacion: Mediante lo obtenido en resultados del presente cuestionario, consiguio
al 36% en desacuerdo en considerar que la discoteca cuenta con un servicio externo
ante cualquier emergencia, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 21% totalmente en
desacuerdo, el 11% de acuerdo y el 9% de los usuarios indicaron estar totalmente de
acuerdo.
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Tabla 24.
Independientemente de la zona donde se encuentre el usuario, el personal de
servicio brinda atencién personalizada.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 61 20%
En desacuerdo 101 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 25%
De acuerdo 40 13%
Totalmente de acuerdo 26 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 19. Independientemente de la zona donde se encuentre el usuario, el

personal de servicio brinda atencion personalizada.
Elaboracion propia

Interpretacion: Acorde con lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo
al 33% en desacuerdo en considerar que independiente de la zona donde se encuentre
el usuario, el personal de servicio brinda atencién personalizada, el 25% ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 20% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el
13% de acuerdo y el 8% de los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 25.
Considera que las zonas exclusivas, como VIP, cuentan con un servicio
preferencial.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 65 21%
En desacuerdo 107 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 71 23%
De acuerdo 36 12%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 20. Considera que las zonas exclusivas, como VIP, cuentan con un

servicio preferencial.
Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de lo obtenido en las derivaciones del presente cuestionario,
obtuvo a un 35% en desacuerdo en considerar que las zonas exclusivas, como VIP,
cuentan con un servicio preferencial, el 23% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 21%
totalmente en desacuerdo, el 12% de acuerdo y el 9% de los usuarios indicaron estar
totalmente de acuerdo.
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Tabla 26.
El personal se muestra disponible ante cualquier sugerencia o queja.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 70 23%
En desacuerdo 98 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 20%
De acuerdo 60 20%
Totalmente de acuerdo 17 6%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 21. El personal de muestra disponible ante cualquier sugerencia o queja.
Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo a un
32% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que el personal de muestra
disponible ante cualquier sugerencia o queja, el 23% de los usuarios indicaron estar
totalmente en desacuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 20% de acuerdo y

el 6% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 27.
El personal de contacto muestra una adecuada forma de responder ante las
inquietudes y solicitudes por parte de los usuarios.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 73 24%
En desacuerdo 95 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 19%
De acuerdo 54 18%
Totalmente de acuerdo 26 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 22. El personal de contacto muestra una adecuada forma de responder

ante las inquietudes y solicitudes por parte de los usuarios.
Elaboracion propia

Interpretacion: En conformidad con lo obtenido en deducciones del presente
cuestionario, consiguio al 31% en desacuerdo en considerar que personal de contacto
muestra una adecuada forma de responder ante las inquietudes y solicitudes por parte
de los usuarios, el 24% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el
19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 18% de acuerdo y el 8% indicaron estar
totalmente de acuerdo.
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3.1.3. Medir el nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca Bass

Disco, Chiclayo, 2018.

Tabla 28.
Las referencias acerca de la discoteca que recibe, en su mayoria, son positivas.
Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 65 21%
En desacuerdo 103 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 77 25%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 22 7%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 23. Las referencias acerca de la discoteca que recibe, en su mayoria,
son positivas.

Elaboracion propia

Interpretacion: Acorde con lo obtenido en resultas del presente cuestionario, obtuvo a
un 34% en desacuerdo en considerar que las referencias acerca de la discoteca que
recibe, en su mayoria, son positivas, el 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 21% de
los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 13% de acuerdo y el 7% de

los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 29.
Consideraria, el recomendar la asistencia a dicho establecimiento

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 68 22%
En desacuerdo 110 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 19%
De acuerdo 44 14%
Totalmente de acuerdo 26 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 24. Consideraria el recomendar la asistencia a dicho establecimiento
Elaboracion propia

Interpretacion: Mediante lo obtenido en resultados del presente cuestionario, obtuvo
36% en desacuerdo en considerar recomendar la asistencia a dicho establecimiento, el
22% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 19% ni de acuerdo ni

en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 8% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 30.
Piensa usted recomendar a la discoteca, en general, como una prestadora de
un servicio de calidad.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 69 23%
En desacuerdo 106 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 20%
De acuerdo 41 13%
Totalmente de acuerdo 29 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 25. Piensa usted recomendar a la discoteca, en general, como una

prestadora de un servicio de calidad.
Elaboracion propia

Interpretacion: A través de lo obtenido en derivaciones del presente cuestionario,
obtuvo 35% usuarios estan en desacuerdo en considerar recomendar a la discoteca, en
general, como una prestadora de un servicio de calidad, el 23% de los usuarios
indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
13% de acuerdo y el 9% sefialaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 31.
Constantemente asiste a lugares de entretenimiento como discotecas o bares.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 61 20%
En desacuerdo 115 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 19%
De acuerdo 43 14%
Totalmente de acuerdo 29 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 26. Constantemente asiste a lugares de entretenimiento como
discotecas o bares.

Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en deducciones del presente cuestionario, obtuvo un
38% en usuarios en desacuerdo en asistir a lugares de entretenimiento como
discotecas o bares, el 20% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el
19% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 9% indicaron estar
totalmente de acuerdo.
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Tabla 32.
Considera que la discoteca cumpli6 con lo esperado.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo

74 24%
En desacuerdo

99 32%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo

58 19%
De acuerdo

50 16%
Totalmente de acuerdo

25 8%
Total

306 100%

Elaboracion propia
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Figura 27. Considera que la discoteca cumplié con lo esperado.
Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de lo obtenido en resultados del presente cuestionario,

8%

obtuvo al 32% en desacuerdo en considerar que la discoteca cumplié con lo esperado,

el 24% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 19% ni de acuerdo

ni en desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 8% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 33.
El servicio recibido dentro del local le permitioé satisfacer sus necesidades.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 73 24%
En desacuerdo 105 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 21%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 24 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 28. El servicio recibido dentro del local le permitié el satisfacer sus

necesidades.
Elaboracion propia

Interpretacion: Mediante lo obtenido en las resultas del presente cuestionario, obtuvo a
un 34% usuarios estan en desacuerdo en considerar que el servicio recibido dentro del
local le permitio satisfacer sus necesidades, el 24% de los usuarios indicaron estar
totalmente en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% de acuerdo y

el 8% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 34.

Considera el asistir nuevamente a la discoteca.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 69 23%
En desacuerdo 102 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 67 22%
De acuerdo 48 16%
Totalmente de acuerdo 20 7%
Total 306 100%
Elaboracion propia
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Figura 29. Considera el asistir nuevamente a la discoteca

Elaboracion propia

Interpretacion: En conformidad con lo obtenido en derivaciones del presente

cuestionario, obtuvo que un 33% estan en desacuerdo en considerar asistir nuevamente

a la discoteca, el 23% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 22%

ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 16% de acuerdo y el 7% totalmente de acuerdo.
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Tabla 35.
Por lo general, cuando asiste al local, pretende permanecer el mayor tiempo
posible

