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RESUMEN

La presente investigacion es de tipo basica o pura, de disefio no experimental, el cual
el objetivo general es determinar la influencia de la Calidad en el Servicio en la
Satisfaccion del Cliente del Casino Isla de Tacna periodo 2019; para analizar la
influencia entre la Calidad en el Servicio y la Satisfaccion del Cliente, se empled el
instrumento del cuestionario, el cual se le aplico a 65 clientes del Casino Isla. Ambos
cuestionarios, Calidad en el Servicio y Satisfaccion del Cliente, estan basadas sobre la
escala de Likert, de 5 categorias (Totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, en
desacuerdo, totalmente en desacuerdo), recodificadas en 3 categorias (bajo, regular,
alto). Para medir la Correlacion que existe entre las dos variables, se utiliz el
coeficiente de Rho-Spearman, basandose en las pruebas de normalidad , hechas para
las dos variables, en el cual se observa un valor de 0.563 lo que significa que existe
una Correlacion positiva media; en cuanto a la regresion lineal el valor de Sig. se
obtuvo un resultado de 0.000, el cual indica que hay un buen nivel de significancia;
resultando en el rechazo de la Hipotesis nula (Ho), afirmando que existe una influencia
significativa de la Calidad en el Servicio y Satisfaccion del Cliente del Casino Isla de

Tacna periodo 2019.

Palabras clave: Calidad en el Servicio, Satisfaccion del Cliente
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ABSTRACT

The present investigation is of a basic or pure type, of non-experimental design, which
the general objective is to determine the influence of the Quality in the Service in the
Customer Satisfaction of the Casino Isla de Tacna period 2019; To analyze the
influence between Quality in Service and Customer Satisfaction, the questionnaire
instrument was used, which was applied to 65 clients of Isla Casino. Both
questionnaires, Quality in Service and Customer Satisfaction, are based on Likert
scale, of 5 categories (Strongly agree, agree, indifferent, disagree, strongly disagree),
recoded into 3 categories (low, regular, high). To measure the Correlation that exists
between the two variables, the Rho-Spearman coefficient was used, based on the
normality tests, made for the two variables, in which a value of 0.563 is observed
which means that there is a positive Correlation half; As for the linear regression, the
Sig value was obtained a result of 0.000, which indicates that there is a good level of
significance; resulting in the rejection of the null hypothesis (Ho), stating that there is
a significant influence of the Quality in the Service and Customer Satisfaction of the

Casino Isla de Tacna period 2019.

Keywords: Quality in the Service, Customer Satisfaction



INTRODUCCION

La tesis “la calidad en el servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en el
casino isla de la ciudad de Tacna periodo 20197, tiene su estructura en cuatro capitulos.
Capitulo I: Planteamiento del Problema, presenta la descripcion del problema,
formulacién del problema, justificacion y objetivos del estudio.

Capitulo Il: Marco Tebrico, presenta los antecedentes del estudio, ademas de las bases
tedricas cientificas y definicion de conceptos basicos.

Capitulo I11: Marco Metodoldgico, presenta los aspectos metddicos que sustentan la
tesis, indicando de este modo el tipo de investigacion, nivel, disefio, determinacién de
la poblacion y muestra, y técnicas e instrumentos utilizados para la medicién de las
variables.

Capitulo 1V: Resultados, se presentan los resultados obtenidos dada la aplicacion del
instrumento, en forma de tablas y figuras, a su vez que se presenta la prueba de
hipétesis especifica y general. Finalmente se presentan las conclusiones y

recomendaciones de la tesis



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En los ultimos 10 afios, la presencia de turistas chilenos en Tacna se duplicd,
atraidos por el nivel de servicios turisticos cada vez mas especializado, el tipo
de cambio favorable y unos costos mas bajos que Chile. Asimismo, se sabe
que, en 2016, un promedio de 1,6 millones de turistas mapochos visitaron la
ciudad heroica, segun un reportaje de la BBC Mundo.

Por otro lado, los peruanos que cruzaron hacia Chile fueron algo mas
que la mitad, 900.000 en total. Los tacnefios -segln el reportaje- tiene una
gran identidad y gran admiracion por el coronel Francisco Bolognesi, muerto
en el Morro de Arica, y héroe surgido durante la Guerra del Pacifico.

Para Corinne Flores, directora de la Camara de Comercio de Tacna, la
visita se debe a la zona franca que con aranceles muy bajos; por esta razon,
incluso el vino chileno en esta ciudad peruana puede ser mas barato que en
Arica, ubicada a apenas 18 kilémetros de la frontera conjunta. (Peru21, 2018)

Se observa que en la ciudad de Tacna hay una gran afluencia de
extranjeros y en su mayoria chilenos, semanalmente vienen a Tacna para
satisfacer sus necesidades como Salud, Comida y entretenimiento, existe la
problematica relacionada con calidad en el servicio y satisfaccion del cliente,
los clientes del casino Isla cuando necesitan o piden por sus servicios los
colaboradores a cargo de la atencion de los clientes dejan mucho que desear
y esto genera disgustos, incluso reclamos y esto afecta negativamente en la

economia de estos centros de apuestas que son los casinos.



Estamos en un mundo globalizado econémicamente donde los clientes tienen
la razén, por esto se busca la relacion de la calidad en el servicio y la

satisfaccion del cliente.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.Problema Principal

¢ Como influye la calidad en el servicio en la satisfaccion del cliente en el casino

Isla de Tacna 2019?

1.2.2. Problemas Especificos

e (Cdémo influyen los elementos tangibles en la calidad en el servicio del
casino Isla de Tacna 2019?

e ;Como influye la fiabilidad en la calidad en el servicio del casino Isla de
Tacna 2019?

e (;Coémo influye la capacidad de respuesta en la calidad en el servicio del
casino Isla de Tacna 2019?

e ;Como influye la empatia en la calidad en el servicio del casino Isla de
Tacna 2019?

e ;Como influye la seguridad en la calidad en el servicio del casino isla de

Tacna 2019?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se justifica porque los trabajadores del casino
Isla busca desarrollar una relacién afectiva con los clientes, tratando de brindarles
el mejor servicio posible, ofreciendo sugerencias, ideas innovadoras ademaés de

gue busca la participacion constante de los clientes.



El casino Isla al satisfacer las necesidades y las exigencias de los clientes
hara que los clientes puedan acceder a un servicio de calidad sin necesidad de ir a

otro casino.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo General

Determinar la influencia de la Calidad en el Servicio en la satisfaccion del

cliente en el casino Isla en Tacna 2019.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar la influencia de los elementos tangibles en la calidad en el
servicio del casino Isla de Tacna 2019.

e Determinar la influencia de la fiabilidad en la calidad en el servicio del casino
Isla de Tacna 2019.

e Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la calidad en el
servicio del casino Isla de Tacna 2019.

e Determinar la influencia de la empatia en la calidad en el servicio del casino
Isla de Tacna 2019.

e Determinar la influencia de la seguridad en la calidad en el servicio del casino

isla de Tacna 2019.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Internacionales

Chiluisa, J. (2015) en su tesis titulada “La Calidad del Servicio y la Satisfaccién
de los Clientes de la Empresa Yambo Tours C.A de la ciudad de Latacunga
Ambato — Ecuador 2015”, para optar el titulo de Ingenieria en Marketing y
Gestion de Negocios, el objetivo principal del presente trabajo fue Determinar
si la Calidad del Servicio influyen en la Satisfaccion de los Clientes de la
Empresa Yambo Tours C.A. de la Ciudad de Latacunga, el enfoque de la tesis
se acogio al enfoque cualitativo y cuantitativo ya que se realizé primero la
recoleccion de la informacion realizando encuestas a los clientes que ayudara a
la investigacion, y por lo tanto el segundo enfoque cuantitativo se usa la
recoleccion de los mismos datos para aprobar la hipdtesis, para la seleccion del
tamafio se aplic6 el procedimiento de muestreo aleatorio simple el cual
determino el total de 110 personas concluyo que Es importante brindar una
buena calidad en el servicio ya que influye en la satisfaccion que el cliente busca
obtener.

Reyes, S. (2014) En su tesis titulada “Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango™ tiene
como objetivo general: verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion
del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango el instrumento usado fue

de la encuesta y la entrevista, el procedimiento y disefio el cual fue una



investigacion experimental, la muestra se obtuvo del procedimiento de muestreo
de aleatorio simple dando un total de 100 personas, afirma que: La calidad del
servicio si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera
que el colaborador esté atento y brinde un servicio excepcional para que el

cliente quede satisfecho.