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 70 23%
En desacuerdo 101 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 63 21%
De acuerdo 47 15%
Totalmente de acuerdo 25 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 30. Por lo general, cuando asiste al local, pretende permanecer el mayor
tiempo posible
Elaboracion propia
Interpretacion: Considerando lo obtenido en resultados del presente cuestionario,
obtuvo que 33% estan en desacuerdo por lo general, cuando asiste al local, pretender
permanecer el mayor tiempo posible, el 23% de los usuarios indicaron estar totalmente
en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 15% de acuerdo y el 8%
indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 36.
Constantemente asiste a la discoteca porque el servicio ofrecido, en general, es
de su agrado.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 73 24%
En desacuerdo 108 35%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 61 20%
De acuerdo 42 14%
Totalmente de acuerdo 22 7%
Total 306 100%
Elaboracion propia
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Figura 31. Constantemente asiste a la discoteca porque el servicio ofrecido, en

general, es de su agrado.
Elaboracion propia

Interpretacion: Conforme con lo obtenido en las derivaciones del presente
cuestionario, obtuvo en este un 35% en desacuerdo en considerar asistir
constantemente a la discoteca porque el servicio ofrecido, en general, es de su agrado,
el 24% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 20% ni de acuerdo

ni en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 7% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 37.
Es posible entablar comunicacién con los directivos del establecimiento.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 75 25%
En desacuerdo 96 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 21%
De acuerdo 42 14%
Totalmente de acuerdo 28 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 32. Es posible entablar comunicacion con los directivos del

establecimiento.
Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en resultados del presente cuestionario, alcanzé a
un 31% estan en desacuerdo en considerar la posibilidad de entablar comunicacion con
los directivos del establecimiento, el 25% de los usuarios indicaron estar totalmente en
desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 9%
indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 38.
Consideraria el recomendar mejoras a los directivos sobre el servicio brindado.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 67 22%
En desacuerdo 116 38%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 56 18%
De acuerdo 40 13%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%
Elaboracion propia
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Figura 33. Consideraria el recomendar mejoras a los directivos sobre el servicio

brindado.
Elaboracion propia

Interpretacion: A través de lo obtenido en resultados del presente cuestionario,
demostré que 38% sefialaron en desacuerdo en considerar recomendar mejoras a los
directivos sobre el servicio brindado, el 22% de los usuarios indicaron estar totalmente
en desacuerdo, el 18% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 13% de acuerdo y el 9%

indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 39.
Tiene usted experiencias positivas con respecto al trato brindado por el
encargado o administrador del establecimiento.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 74 24%
En desacuerdo 95 31%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 77 25%
De acuerdo 40 13%
Totalmente de acuerdo 20 7%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 34. Tiene usted experiencias positivas con respecto al trato brindado por

el encargado o administrador del establecimiento.
Elaboracion propia

Interpretacion: Por medio de lo obtenido en efectos del presente cuestionario, encontré
a un 31% en desacuerdo en considerar tener experiencias positivas con respecto al
trato brindado por el encargado o administrador del establecimiento, el 25% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, el 24% de los usuarios indicaron estar totalmente en
desacuerdo, el 13% de acuerdo y el 7% de los usuarios indicaron estar totalmente de
acuerdo.
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Tabla 40.
El trato brindado por el personal fue de su agrado

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 66 22%
En desacuerdo 100 33%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 42 14%
Totalmente de acuerdo 30 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 35. El trato brindado por el personal fue de su agrado
Elaboracion propia
Interpretacion: Conforme a lo obtenido en derivaciones del presente cuestionario
presentd a 33% en desacuerdo al considerar que el trato brindado por el personal fue
de su agrado, 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 22% exhibieron hallarse totalmente
en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 10% de los usuarios indicaron estar totalmente

de acuerdo.
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Tabla 41.

La ambientacién dentro de la discoteca fue agradable para usted.

Frecuencia %

Totalmente en desacuerdo 56 18%
En desacuerdo 112 37%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 43 14%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%
Elaboracion propia
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Figura 36. La ambientacion dentro de la discoteca fue agradable para usted.

Elaboracion propia

Interpretacion: A través de lo obtenido en resultados del presente cuestionario,

consiguio a 37% de usuarios en desacuerdo en considerar que la ambientacion dentro

de la discoteca fue de su agradable, el 22% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 18% de

los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 14% de acuerdo y el 9% de

los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 42.
En general, considera usted que el servicio tanto a nivel de infraestructura y de
atencion fue satisfactorio.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 72 24%
En desacuerdo 103 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 65 21%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 27 9%
Total 306 100%

Elaboracion propia

405

35%

308
25%

20%

15%

10%
504
0%

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

9%

Figura 37. En general, considera usted que el servicio tanto a nivel de

infraestructura y de atencion fue satisfactorio.
Elaboracion propia

Interpretacion: Partiendo de lo obtenido en resultados del presente cuestionario, se
obtuvo que, el 34% de los usuarios estan en desacuerdo en considerar que el servicio
tanto a nivel de infraestructura y de atencién fue satisfactorio, el 24% de los usuarios
indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 21% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el
13% de acuerdo y el 9% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 43.
Mientras se encontraba en el local, el personal de contacto se mostré receptivo.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 64 21%
En desacuerdo 109 36%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 62 20%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 32 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 38. Mientras se encontraba en el local, el personal de contacto se mostré

receptivo.
Elaboracion propia

Interpretacion: En conformidad a lo obtenido en los resultados del presente
cuestionario, encontré a 36% en desacuerdo en considerar que mientras se encontraba
en el local, el personal de contacto se mostré receptivo, el 21% de los usuarios
indicaron estar totalmente en desacuerdo, el 20% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el

13% de acuerdo y el 10% indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 44.
Cuando hizo uso del servicio de cantina o barra, el personal de contacto le
brindo la atencion requerida.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 65 21%
En desacuerdo 103 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 72 24%
De acuerdo 36 12%
Totalmente de acuerdo 30 10%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 39. Cuando hizo uso del servicio de cantina o barra, el personal de

contacto le brindo la atencion requerida.
Elaboracion propia

Interpretacion: Segun lo obtenido en derivaciones del presente cuestionario, manifestd
a 34% en desacuerdo en considerar que cuando hizo uso del servicio de cantina o
barra, el personal de contacto le brindé la atencién requerida, el 24% ni de acuerdo ni
en desacuerdo, el 21% de los usuarios indicaron estar totalmente en desacuerdo, el
12% de acuerdo y el 10% de los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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Tabla 45.
Al momento de abandonar el local, considera que sus necesidades fueron
satisfechas y que tuvo una buena experiencia.

Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 68 22%
En desacuerdo 105 34%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 22%
De acuerdo 39 13%
Totalmente de acuerdo 26 8%
Total 306 100%

Elaboracion propia
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Figura 40. Al momento de abandonar el local, considera que sus necesidades

fueron satisfechas y que tuvo una buena experiencia.
Elaboracion propia

Interpretacion: Con lo obtenido en resultados del presente cuestionario, consiguié a un
34% en desacuerdo en considerar que, al momento de abandonar el local, considera
gue sus necesidades fueron satisfechas y que tuvo una buena experiencia, el 22% ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 22% demostraron quedar totalmente en desacuerdo, el 13%
de acuerdo y el 8% de los usuarios indicaron estar totalmente de acuerdo.
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3.1.4. Identificar larelacion existente entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018

Tabla 46.
Relacion existente entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Elementos Satisfaccion

tangibles del usuario
Coef|C|ent_e, de 1,000 828"
Elementos correlacion

tangibles Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 306 306
Spearman Coeficiente de 828" 1.000

Satisfaccion del correlacion ’ ’
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia

Interpretacion: Acorde con lo obtenido en el paralelismo en la dimensién de
elementos tangibles y satisfaccién del usuario, alcanzé a sefalar al factor de
reciprocidad ubicado en una igualdad 0.828, el cual demuestra que se da la
correspondencia positiva muy fuerte.
3.1.5. Identificar la relacidn existente entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Tabla 47.
Relacion existente entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario

Fiabilidad Satisfaccion

del usuario
Fiabilidad Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 306 306
Spearman Coeficiente de 818" 1.000
Satisfaccion del correlacion ' '
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia
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Interpretacion: De acuerdo a lo obtenido en la relacion en medio de dimension
Fiabilidad y Satisfaccion del usuario, en la cual se logré un valor de
correspondencia que se ubica semejante a 0,818, sefialando que existe una
reciprocidad positiva muy fuerte.