2.1.2. Nacionales

Cueva, E. (2016) La investigacion titulada “Comportamiento del consumidor
y calidad de servicio en el area de consumo de CREDISCOTIA financiera,
distrito de Comas, 2016, tiene como objetivo, Determinar la relacion entre el
comportamiento del consumidor y la calidad de servicio en el area de consumo
de la Financiera Crediscotia, distrito de Comas, 2016, Para recoger los datos
de la variable (1) Comportamiento del consumidor, se utilizo la técnica de la
encuesta y para recopilar los datos de la variable (2) Calidad e Servicio se
utilizé la técnica de la observacion, se utilizo el procedimiento de muestreo
aleatorio simple, obteniendo una muestra de 80 personas, El cual la conclusion
que llego es que existe relacion significativa entre las dos variables

mencionadas.

Urbina, S. (2015) en su investigacion titulada “La Calidad de Servicio y
la Satisfaccion de los Clientes de la empresa: Corporacién Norte S.A.C —
ciudad de Trujillo 2014 tiene como principal objetivo, determinar la
influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de la

empresa: Corporacion Norte S.A.C. — Trujillo 2014, tomando como base temas



sobre calidad, el servicio y la satisfaccion del cliente, para la obtencion de la
informacion se utilizé las encuestas y las entrevistas, la poblacién fue
constituida por los clientes de Corporacion Norte S.A.C., los cuales suman un
total de 227 empresas, ademas de 3 trabajadores del area de ventas de la
empresa, obteniendo una muestra de 143 empresas (clientes) a través de la
formula estadistica de poblacion finita, concluyendo que la calidad de servicio
si influye favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la empresa:

Corporacion Norte S.A.C. — Trujillo 2014.

2.1.3.Locales

Oliva, C. (2017) en su tesis titulada, “La calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
Electricidad S.A., en el distrito de Tacna, 2016, La tesis tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio con la satisfaccion
del cliente de la Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad
Electrosur S.A., en el distrito de Tacna, 2016. El tipo de investigacidn es basica
de nivel descriptivo correlacional y disefio no experimental - transversal. La
muestra es de 375 clientes menores, para el recojo de la informacion se utilizé
la técnica de la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario tipo Likert. La
confiabilidad de la encuesta por Alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0,88 y
la validez del instrumento por juicio de expertos que tuvo como resultado 0,83,
indicando en ambos casos alta validez y confiabilidad. También, se realizo la
prueba de hipétesis por el Rho de Spearman, obteniendo 0,522 y el valor de p =
0,000 < 0,05. Por lo cual, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa. Se concluye que existe relacion entre la calidad del servicio con la



satisfaccion del cliente, de la Empresa Regional de Servicios Publico de

Electricidad Electrosur S. A., en el distrito de Tacna, 2016.

Benitez, G. (2017) En su informe titulado “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la entidad prestadora de servicios de saneamiento -
EPS Tacna S.A, 2016 El propdsito del presente estudio es determinar la
relacién entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del cliente de la
EPS-Tacna. Es una investigacion no experimental de tipo correlacional, de corte
transversal. Para la recoleccion de los datos se utilizo dos cuestionarios, el
modelo SERVQUAL vy la de calidad del servicio. Los resultados reflejan que
existe relacion entre el nivel de satisfaccion y la calidad del servicio ofrecida por
la EPS-Tacna La investigacion demostro que la insatisfaccion de los clientes se
debe a la baja calidad del servicio brindado por la empresa EPS-Tacna. Para la
verificacion delas hipétesis se utilizé la prueba de la Chi-Cuadrado que permitid
determinar la relacion entre las variables de estudio y la prueba t de Student para

verificar las hipotesis especificas.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1.Calidad de Servicio

Todas las organizaciones deben buscar que sus colaboradores se sientan a gusto
con su trabajo para que puedan brindar una excelente calidad de servicios a los
clientes, estas empresas que cumplen con anterior mencionado es porque tienen
una cultura organizacional con calidad de servicio desde el puesto mas alto hasta

el puesto mas bajo. Se puede deducir que la calidad en el servicio es hacer las



cosas de manera correcta, es darle al cliente lo que desea, asegurando que el

cliente se sienta satisfecho con lo recibido, obteniendo su fidelidad.

Segun diversos autores la calidad en el servicio se puede definir como:

De la Parra (1996) , sostiene que:

El servicio es el parametro a través del cual los clientes miden
el compromiso social de una organizacion a sus consumidores,
destacando como valores las actitudes y las acciones que se
Ilevan a cabo para hacer sentir a los clientes que se trabaja por

y para ellos.

Por otro lado, ICB Editores (2012) , define al servicio, como:

“El conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio,

la imagen y la reputacion del mismo”.