3.1.6. Identificar larelacion existente entre la capacidad de respuestay

la satisfaccién del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Tabla 48.
Relacion existente entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Capacidad de Satisfaccion

respuesta del usuario

Coeficiente de ox

Capacidad de correlacion 1,000 807

respuesta Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 306 306
Spearman Coeficiente de 807" 1.000

Satisfaccion del correlacion ' '
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo a lo obtenido en la relacion de la dimension
Capacidad en la respuesta y variable Satisfaccion del usuario, alcanzé la
presencia de la correlacién positiva fuerte, luciendo un coeficiente en correlacion
igual a 0,807.
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3.1.7. Identificar la relacidn existente entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Tabla 49.
Relacion existente entre la seguridad y la satisfaccion del usuario

Seguridad Satisfaccion

del usuario

Coef|C|ent.e, de 1,000 818"
Sequridad correlacion

g Sig. (bilateral) . 000

Rho de N 306 306

Spearman . 5 Coeﬂuent.ef de 818" 1,000
Satisfaccion del correlacion

usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

** La correlaciéon es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia

Interpretacion: Convenio a lo obtenido en estos resultados sobre los resultados
de la relacion que se da en medio de la dimension Seguridad y la variable
Satisfaccion del usuario, obtuvo un numero de reciprocidad igual a 0,818,

significando que existe una analogia positiva muy fuerte.

3.1.8. Identificar la relacion existente entre la empatia y la satisfaccién
del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Tabla 50.
Relacién existente entre la empatia y la satisfaccion del usuario

. Satisfaccion
Empatia

del usuario
Coef|C|ent_(-‘j- de 1,000 815”
Empatia porre_lamon
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 306 306
Spearman Coeficiente de 815" 1.000
Satisfaccién del correlacion ' '
usuario Sig. (bilateral) ,000 .
N 306 306

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia
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Interpretacion: De acuerdo a lo obtenido sobre la relacion existente entre
dimension empatia y satisfaccion del usuario, la cual tuvo un valor en reciprocidad

igual a 0.815, significando que tiene un coeficiente de correlacion muy fuerte.

3.2. Discusién de Resultados.

El proposito del trabajo consistié en establecer la relacion existente en medio
de la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco,
Chiclayo 2018. EI modelo teérico formulado pretende probar que, 1) La calidad
sobre el servicio en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es inadecuada, 2) El
nivel sobre la complacencia o satisfaccion que posee el usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018 es bajo, 3) La reciprocidad ocurrente en medio de los
elementos palpables y satisfaccion de la clientela en la discoteca Bass Disco,
Chiclayo, 2018 es positiva y significativa. 4) La correlacion que se da entre fiabilidad
y satisfaccién del consumidor en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es
positiva y significativa. 5) La correspondencia en medio de capacidad para
contestacion y complacencia del consumidor en la discoteca Bass Disco, Chiclayo,
2018 es positiva y significativa. 6) La correspondencia entre seguridad vy
satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y
significativa. 7) La relacion en medio de empatia y satisfaccion de los clientes en la
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

En general, los resultados apoyan la primera hipétesis, en el sentido de que
la Calidad de servicio, es inadecuada, debido a que, la infraestructura exterior de la
discoteca no es atractiva para los usuarios, ademas los espacios al interior del local
no estan bien acondicionados, pocas veces cumplen con las promociones, que
seflalan través de la publicidad, el personal no se encuentra capacitado para
atender dudas y reclamos por parte de los usuarios, ademas, la discoteca no cuenta
con ambientes seguros ante cualquier desastre, tampoco cuenta con los equipos
de seguridad y primeros auxilios dentro de las instalaciones. Lo encontrado con
relacion a particularidad del servicio de la discoteca Bass, guarda concordancia a
lo presentando en la investigacion brindada por Villalba (2016), quien sefala la
asistencia ofrecida por empleados de una discoteca, hace necesario que se realice

una mejora para que aumente esta problematica, ademés el autor considera
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necesario, que se realicen lineamientos y pautas necesarias para que logren
desempeiniar los propdsitos establecidos en el establecimiento, y el cual se tratan
de brindar una buena calidad de servicio. La problemética abordada no sustenta la
teoria brindada por Montaudon (2010), quien afirmé que la calidad con relacion a
los servicios tiende a ser considerada a modo de componente imprescindible, el
cual, sirve para asegurar el desarrollo y la perduracion de las organizaciones,
siendo a su vez, un aspecto dinamizador con respecto a los procesos internos, de

variacion con respecto al entorno.

Los hallazgos sobre nivel en la satisfaccion del usuario en la discoteca Bass
Disco, fueron que las personas no brindan una buena referencia sobre la discoteca,
en su mayoria no son positivas. Por otro lado, los usuarios no consideran
recomendar la asistencia a dicho establecimiento, tampoco consideran que el
servicio que brindan dentro de la discoteca cumple con lo esperado por ellos, pocos
de los usuarios tienen experiencias positivas con la atencion brindada dentro del
lugar, y por ultimo afirmaron que no se le brind6é la atencién requerida. Lo
encontrado en ello, guarda concordancia con lo encontrado por Faustor (2016).
Quien por medio de su trabajo de investigacion que tiene por titulo: Nivel de
satisfaccion de los clientes en la calidad de servicio en discotecas y karaokes en
los distritos de Huanuco y Amarilis — 2016, sefiala el hecho de que los trabajadores
desempefian un papel muy importante, esto, relacionado al tipo de atencion que
brindan, considerando desde la entrada del local, el servicio ofrecido durante su
estancia y al momento de retirarse; es por ello, que el desempefio de las funciones
del personal ejecutan un rol muy importante con respecto a la satisfaccion de los
clientes. Asimismo, lo encontrado anteriormente, no concuerda con lo sustentado
por Arocha et al (2015), quien afirmé que, para alcanzar una total satisfaccion de la
clientela se debe tener este como un requerimiento importante para conseguir un
sitio en el pensar de los usuarios, y consecuentemente, al mercado que se esta

tomando como obijetivo.

En lo referente a relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario
en mencionado establecimiento, esta resultd positiva y significativa, debido a que,

la infraestructura exterior de la discoteca es un elemento que tiene influencia en el
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ambito de complacencia del cliente, asi como la seguridad en las instalaciones
frente a problemas de desastres, asi como las herramientas para comunicarse con
el personal de contacto, muchas veces esto implica en la satisfaccion que tengan
los usuarios respecto a una atencion personalizada. Lo encontrado guarda
concordancia con la investigacion brindada por Oropeza (2016). Con el estudio
titulado: Caracterizacion de la gestion de calidad bajo el modelo SERVQUAL en las
micro y pequeias empresas del sector servicios-rubro otras actividades de
entretenimiento (Karaokes) del distrito de Huaraz, 2016, quien sefala que, los
factores mas resaltantes relacionados a la satisfaccion de los clientes son en un
24.06% la modernidad de la infraestructura y el inmobiliario. Ademas, sustenta la
teoria brindada por lbarra & Casas (2015), quien afirmdé que, los objetos
tecnoldgicos de suficiente para acciones en la institucion, la construccion, aspecto
de aseo y diligencia por empleados y los utensilios fisicos (tripticos, cuentas
bancarias, entre otros), quienes son importantes parar la satisfaccion de los

clientes.

En lo referente a dicha correspondencia entre la fiabilidad y la satisfacciéon
del usuario en la discoteca, esta resultd positiva y significativa, donde las
promociones que comunican por medios de publicidad influye en la satisfaccion de
los usuarios, ya que, estos llegan con una intencion a la discoteca y al no ser
cumplida provoca que la clientela salga insatisfecha con el servicio ofrecido. Lo
encontrado en este objetivo, guarda concordancia con lo hallado por Diaz & Soto
(2018). En su trabajo de investigacion que llevé como titulo: La atencién y la
satisfaccion del cliente en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016,
quien concluy6 que, de todos los factores influyentes sobre la satisfaccion del
cliente, el mas resaltante fue el de la fiabilidad, puesto que se presenta
imprescindible con respecto a los productos que el establecimiento ofrece. Lo cual
guarda concordancia con lo sustentado por Ibarra & Casas (2015), quien afirmo
gue, en el momento en el cual la empresa adquiere el deber de brindar la mercancia
0 servicio a través de un lapso temporada, y llegar a cumplirlo; de frente a una
situacion complicada para el consumidor la compafiia esta interesada en entregarla
una solucién; y si esta es la primera vez en la cual se brinda dicho servicio, se lleva

a cabo de manera eficiente.
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En lo referente a concordancia entre capacidad de respuesta y satisfaccion
del usuario en la discoteca, esta resulté positiva y significativa, dado que en la
discoteca Bass, muchas veces los trabajadores demoran un tiempo largo en
atender a sus usuarios, ademas el personal no se encuentra dedicado a la atencion
al publico, por lo que no se muestra receptivo ante cualquier inquietud por parte de
los usuarios. Lo encontrado anteriormente mantiene una relacion con el estudio
presentado por Cajilima (2015). Quien con su trabajo investigativo titulado:
Incidencia del servicio de atencién en el grado de satisfaccion de los clientes de un
Café — Bar, concluyé un adecuado servicio de asistencia al consumidor, genera un
alto indice de satisfaccién por estos, es asi, que se hace énfasis en la seleccion del
personal adecuado para dichas labores, asi como someterlos a capacitaciones
constantes en relacién a atencion de clientes; ademas, cabe resaltar que la mejora
de los espacios de entretenimiento, asi como de la infraestructura en general del
local, generan comodidad en los asistentes. Lo cual guarda concordancia con lo
sustentado por Ibarra & Casas (2015), donde sefialé que, los participantes tienen
predisposicién a la actuacion en entorno con dificultad para el consumidor; los
mismos participantes poseen un sentido de resolucion sobre incertidumbres para

con los consumidores.

En lo referente a una concordancia entre seguridad y satisfaccion del usuario
en el establecimiento, esta resultd positiva y significativa, se obtuvo que, el local no
cuenta con ambientes seguros, tampoco es de confianza que se resuelva un
conflicto de peleas, de modo que, el personal de primeros auxilios no siempre se
encuentra a disposicion de los usuarios, lo que hace que muchos de los asistentes
se sientan insatisfechos. Lo cual coincide con lo encontrado por, Vega (2016). Por
medio del trabajo titulado: Calidad del servicio y lealtad del cliente de los Bares del
Canton Bafos, provincia de Tungurahua, donde concluyo que, en la busqueda de
conseguir un grado elevado en la seguridad y lealtad de consumidores, es
importante que los bares cuenten con un buen desempefio en cuanto a la atencién
brindada a los clientes; adicionalmente, proporcionando pautas y guias para
mejorar el trato ofrecido por parte del personal de contacto. Lo abordado

anteriormente, guarda concordancia con lo encontrado por Ibarra & Casas (2015),
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donde afirmdé que, esta dimensidbn se caracteriza porque los participantes
manifiestan caracteristicas de conocimiento y generosidad al momento de la
asistencia; ellos ademas poseen capacidades técnicas primordiales para la entrega

de respuesta a las vacilaciones de los consumidores.

En lo referente a una concordancia presente en medio de empatia y
satisfaccion del usuario en la discoteca, esta resulto positiva y significativa, debido
a que, cada una de sus dimensiones, estéa relacionada de manera directa con una
complacencia en cliente, entonces, dado que existe una baja calidad que ofrecen
los servicios se presentd de igual manera la satisfaccion de los mismos. Lo cual
coincide con lo encontrado por, Carrasco & Flores (2015). Por medio del trabajo
titulado: Medicién de la calidad del servicio en clientes Horeca (hoteles, restoranes,
casinos y empresas del sector publico), quien concluy6 que, a través del analisis
de las expectativas y percepciones de los clientes sobre los factores que
consideran imprescindibles para una buena calidad de servicio, siendo entre ellos
la empatia, la atencién brindada por el personal y la capacidad de respuesta que
esté presente. Lo cual guarda concordancia con la teoria brindada por Ibarra &
Casas (2015), quien sefiala que, los contribuyentes ofrecen una asistencia
personal a cada uno de los consumidores; la institucién estudia y comprende cada

preferencia y gustos que tiene la clientela.

La correspondencia que se encuentra presente en medio de la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018,
es significativa y positiva, debido a todos los factores que han sido necesarios, para
alcanzar un bajo nivel con referencia a la calidad del servicio hace repercutir esto
en la satisfaccibn en clientes de dicho establecimiento. Lo cual guarda
concordancia con la investigacion de Faustor (2016). Con la investigacion titulada:
Nivel de satisfaccion de los clientes en la calidad de servicio en discotecas y
karaokes en los distritos de Huanuco y Amarilis — 2016, donde concluyd, entre los
principales resultados obtenidos en relacién a la complacencia de clientes, es el
hecho de que, el personal desempefia un papel muy importante, esto, relacionado
al tipo de atencion que brindan, considerando desde la entrada del local, el servicio

ofrecido durante su estancia y al momento de retirarse; es por ello, que el
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desempeiio de las funciones del personal ejecutan un rol muy importante con
respecto a la satisfaccion de los clientes. Lo cual guarda concordancia con la teoria
brindada por Arocha et al (2015), quien puntualizd, si la calidad sobre los servicios
brindados es mantenido breve de cara a las expectativas, el consumidor va a
guedar descontento, ahora bien, en caso de que la calidad de servicio coincida con
las expectaciones, el consumidor quedara satisfecho y en el caso de que dicha la

calidad exceda las posibilidades, el consumidor queda muy satisfecho o encantado.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 Conclusiones

1. La Calidad de servicio que se le brinda al usuario en la discoteca Bass Disco, se
encuentra en un nivel bajo, debido a una mala infraestructura de la discoteca, y
a una baja capacidad para entregar respuestas a los clientes.

2. El nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, se encuentra bajo
debido a las expectaciones poseidas por los interesados superan a lo brindado
por la discoteca, lo que hace que exista una mala percepcién de ello, implicando

asi en una baja satisfaccion.

3. La correlacion que se da en medio de los elementos tangibles y la satisfaccion
del usuario en la discoteca, es positiva y significativa, lo que se debe al hallar un
nivel en la correspondencia semejante a 0,876, y un sig. bilateral semejante
0,000, y debido a ello, es aceptada la hipotesis especifica tercera: La relacion
entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la discoteca Bass

Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

4. La correspondencia que ocurre entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en el
establecimiento, resulté positiva y significativa, con un factor en analogia similar
a 0,857, y un sig. Bilateral similar a 0,000, y es por ello que es aceptada la
hip6tesis del estudio: La relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

5. La correspondencia entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario en
la discoteca, se ubica siendo positiva y significativa, cuyo coeficiente en
reciprocidad coexiste similar a 0,849, y el sig. Bilateral semejante a 0,000, y con
ello es aceptada la hipétesis especifica cuarta: La relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo,

2018 es positiva y significativa.