Por lo expuesto podemos concluir que:

“La calidad de servicio es cualquier ocupacion o
aprovechamiento que una parte brinda a otra. Son
fundamentalmente intangibles y no dan lugar a la cualidad de
ningun objeto. Su creacion puede estar fusionada o no con un

articulo fisico.” Kotler (1997)

Segun Riveros y Berne. (2003)“La calidad percibida considera
al cliente como el Unico juez de la calidad, y la describe como

el grado y la direccion de la discrepancia entre las percepciones
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del resultado y las expectativas del consumidor acerca del

servicio”.

Cabe afadir que Riveros y Berne (2003) concluyeron que no
existe una definicién universal y global, sino basicamente

cuatro tipos de definicion:

Calidad como excelencia:

En este caso se define como “lo mejor” en sentido absoluto. Esta
definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta a la
organizacion hacia donde debe llevar su gestion. Cabria que los
responsables de la organizacion definiesen el concepto de excelencia
aun con el riesgo de no ser igual a la concepcion que tendrian los

clientes.

Calidad como valor:
En este caso se segmenta el concepto segun el tipo de cliente.

Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.

Calidad como ajuste a las especificaciones:

Este concepto surge desde la calidad industrial en la que el producto
final debe ajustarse a un patron preestablecido. La calidad significa
asegurar que el producto final es tal como se ha determinado seria,
esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir de este

concepto surge el control estadistico de la produccion.
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Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes:

Esta definicion surge del auge de los servicios y la medicion de su
calidad. Bajo esta premisa se centra el concepto de calidad en la
percepcion que tiene el cliente. La principal aportacion es que se
reconoce la importancia de los deseos de los consumidores a la hora
de determinar los parametros que determinan la calidad de un
producto o servicio.

Deming, E. (1989) “Calidad es traducir las necesidades
futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un
precio que el cliente pagard; la calidad puede estar definida

solamente en términos del agente”.

Crosby, P. (1988) “Calidad es conformidad con los
requerimientos. Los requerimientos tienen que estar claramente
establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones deben
ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de

calidad”.

Segin Alexander, A. (2005)que “definir calidad es
importante para generar estrategias de implantacién adecuada de

sistemas empresariales; lo opuesto lleva a errores de concepcion,
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genera pérdidas en tiempo y dinero”. La calidad se define como
“cultura integrada por comportamientos, actitudes, formas de
organizacion a través de sistemas, procesos y actividades para
proporcionar valor o beneficios mediante el cumplimiento de
necesidades, expectativas de clientes, cumpliendo funciones y

desempefios previstos al igual que el valor percibido” Alexander, A.

(2005).

Refiere Berry, T. (2005), que la calidad “no tiene relacion
con lo brillante o resplandeciente que sea, ni con su costo o cantidad
de caracteristicas que posea. Si el producto o servicio satisface o
sobrepasa expectativas del cliente, entonces estara en la mente del

consumidor”

Rossi. (2015) define calidad de servicio como “Conformidad
del cliente segun requerimientos del producto que adquiere o
servicio que espera lograr, concepto que abarca motivaciones,
expectativas, liderazgo, satisfaccion, capacidades de gestion,
habilidades y comunicacién de los miembros de la organizacion
empresarial”. La calidad de servicio comprende propiedades,
circunstancias, caracteres, atributos, rasgos, apreciaciones humanas
inherentes o adquiridas por el objeto valorado. La calidad de servicio
son los atributos, rasgos o propiedades que el cliente toma en cuenta

para poder valorarlo.

Segun Publicaciones, V. (2008)define Calidad como “El

conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio que
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guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por
ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los

clientes.

Asi mismo también define Servicio como el conjunto de
prestaciones que el cliente espera (ademéas del producto o del
servicio basico) como consecuencia del precio, la imagen, y la

reputacion del mismo.

Hoy en dia, los clientes buscan calidad en donde sea no solo en
productos, sino también en el servicio, se quiere que los productos y
servicios estén orientados a satisfacer las necesidades, a un bajo
costo, que sea durable, tecnolégico y sobre todo, que nos brinden

una buena atencion en términos de amabilidad e informacion.

2.2.1.1. Caracteristicas de los servicios
Para Zeithaml (2002) refiere que: Un servicio no es un elemento fisico en su
totalidad, sino que es el resultado de las actividades generadas por el
proveedor para satisfacer al cliente. Esto significa que los servicios poseen

tres caracteristicas tipicas que explican la complejidad de su estudio:

¢ Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o palparse, es

mas bien un beneficio que compra el usuario.
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e Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve a cabo
y de las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion depende de la

persona que lo contrata.

e Inseparabilidad: este concepto implica que la produccion y el consumo
del servicio ocurren simultdneamente, por lo que el usuario se ve envuelto en

el mismo.

Dimensiones de Calidad de Servicio

Zeithmal et al. (1993) , inicialmente identificaron diez criterios generales que
se dividieron en elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad,  cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,

comunicacion y comprension del cliente. (pag. 24)

En dicha investigacion, se pudieron observar similitudes en las diez
dimensiones, por lo cual se redefinieron de acuerdo al resultado de la
discrepancia entre las expectativas y la calidad percibida, resumiéndose en
cinco dimensiones que determinan los clientes para valorar la calidad del

servicio, los cuales son:

o Elementos tangibles, engloba aspectos como la apariencia de las
instalaciones fisicas, equipos, personal, materiales de comunicacion.
e Fiabilidad, hace referencia a la capacidad para ejecutar el servicio

prometido de forma segura y precisa.
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e Capacidad de respuesta, refleja la disposicion, voluntad y compromiso
que tiene la empresa para ayudar a los clientes y proporcionarles un
servicio rapido.

e Seguridad, conocimientos y atencion mostrados por los empleados en el
desemperfio del servicio y sus habilidades para inspirar credibilidad y

confianza a los clientes.

Para Monjas. (2014), define empatia como, “habilidad comunicativa
para interactuar con los demaés, dialogando frecuentemente,
incorporando nuevos amigos, expresando espontaneamente opiniones,
disfrutando al hablar y escuchar con atencion y respeto a los pares,
anticipandose a probables respuestas para lograr entendimientos

mutuos”.

e Empatia, es la atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus
clientes, teniendo en cuenta las necesidades de estos, trasmitiéndoles lo
importantes y Unicos que son.

Muestra de interés y nivel de atencion individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de accesibilidad,

comunicacion y comprension del usuario. Cronin (1992).

2.2.1.3. Modelos de la Calidad del Servicio

Modelo SERVQUAL

Zeithmal et al. (1993) , desarrollaron un modelo basado en la calidad de

servicio percibida, partio del rechazo del modelo de Gronroos y se enfocé en
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el desarrollo de un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de
servicio, el cual denominaron SERVQUAL, el cual entiende la calidad como

la percepcion de diferencia o Gaps entre el servicio entregado y percibido.

Se definieron inicialmente diez dimensiones:
Fiabilidad, sensibilidad, competencia, acceso, cortesia, comunicacion,

credibilidad, confianza, conocimiento del cliente y tangibilidad.

Fiabilidad - s

—— | Servicio percibido | g——
Capacidad respuesta Calidad de
Seguridad —> Servicio

) precibida

Empatia .

— | Sarvicio esperado | €——
Tangibilidad

|

Necasidadas Expariencia

Comunicacidn ‘

‘ Comunicagon

beca-oddo personalas pasada Exiama

FIGURA 1. Modelo propuesto por Zeithmal et al. (1993)

Luego de las criticas recibidas sobre su modelo, manifestaron que estas diez
dimensiones no son necesariamente observables e independientes unas de otras y
realizaron estudios estadisticos, encontrando correlaciones entre las dimensiones

iniciales, que a su vez permitieron reducirlas a cinco:

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
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e Seguridad

e Empatia

Estas cinco dimensiones se agrupan en 22 items, las cuales forman parte
del instrumento de medicion que evaluara por un lado la calidad esperada y por

otro lado la calidad percibida.

Modelo de calidad propuesto por GRONROOS
Gronroos (1994) , planted un modelo de calidad del servicio, también conocido
modelo de la imagen, en el que sustenta como se relaciona la calidad con la

Imagen corporativa.

De tal manera, propone tres factores que determinan la calidad de un servicio:

Calldad total

Imagen corporativajlocal

Calidad técnica
del resultado:
qué

Calidad funcional
del proceso:
como

FIGURA 2. Dos dimensiones de la Calidad del Servicio segin modelo Nérdico de Grénroos
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e Calidad técnica del resultado (que), es aquello que refleja lo que el cliente
recibe de manera objetiva, es decir, como resultado de su interaccion con la

empresa de servicios.

e Calidad funcional del proceso (como), determina la percepcion del cliente del
cémo recibe el servicio prestado por el personal de la empresa y el modo en
que experimenta el proceso simultdneo de produccion y consumo, esta

dimension es percibida de manera subjetiva.

e Imagen Corporativa y/o local, este factor sirve de filtro entre expectativas y
percepciones, puesto que representa el resultado de como es que percibe el
usuario la calidad de la empresa, a través del servicio prestado, lo que influye

en la imagen que se forma sobre la organizacion.