6. La relacién que se da en medio de la seguridad y satisfaccion de la clientela en

la discoteca, se encuentra positiva y significativa, cuyo factor en reciprocidad es
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similar a 0,862, y sig. Bilateral es paralelo a 0,000, admitiendo con ello la
hipétesis especifica quinta del estudio: La relacion entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva 'y

significativa.

. La concordancia que ocurre en medio de empatia y satisfaccion del usuario en
la discoteca, resultdé positiva y significativa, donde el factor en reciprocidad
obtenido se trat6 de 0,856, y sig. Bilateral fue de 0,000, admitiéndose la hipétesis
sexta especifica del estudio: La relacion entre la empatia y la satisfaccion del

usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.

. La relacion que concurre en medio de la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018, se halla siendo positiva y de
significancia, donde se encuentra con un factor en la correlacion obtenido de
0,884, y sig. Bilateral fue de 0,000, es asi como es admitida la hipétesis del
estudio: La relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la

discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.
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4.2. Recomendaciones

1. Se hace la recomendacion a la gerencia o administracion de la discoteca Bass
Disco, en Chiclayo, que realicen un control exhaustivo de las practicas de un
buen servicio a los clientes, cumpliendo con el tiempo minimo de entrega de los
pedidos que realizan, estando atentos a sus requerimientos, verificando que

todos los lugares del establecimiento se encuentren 6ptimos para el servicio.

2. Se recomienda a la administracion de la discoteca Bass Disco, en Chiclayo, que
destine presupuesto para realizar charlas sobre inteligencia emocional para que
los trabajadores tengan una mejor disposicion frente a los clientes, y se
preocupen por realizar una mejor atencién de acuerdo a las exigencias que
tengan los usuarios, asi también, se preocupen por mejorar en el trato que le

brindan y estar a la altura de las exigencias de los usuarios.

3. A los duefios de la discoteca Bass Disco, en Chiclayo, solicitar informes con
respecto al estado de las instalaciones del establecimiento, que remarquen las
zonas de seguridad e implementen ventilacion para todas las areas, asi también,

se preocupen por el fortalecimiento de la seguridad en la infraestructura.

4. A los miembros del personal que laboran en la discoteca Bass Disco, en
Chiclayo, que tengan la mejor propension al instante de ofrecer un servicio a
usuarios, atiendan de manera rapida a los usuarios y puedan cumplir con sus

expectativas.

5. A los duefios de la discoteca Bass Disco, en Chiclayo, que brinden
capacitaciones a los trabajadores para que aprendan a desarrollar una mejor
atencion a los clientes mediante el reforzamiento de relaciones interpersonales

brindado seguridad y confianza a los clientes.

6. Al personal que labora en la discoteca Bass Disco, en Chiclayo, generen un
vinculo de confianza para las personas que llegan, hablandoles de manera clara,
orientandoles en las areas que no conocen, mostrando generosidad y tener una
escucha activa en las dudas que tienen los clientes dentro del establecimiento.
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7. A'los recursos humanos que brindas sus servicios laborales en la discoteca Bass
Disco, en Chiclayo, que se organicen por areas para que estén atentos a las
exigencias de los usuarios, asi también, que se muestren amables y respondan

con cordialidad a sus requerimientos.
8. Al personal que trabaja para la discoteca Bass Disco, en Chiclayo, realizar sus

funciones dentro del establecimiento como experiencias positivas en los clientes,

tomando en cuenta todas sus inquietudes por mas pequefias que parezcan.
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ANEXOS

Anexo 01: Instrumentos — cuestionarios

I$ UNIVERSIDAD N°
SENOR DE SIPAN

Cuestionario 01: Calidad de servicio

Cuestionario dirigido a los usuarios del servicio de entretenimiento brindado por Bass Disco; tiene por
objetivo determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la discoteca
Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Instrucciones:

Lea atentamente y marque con una “X” en el casillero de su preferencia segun el item
correspondiente, segun la siguiente escala: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3 (Ni
de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). Se pide sinceridad en
Sus respuestas.

Datos generales:

Edad:( ) sexo:( )

Valores

N°| ftems 1\ 2\ 3\ 4\ 5

Dimension Elementos tangibles

1 La infraestructura exterior de la discoteca es atractiva.

Los espacios al interior del local estan bien acondicionados.

2
3 El equipo de sonido utilizado para la ambientacion, es de calidad.
4 La cantina o servicio de barra esta bien surtido.

La discoteca cuenta con herramientas para comunicarse con el

5
personal de contacto.

Es facil tener acceso de comunicacion con el personal de
contacto.

6

Dimension Fiabilidad

Las promociones, comunicadas a través de publicidad, son

7 :
cumplidas como tal.

El servicio brindado por la discoteca es el que se difunde en sus

8
propagandas.

9 Asiste usted regularmente a la discoteca.

Las experiencias vividas con el servicio ofrecido en el

10 L . "
establecimiento son en su mayoria positivas.

Dimension Capacidad de respuesta

El personal de servicio estd capacitado para atender dudas y

11 .
reclamos por parte de los usuarios.

Considera usted que el personal de contacto de la discoteca
12 cuenta con previa experiencia con respecto a la atencién al
publico.

El personal dedicado a la atencion al publico se muestra receptivo

13 C .
ante cualquier inquietud por parte de los usuarios.

Considera que el personal de atencidn es dindmico vy

14 .
constantemente se muestra servicial.
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Dimensién Seguridad

15 El local cuenta con ambientes seguros ante cualquier desastre.

16 Existen herrarnientas_y equipos de seguridad y primeros auxilios
dentro de las instalaciones.

17 Considera que la discoteca cuenta con personal especializado en
primeros auxilios.

18 Piensa que la discoteca cuenta con un servicio externo ante

cualquier emergencia.

Dimensi6on Empatia

Independientemente de la zona donde se encuentre el usuario, el

19 S e )
personal de servicio brinda atencion personalizada.
20 Considera que las zonas exclusivas, como VIP, cuentan con un
servicio preferencial.
21 El personal se muestra disponible ante cualquier sugerencia o
queja.
El personal de contacto muestra una adecuada forma de
22 responder ante las inquietudes y solicitudes por parte de los

usuarios.
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I$ UNIVERSIDAD N
SENOR DE SIPAN

Cuestionario 02: Satisfacciéon del usuario

Cuestionario dirigido a los usuarios del servicio de entretenimiento brindado por Bass Disco; tiene
por objetivo Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

Instrucciones:

Lea atentamente y marque con una “X” en el casillero de su preferencia segun el item
correspondiente, segun la siguiente escala: 1 (Totalmente en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3
(Ni de acuerdo ni en desacuerdo), 4 (De acuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo). Se pide sinceridad
en sus respuestas.

Datos generales:

Edad:( ) sexo:( )

Valores

Ne| items 1\ 2\ 3\ 4\ 5

Dimension Expectativas

Las referencias acerca de la discoteca que recibe, en su mayoria,

1 o
son positivas.

2 Consideraria, recomendar la asistencia a dicho establecimiento.

Piensa usted recomendar a la discoteca, en general, como una
prestadora de un servicio de calidad.

Constantemente asiste a lugares de entretenimiento como
discotecas o bares.

5 Considera que la discoteca cumplié con lo esperado.

El servicio recibido dentro del local le permitié satisfacer sus
necesidades.

7 Considera el asistir nuevamente a la discoteca.

Por lo general, cuando asiste al local, pretende permanecer el

8 mayor tiempo posible.

9 Constantemente asiste a la discoteca porque el servicio ofrecido,
en general, es de su agrado.

10 Es posi.blt_a entablar comunicacién con los directivos del
establecimiento.

11 Consideraria el recomendar mejoras a los directivos sobre el
servicio brindado.

12 Tiene usted experiencias positivas con respecto al trato brindado

por el encargado o administrador del establecimiento.