En resumen, este modelo, estudia las diferencias entre el servicio esperado y la

percepcion del servicio.

Modelo SERVPERF

Cronin y A.Taylor (1992) , crearon una escala méas concisa que SERVQUAL y la
denominaron SERVPERF (Service Performance). Este modelo se basa
exclusivamente en la valoracion de las percepciones de los usuarios, no toma en
cuenta el concepto de expectativa, debido a los problemas de interpretacion que
implica, estd conformado por 22 items asociados con la tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y la empatia, los cuales se evaltan con la escala

de Likert.
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Cronin y A.Taylor (1992) , sustentan que las percepciones tienen cuatro leyes:

1. Los demas siempre perciben a la empresa de forma diferente a como la empresa
se percibe a si misma.

2. Los demas siempre perciben a la empresa de forma diferente a como la empresa
piensa que la perciben.

3. Distintos grupos de clientes perciben a la empresa de forma diferente

4. Las personas consideran que el nivel de servicios percibido en un érea de su

empresa es representativo de todos los servicios que ofrece la organizacion.

Por lo tanto, se puede afirmar que la escala SERVQUAL y SERVPERF, se
componen de los mismos items, lo que varia es el enfoque y las preguntas en los

instrumentos.

2.2.2.Satisfaccién del Cliente

Relaciona Poe. (2005), “calidad como sindénimo de satisfaccion de clientes”.
aunque advierte que unicamente ocurre cuando las actitudes son positivas, pues
la medida depende del disefio del servicio ofrecido, del verdadero compromiso
de la empresa al otorgar el servicio, limitaciones y fortalezas que permiten lograr

la satisfaccion hacia los clientes.

Segun Kotler y Armstrong. (2004), “Una sensacion de placer o de

decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados
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esperados) con las expectativas de beneficios previas. Si los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados

superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”.

Para Gremler, Zeithaml y Bitner. (2009), “Satisfaccion es la respuesta de
realizacion del consumidor. Es un juicio de que una caracteristica del producto
0 servicio proporciona un nivel placentero de realizacion relacionada con el
consumo”.

Segln Gosso. (2008), manifiesta que:

La satisfaccion es un estado de &nimo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la
empresa. Si el resultado es neutro, no se habrd movilizado ninguna
emocion positiva en el cliente, lo que méas implica que la empresa
no habra conseguido otra cosa mas que hacer lo que tenia que
hacer, sin agregar ningun valor afiadido a su desempefio. En tanto,
si el resultado es negativo, el cliente experimentara un estado
emocional de insatisfaccion. En este caso, al no lograr un
desempefio satisfactorio la empresa tendra que asumir costos
relacionados con volver a prestar el servicio, compensar al cliente,
neutralizar comentarios negativos y levantar la moral del personal.
En cambio, si el cliente percibio que el servicio tuvo un desempefio
mayor a sus expectativas, el resultado de esta comparacion sera
positivo, esto implicara que se habra logrado satisfacer gratamente
al cliente. Por lo tanto, se habra ganado un cliente hiper satisfecho.

Lo cual significa, quien se sentird deseoso de volver a comprar y
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de contar sus expectativas a otros, como asi también, personal mas
contento y motivado, a quienes el cliente agradece y elogia, en vez

de criticar y maltratar.

Para Palma. (2010), satisfaccion del cliente lo define como “Actitud
empética hacia servicios recibidos o productos adquiridos, previo
diagndstico y evaluacion de acciones responsables emprendidas y que
posibilitan la toma de decisiones seguras y confiables en referencia a
politicas, normas, planes estratégicos, tacticos y operativos de cualquier

institucion”.

La satisfaccion del cliente, solo ocurre cuando existe una excelente calidad
en el servicio, cuando se cubren las expectativas del cliente, se logra la
satisfaccion, no es simplemente ofrecer el servicio, si no que hay que darle
un valor agregado ya sea en el trato, haciendo que el cliente se siente
apreciado, o en brindarle un buen lugar en el cual se sienta seguro y comodo,

haciendo que ese cliente satisfecho regrese.

Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Thompson, 1. (2005), Si bien, existen diversos beneficios que toda
empresa u organizacién puede obtener al lograr la satisfaccion de sus
clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan

una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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= Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar.
Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la
posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el

futuro.

= Segundo Beneficio: ElI cliente satisfecho comunica a otros sus
experiencias positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio una difusién gratuita que el cliente satisfecho

realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

= Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar

(participacion) en el mercado.

En resumen, las empresas que logren la satisfaccion del cliente lograra la
fidelizacion del cliente, asi como también la difusion de su marca producto

o servicio logrando posicionamiento en el mercado.

2.2.2.2. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

Para Efiempresa (2017) los elementos de la satisfaccion del cliente son:

¢ El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto, es decir, es el

“resultado” que €l "percibe™ al utilizar el producto que ha recibido.

Caracteristicas del rendimiento percibido:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Elcliente obtiene unos resultados con el producto o servicios que adquiere,

en los cuales basa su apreciacion.
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No se basa en la realidad objetiva sino méas bien en la percepcion, que es
mas subjetiva.

Generalmente el cliente se ve influenciado por opiniones de terceras
personas u otros clientes.

El estado animico del cliente cuenta a la hora de expresar el rendimiento

que ha percibido.

Las expectativas: Estan referidas a lo que el cliente espera conseguir con
el producto o servicio que esta comprando a la empresa, y las mismas son

resultado de algunas situaciones como las siguientes:

La empresa le hace promesas al cliente sobre ciertos beneficios que le
brindaréa el producto que estéa recibiendo (publicidad y promocion).

Las compras anteriores significan experiencias o lecciones aprendidas por
el cliente.

El cliente también se ve afectado por opiniones de amigos, familiares y de
otras personas.

La competencia ofrece beneficios distintos a los que le esta ofreciendo la

empresa a su cliente, lo que influye en esas expectativas.

Se puede decir que al brindar un producto o servicio se deben establecer
expectativas, procurando que no sea tan altas ni tan bajas, haciendo que el

cliente mantenga una confianza con la empresa.
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2.2.2.3. Niveles de Satisfaccion del Cliente

Segun Efiempresa (2017)Una vez que los clientes compran o adquieren el
producto, su nivel de satisfaccion puede manifestarse en una de estas

categorias:

e Insatisfecho: El cliente percibe que el rendimiento recibido del producto
no cubre sus expectativas.

e Satisfecho: Cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas, se habla de Satisfaccion.

e Complacido: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas.

Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma inmediata.
Por otro lado, si esta satisfecho se mantendra leal, pero, tan solo hasta que

encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor.

El cliente complacido sera leal a su proveedor o marca porgue siente una
afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia
racional. Por esta razén las empresas deben esforzarse en lograr que sus
clientes sientan ese estado de complacencia, y para ello debe prometer
solamente lo que pueda entregar, y luego entregar un poco mas de lo

prometido.
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2.2.2.4. Dimensiones de Satisfaccién del Cliente

Segun Kotler y Armstrong. (2004) Clasifican los elementos que conforman

la satisfaccion del cliente en los siguientes:

La satisfaccion del cliente estd conformada por 2 dimensiones que son las

gue se mencionaran enseguida:

El Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el "resultado™ que el cliente "percibe” que obtuvo en el
producto o servicio que adquiri6. El rendimiento percibido tiene las

siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Sebasaen los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
- Esté basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que inciden en el
cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada
su complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego

de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el “cliente".
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Las Expectativas

Las expectativas son las "esperanzas” que los clientes tienen por conseguir
algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas

de éstas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:
artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores. En la parte que depende de la
empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de
expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran
decepcionados luego de la compra. Un detalle muy interesante sobre este
punto es que la disminucidn en los indices de satisfaccion del cliente no
siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente, situacion que es atribuible a las actividades de
mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas personales). Es
de vital importancia monitorear "regularmente” las “"expectativas" de los
clientes para determinar lo siguiente:

e Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. - Si estan a
la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la

competencia.



27

e Si coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a

comprar.

2.3. DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

2.3.1.Calidad

Zeithmal, Parasuraman y Berry. (1993) , entiende a la calidad como: “Aquella

diferencia existente entre lo esperado y lo percibido.”

2.3.2.Cliente

El cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal
por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Thompson, 1. (2009).

2.3.3. Satisfaccion

Morales y Hernandez (2004), la satisfaccion la asocian a la simple sensacion de
contento, condicionada por una doble vision humana: utilitarista (hasta qué
punto el bien de consumo o el servicio cumple con las funciones o los cometidos

que tenian asignados) y hedonista (activacion de los procesos afectivos).
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2.3.4.Servicio

Lamb, Hair y McDaniel. (2002), “un servicio es el resultado de la aplicacion de
esfuerzos humanos o mecénicos a personas u objetos. Los servicios se refieren

a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente”.