Dimension Percepciones

13 El trato brindado por el personal fue de su agrado

14 La ambientacion dentro de la discoteca fue agradable para usted.

En general, considera usted que el servicio tanto a nivel de

15 . . . .
infraestructura y de atencion fue satisfactorio.

Mientras se encontraba en el local, el personal de contacto se

16 . .
mostro receptivo.
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Cuando hizo uso del servicio de cantina o barra, el personal de

17 o - .

contacto le brind6 la atencién requerida.

Al momento de abandonar el local, considera que sus
18 necesidades fueron satisfechas y que tuvo una buena

experiencia.
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Anexo 02: Matriz de consistencia

- TECNICA METODOS
OBJETIVO p TIPO DE POBLACIO p
PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS VARIABLES INVESTIGACION N DE ANALISIS
DE DATOS
minar la relacion entre la calidad de | General
servicio y la satisfaccion del usuario en | H1: La relacion entre la calidad de servicio y la
la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018. | satisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco,
Chiclayo, 2018 es positiva y significativa.
ivos especificos
Especificas ] Encuesta
var la calidad de servicio en la discoteca H.E.1: La calidad de servicio en la discoteca Bass DiSCO, usu_aljlos del
Bass Disco, Chiclayo, 2018. Chiclayo, 2018 es inadecuada servicio de Ademas,
' ' entretenimiento que
el nivel de satisfaccién del usuario en la | H-E-2: El nivel de satisfaccion del usuario en la discoteca | calidad de Cuantitativa %ﬂndag{) por
; ; ; Bass Disco, Chiclayo, 2018 bajo. i ass Disco,
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018. servicio Chiclayo, 2018.
¢ Existe ficar la relacién existente entre los | H-E-3:La relacion entre los elementos tangibles y la
Irelac;_(()ﬂn gr:jtre elementos tangibles y la satisfaccion del zahtllslfaccmznotigl usuarlgl enla Q|s%9te§a Bass Disco,
a calidad de usuario en la discoteca Bass Disco, iclayo. €s positiva y significativa.
servicioy la Chiclavo. 2018 SPSS/EXC
satisfaccion Yo, ’ EL
del usuario en ficar la relacis istente entre la fiabilidad H.E.4: La relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del
la discoteca |car|a re at‘.:'?n XIS erclj elen re 1a fiapill E} usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es
Bass Disco, y la salistaccion del usuaro en fa positiva y significativa.
; discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.
Chiclayo,
2018? ) » ) H.E.5: La relacion entre la capacidad de respuesta y la DISENO MUESTRA INSTRUMEN
ficar la relacion existente entre la | gatisfaccion del usuario en la discoteca Bass Disco, TO
capacidad de respuesta y la satisfaccion | chiclayo, 2018 es positiva y significativa.
del usuario en la discoteca Bass Disco, ) L
; B . . y Satisfaccion
Chiclayo, 2018. H.E.6: La relacién entre la seguridad y la satisfaccion del del usuario
) B ) usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es 306 usuarios
ficar Ig relacion _exnste_zflte entre !a positiva y significativa. No de la Discoteca
seguridad y la satisfaccion del usuario . Bass de la . .
en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, | H.E.7: La relacion entre la empatia y la satisfaccion del expenmgntal/de ciudad de cuestionario
2018. usuario en la discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018 es cosr?tralgclz\ilgr_lal Chiclayo

ficar la relacion existente entre la empatia
y la satisfaccién del usuario en la
discoteca Bass Disco, Chiclayo, 2018.

positiva y significativa.
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Anexo 03: Validacién de instrumentos

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

L INFORMACION DEL EXPERTO
1.1 Apellidos y nombres

1.2 Titulo profesional
1.3 Grade académico

1.4 Institucién o empresa donde trabajs

1.5 Cargo que desempeiia

1,6 Experiencia profesional en aflos

1.7 Teléfono

1.8 Correo elecirdmico

1.9 Nombres y apellidus del investigador (a): f,fp,va LApimIR 7'!7\/5 e R Hy £k

¢ Yasaus: Pz fesra Harin
A, ,ﬂmw/ﬁ/m[ofv Pz ﬁfﬂrw-:

i Esfors Comcduires MapsTmin SEchior
IsT Repiblicn (EppeRl Pefliennnin 3

oy SIEFHED
i v pr B Mo Tatn 1L - Loy «

II. VALORACIONES A LOS INSTRUMENTOS
2.1 Pertinencia de¢ las proguntas o fiems con los objetivos de la investigacién

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente ! Insuficiente{l) | Observaciones
suficiente (2) [
C— !
Cuestionario 1 5
Cucstionario 2 |
2.3 De los ftems con las variables.
Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(l) | Obsérvaciones
suficiente (2)
Cuestionario 1 P% '
P A
2.3 Pertinencia de los items con las dimensiones.
Instrumentos | Suficiente (3) | Medisnamente | Insuficiente(l) | Observaciomes
! suficiente (2)

. Cuestionario 2

¢ Tole Aren Fencdimecicon abe flalmcinsodoci
: zﬁm}f@ '
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2.4 Pertinencia de los items con los indicadores,

Instramentos

Suficiente (3)

Medianamente
suficiente (2)

Insuficiente(1)

Entrevista

Cuestionario |

'

Cuestionario 2

2.5 Redaccién de los ftems.

Instrumentos

Suficiente (3)

Medianamenite
suficiente (2)

Insuficiente(1)

Observaciones

Enirevista

Cuestionario 1

Fecha:
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%

FICHA DE VALIDACTON DF 1.OS INSTRUMENTOS

L INFORMACION DEL EXPERTO
1.1 Apellidos 3 pombres

1.2 Timulo profesional

1.3 Gradn académice

1.4 Instilucidn 0 empresa doade trabaja
1.5 Cargo que desempena

1.6 Experiencia profesional en afos

1.7 Teléfono

1.5 Corveo clectronico

= ﬂlfjbﬂ s Tanwawt e Samee
D CamT o Al pelainge g0 TR
! DocFaR

3 LF Uk e S k2D .'ﬂ‘i dapeiral o3

£ GrasmTd gf masemeshaacone Faamoctd &
i 47 Anes

s gis ZpPEst

B ?-??‘7‘""_ ,-4’459 631114"71&\‘!? o i

1.9 Nombres y apellidos del investipadur (a): (r& weie Aowsmea Jomse 1 e

1L VALORACHINES A LUS INSTRUMENTOS

2.1 Perfinenvia de las precuntas o items con Ins ohjetivos de La investigaciin

[ Tnstrumentos | Sulicienie {33  Medianamente insuficiente(1) | Observacicnes
; suficiente (1) -
| Enfrevista
Curstinnurio __x bt o _ i
l Cuestionario 2 |
23 De los ftems con las variables.
| Fostrumynivs | Sciiveniz 37 Mediazaments | [nsuficiente{l) | Ohservariones
| AT saficicnte (2)
Fntrevista |
Cugstivnariv 1 %8 '
Cuestionario 2 | i
23 Pertinencia d¢ los items con las dimensiones.
Istrumentes | Suficlente (3) | Medianaments | Insoficiente(]) | Observaciones
FLET) | suficiente (I)
Entrevista !
Cusstiomariol | 5 |
Cuestionario 2 -
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2.4 Pertinencia de los ficins coni os indicadores.

lus{rumentes Saficiente {:j) Medisnumente | Tasulicieate(l} | Observaciones
suficicnte (2) b
Fatrevista
Cuestionaria 1 | X | 1
Cuestionarin 2 | I 1
L |
2.5 Redaccidn ds los fems,
Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficicnte(l} | Obseryuciones
sulivieote (2)
Fntrevista
" Cuestionario 1 X
| Cuestionario 2 G

%W}'m
o OCTLEGDN
#at 5608

Firma del experto
DINL: 2poi
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FICHA DE ¥ALIDACEON DE LOS INSTRUMENTOS
L. INFORMACION DEL EXPERTO

=l G -
1.1 Apellidos ¥ nombres : Foa ‘LW ! Fertd e T ;L: " mD
!
1.2 Titulo profesional : I:f; o s by ‘L/‘_ﬁ O an e 'f“.""o" era
1.3 G rado académico e AT

L4 Tnstitucion o empresa donde trabaja  : 5 ¢ /7 ‘;:,Q:’_,U;J‘;" o Bl i A
1.8 Cargo que desempens t Eeeimdt

1.6 Experiencia prefesional en afips LN LS

1.7 Teléfono : A33WALI2T

1.8 Correo electronico 2 fean b ie ) Fekos couan

1.9 Nambres v apellidas del investigador (a):

. VALORACTONES A LOS INSTRUMENTOS

2.1 Pertinencia de las preguntas o items con lus objetivos de la investigacion

Instrumentos | Suficicnte (3) | Modianamente | Insuficiente{l} Observaciones
suticiem}} 2)

Entrevista

Cuestionario 1 "5 4

Cuestionario 2 I

2.3 De los items con las variables.

| Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente{l) | Observacioncy
| suflicicnie {2)

Entrevista '
Cuestionario L i x

| Cuestiongrio 2

1.3 Pertinencia de o= items con Ias dimengiones.

[ Instromentos | Saficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(l) | Observaciones |
-  suficiente (2)
Entrevista
Cuestionario | | X

Cuestionarie 2
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2.4 Pertinencia de loy items gon lys indicidones,

|

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente | Insuficiente(1) - Observacioncs
‘ suficiente {2) i

Entrevista
Cuestionario 1 X | % i | 0
' Cuestionario 2 | |
2.5 Redaccidn de los fiems.

Instrumentos | Suficiente (3) | Medianamente Insuficiente{l1) | Observaciones

7  suficiente (2)

Entrevista i J

Cucstionario 1 | " o

Cuestionarin 2 i |

Fecha:

ol
\ AR x4 -’/
AT
_—TFirma'del experto
DNT: ﬂz(M’r 174
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Anexo 04: Carta de autorizacion de la empresa

uienes suscriben el siguiente documento, GERENTE GENERA!
SANCHEZ SOALEB S.A.C con RUC N* 20602809103,

Por medio de la presente dejamos constancia que ¢
LADIMIR, identificado con DNI N* 72533009, alumne
de la Universidad Sefior de Sipan — Chiclayo. Ha sido
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Anexo 05: Resolucion de proyecto

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0} 68-FACEM-USS-201%

Chiciaye, 11 de marzo de 2013

VISTO:

El oficio N° 0180-2019/FACEM-DA-USS de fecha 11/03/2018, presentado por la Directora de la EAP de
Administracion y el proveido de [a Decana de la FACEM de fecha 11/032018, sobre aprcbacion de proyecio de
tesis, y.

CONSIDERANDO:

Que, la investigacion constituye una funcidn esencial y obligatoria de |2 Facultad de Ciencias Empresariales de fa
USS; ya que a través de |a produccién def conocimients se desarrolian propuestas de solucidn a las necesidades
da |2 sociedad; con especial énfasis en la realicad nacional

Que, el trabajo de investigacion: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad metodeldgica, originalidad,
relevancia social, utilidad tedrica y/o practica en el ambito empresarnial

Que, segun el articulc 29° del Reglamento de Grados y Titulos Especifice de ta FACEM, una vez aprobado el
titvie del trabajo de investigacion: Tesis, por parte del comité de Investigacion de la escuela prolesional; éste
sera registrado en el catdlogo virtual de trabajos de investigacidn de |s Facultad, a cargo del coordinadora de
Investgacion de ia escuela profesional de Iz Facultad de Ciencias Empresariales.

Estando a lo expuesio y en uso de Ias atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UONICO: APROBAR, los proyecto de tesis de ks estudiantes de la EAP de Administracidn
modabdad presencial. PCA, seccién "A’, a cargo del docente Dr. JOSE FOCION ECHEVERRIA JARA, del
semestre académico 2018-11, segin cuadre agjunto

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

D, Ca

rren Cic e
B can
2cuitag =16 B s

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Peri
Cc.: Escuela., archivo
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I.% SENOR DE SIPAN
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0] 68-FACEM-USS-2019
N' | APELLIDOSy NOMBRES | Titulo del proyecto de Lineade |
l investigacion investigacion |
1 y - =
| PLAN DE CAPACITACION PARA MEJORAR EL .
| | CASTILOCASTILO, ISaURA | .. DESEPERO LABORAL DE LOS e sl |
A / TRABAJADORES EN LA MUNICIPALIDAD m"nm b ?
DISTRITAL DE SANTO DOMINGO - PIURA- 2018. 3
2 PLAN DE NEGOCIO PARA VEJORAR LAS | ;
CHANTALABAN, OSCAR  ~~ |  VENTAS DEL MINIMARKET "NEGOCIOS EL ET"’:“‘;“”"“’? d
OFERTON' ELRL PR e
P ESTRATEGIA DE GESTION
CHAPORAN MILLAN, CINTHYE | ADMINISTRATIVA Y SU INFLUENCIA EN LA Gaetioy Gonpeltiviiad
ABIGAIL CALIDAD DE SERVICIO EN EL USUARIO EN y
EL HOSPITAL BELEN - LAMBAYEQUE 2019 :
3 P CLINA ORGANIZACIONAL Y MOTIVACIONAL | Talento Humano y
| | GrNAS SOPLOPUCO. USSELA" pERSONAL EN LA ENPRESA COMPARTANOS | Comporamiano
FINANCIERA, OLMOS, 2016 organizacional
5 LIDERAZGO TRANSFORMACIONAL Y Taento Humanoy |
CRUZ HERRERA, MARIELA ~~ |  CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA UNIDAD Comportamiento |
DE GESTION EDUCATIVA LOCAL JAEN Organizacional
6 PLAN DE MOTIVACION PARA MEJORAR EL
DE LA CRUZ SEESQUEN, _~ DESEMPENO LABORAL DE LOS Tgf"” :::;::‘:V
YONATHAN COLABORADORES DEL HOSPITAL REGIONAL O"“’°. ; na|°
PNP- CHICLAYO, 2018 ke
7 PLAN DE PUBLICIDAD PARA INCREMENTAR
DELGADO VEGA, ROLANDO - | LAS VENTAS DE LICORERIAS EL *KORCHO' Marketing
CHICLAYO - 2018,
8 CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
rtv i LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE Marketing
TRANSPORTES VIA SAC - CHICLAYD 2019
03 GESTION DEL CLIVA ORGANIZACIONAL PARE | - -
FALEN CHAVEZ MARIELA _~ | MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA jasini el
HIDALINA EMPRESA CASNU DISTRIBUIDORES SAC- = ;’;’mm
CHICLAYO 9
,/;;.T
7. /9

ADMISION E INFORMES

074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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SENOR DE

.

UNIVERSIDAD

SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0168-FACEM-USS-2019

10 LA MOTIVACICN Y SU INFLUENCIA EN EL LA
- MOTIVACION Y SU INFLUENCI& EN EL Talento Hemano y
El 2
RATUWPEZPISCOYA RUTH | ™ e qr\pERO LABORAL DE LOS Comportamiento
| COLABORADORES DEL AREA DE VENTA Organizacional
~~ | EMPRESAS SODIMAC CHICLAYO - 2018 |
11 EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU Talento Humano y
| INFLUENCIA EN EL DESEMPERO LABORAL Comportamients
GALVEZSANCHEZ,LUCIA 1| 05 TRABAJADORES DE LA CAJA SIPAN Organizacional
, AGENCIA CUTERVO, 2018
2 | ELESTRES LABORAL Y SUIMPACTO ENEL
GONZALESANCAJMA, | DESEMPENG DE LOS TRABAJADORES DEL Tgfr:m :my
EDINSON BERNEY GRUPO OPERATIVO DE LA ADUANA DE it
CHICLAYO - 2018 g
13 | GUEVARA DELGADO, CARLOS | GESTIONDE COBRANZA PARA REDUCREL |, uita Finanzasy
s _~|  INDICE DE MOROSIDAD EN CAIAPIURA |  Audtria. Fnanzasy
AGENCIA MOSHOQUEQUE i
1 PLAN DE MOTIVACION PARA OPTIMIZAR EL
HUIMAN TARRILLO, SEGUND DESEMPENO LABORAL DE LOS T::n"m,’t‘a"'n‘,‘;;foy
JOSE COLABORADORES DE LA |.£. “PEDROA. o
LABARTHE DURAND" CHICLAYQ v oy, |
G ESTRATEGIAS DE MOTIVAGION PARE
IRIGOIN LLAGUENTO, ANTHONY | POTENGIAR EL DESEMPERO LABORAL DE Tg':n’;” “‘”m“a'ien"’m"
ALEXIS LOS TRABAJADORES DEL HOSPITAL CLINICO Orggﬁggml
PROVIDA SAC - CHICLAYO 2019
% GESTION POR COMPETENGIAS PARA T
PISCOYA GUZMAN, JOKANSOY | INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DE LOS bsasiidrnenind
JAVIER COLABORADORES EN LA EMPRESA JET s el
PERU SA - CHICLAYO 2018 g
7 PLAN ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR LA .
PISCOYAPUPUCHE,ROSA _~|  COMPETITIVIDAD DE LA PASTELERIA E e
PANADERIA “SANTA MERCEDES’ - CHICLAYO. | P neg
TR = ‘ TA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA
mﬁﬁ? ACOSTA, STEFANI " SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL Markeling
RESTAURANT DANY DANIEL, MOTUPE. 2018
1 PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL PARA
Talento Humano Y
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIOS AL i
RABINES PANDURO,RUTH _~1 o \2\TE EN LA EMPRESA COMBUSTIBLES %"rm::;:cm
FERNANDEZ SAC - 2018 ¢

ADMISION E INFORMES

@

074 481810 - 074 481632

CAMPUS USS
Km, 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD

SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0168-FACEM-US5-2019

0 INFLUENCIA DEL CLIA ORGANIZACIONALEN | -~
ROJAS DE LA CRUZ, HUGO - | EL DESEMPENO LABORAL DE LOSASESORES | [come mene
YOELITO DE NEGOCIOS, OFICINA MIBANCO - MOTUPE, il

2018 X9

P GESTION DE RECURSOS HUMANOS ¥
ROMERO GUEVARA, MARIA -~ CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN L Tgf;ﬁ’o’;m‘;o"
SANTOS ESTER EMPRESA REYES SERVICIO GENERALES et haents

FUMIGACIONES Y PQS SRL - 2018 ¢

2 CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENGIA

SANTA CRUZ CESPEDES, HUGO ~ EN EL DESENPERO LABORAL DE LOS Prrsasshisisdy
| VAN TRABAJADORES DE LA MUNICIPALIDAD s
DISTRITAL DE PUCALA, 2018,
23 LA MOTIVACION Y LA SATISFACCION Talento Humano y
SEVERINO SANCHEZ, JANETH -1 LABORAL DE LOS COLABORADORES DE Comportamiento
BANCO, MOTUPE, 2018 Oreanizacional
2 CLIMA ORGANIZACIONAL Y §U INFLUENGIA
EN EL DESEMPENO LABORAL DE LOS Talento Humai ¥
SUXE SANCHEZ. NEYSY YODITH TRABAJADORES DE LA EMPRESA Compartamieits
SUMINISTROS ELECTRICOS DE CONTROL Organizacional
INDUSTRIAL-2018.

= CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELAGION GON

TINEO REYES, PEDRO LADIMR | LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA Marketig
DISCOTECA BASS DISCO, CHICLAYO, 2018

2% PLAN ESTRATEGICO PARA MEJORAR LA

L'\"éics’mgoua CYNTHIA / GESTION ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA | Gestion y competitividad
RECICLADORA EMILIA CHICLAYO

27 NEUROMARKETING COMO HERRAMIENTA
TORRES VALIENTE, RONALD_~| PARA MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE LA e
RENY CAJA PIURA AGENCIA MOSHOQUEQUE, JOSE g

LEONARDO ORTIZ - 2018

T ~PLAN DE CAPACITACION LABORAL PARA
VASQUEZ CALDERON, LEUS €| MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN EL Tg"f;m’m:foy
WILLAN AREA DE CREDITOS DE LA CAJA PIURA Faatdabite

AGENCIA MOSHOQUEQUE 0

*

ADMISION E INFORMES
74 481610 - 074 481632

CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Chiclayo, Pert
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Anexo 06: FORMATO T1

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N° T1.VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 30 Noviembre de 2020

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Pedro Ladimir Tineo Reyes con DNI N° 72533009
En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA DISCOTECA BASS DISCO, CHICLAYO, 2018.

presentado y aprobado en el afio 2019 como requisito para optar el titulo de profesional
de licenciado en administracion , de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa
Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al
Vicemectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la
presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la
produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a fravés de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

+ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio Institucional en el portal web del Repositorio Institucional —
http:/frepositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacion del pais y del
exterior.

+ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines
de conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para
todos los usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la
correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su
autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N® 822. En
efecto, la Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de
autor, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDDS ¥ NOMBRES

TINEO REYES PEDRO LADIMIR 72533009
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Anexo 07: Fotos de aplicacion de encuestas
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Anexo 08: Reporte de Turnitin

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN LA DISCOTECA BASS DISCO, CHICLAYO, 2018

INFORME DE CRIGRALIDAD

20 20« 2«

IMCFICE CFE SIMILITUD FUENWTES DE INTERMET  PUBLICACHIMES:

TRABAJDS: DEL

FLIENTES FRIMARIAL

repositorio.ucv.edu.pe

Fuente de Internet

repositorio.uss.edu.pe

Fuentie de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

B

www.theibfr.com

Fuenie de Internet

E

repositorio.uladech.edu.pe

Fuente de Internet

1library.co

H FLiEMe EIErhl':I[Er'I'lm 1 %

n Submitted to University of Westminster {1
Trabajo del estudiante %
rus.ucf.edu.cu

n Fuante de Intesniet {1 %

H

hdl.handle.net

Fuentie de Internet
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Anexo 09: Constancia de Originalidad

L)

SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacién vy
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de Adminisiracién y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 168-FACEM-USS-2019, presentado por
el Bachiller, PEDRO LADIMIR TINEQ REYES, con su tesis Titulada CALIDAD DE
SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL USUARIO EN LA
DISCOTECA BASS DISCO, CHICLAY(, 2018.

Se deja constancia que la jvestigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 20% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de
productos acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°
221-2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 10 de noviembre 2021

/_ N/
N )’ru ‘*‘f« \
Dr. ﬁlﬁraham J&%ovem

DNI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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