2.3.5.Empatia

Para Monjas. (2014), define empatia como, “habilidad comunicativa para
interactuar con los demas, dialogando frecuentemente, incorporando nuevos
amigos, expresando espontdneamente opiniones, disfrutando al hablar y
escuchar con atencién y respeto a los pares, anticipandose a probables respuestas

para lograr entendimientos mutuos”.

2.3.6. Confiabilidad

Se define como “cualidad inherente, seguridad o presuncion de los clientes o
usuarios hacia la calidad de los productos o servicios que ofrecen las empresas”

Berry. (2005).



29

2.3.7. Seguridad

“Conjunto de medidas de orden técnico, educativo, médico y psicoldgico,
utilizadas en el interior de las empresas con el fin de prevenir accidentes fisicos
0 mentales y de asegurar la supervivencia en ambientes de salud y bienestar

labora” segun Chiavenato. (2010).

2.3.8. Responsabilidad

Segun Poe. (2005), lo define asi: “senda, obligacion, capacidad de desarrollo
para adquirir aptitudes, competencias, tareas; no referidas a 6rdenes impuestas
unilateralmente, a modo de castigo, sino que abarca corpus tedrico, técnico y
actitudes personales que permiten reconocer y aceptar consecuencias de los

actos realizados”

2.3.9. Motivacion

Actitud personal que se constituye en medio eficaz para sacar adelante
proyectos de vida, mediante liderazgo estratégico, desarrollo de competencias
especificas, participacion en equipo, recursos humanos que contribuyen

mediante la comunicacién afectiva a la toma de decisiones eficaces.



2.3.10.

2.3.11.

2.3.12.
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Liderazgo

El liderazgo segun Palma, J. (2010) citado por Barrientos, F. (2017), escribio
“capacidad personal, estratégica, subjetiva que se ejerce ante el grupo y se
estructura en base a la mision y vision empresarial, relacionando
sisteméaticamente la unidad: lider, empresa, directivos, trabajadores,

colaboradores y demés miembros de la organizacion”.

Habilidades

Segun Foster. (2005)“capacidades procedimentales que permiten al individuo
hacer con eficacia, actuar de manera competente en situaciones cotidianas,
alternando con sus entornos, favoreciendo comportamientos saludables en las

distintas esferas, que permiten a las personas, controlar y dirigir sus vidas”.

Comunicacion

Morris. (2010), “Proceso dinamico, social, irreversible que mediante signos y
simbolos permite transmitir ideas, sentimientos y conocimientos, en procura
de mejorar las relaciones humanas y desarrollar procesos de innovacion en

seres humanos”.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. HIPOTESIS

3.1.1. Hipotesis general

La Calidad en el servicio influye significativamente en la satisfaccion del

cliente en el casino Isla de Tacna periodo 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

e Loselementos tangibles influyen positivamente en la calidad en el servicio

del casino Isla de Tacna 2019.

e La fiabilidad influye positivamente en la calidad en el servicio del casino

Isla de Tacna 20109.

e La capacidad de respuesta influye positivamente en la calidad en el

servicio del casino Isla de Tacna 2019.

e La empatia influye positivamente en la calidad en el servicio del casino

Isla de Tacna 2019.

e Laseguridad influye positivamente en la calidad en el servicio del casino

Isla de Tacna 2019.

3.2. VARIABLE E INDICADORES

3.2.1. Identificacion de la Variable
3.2.1.1. Variable Independiente

X: variable independiente: Calidad en el Servicio



3.2.1.2.

3.2.1.3.

3.2.1.4.

Dimensiones:

a. Elementos Tangibles

b. Fiabilidad

c. Capacidad de Respuesta
d. Seguridad

e. Empatia

Variable Dependiente

Y: variable dependiente: Satisfaccion del Cliente
Dimensiones:

a. Elementos Tangibles

b. Fiabilidad

c. Capacidad de Respuesta

d. Seguridad

e. Empatia

32
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3.2.2.Operacionalizacion de la Variable

TABLAL

OPERACIONALIZACION DE VARIABLE INDEPENDIENTE

ESCALA
DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
MEDICION
Infraestructura
Elementos Tangibles Apariencia del personal
Cualidad
Fiabilidad
Precision
Nivel de conocimiento
Capacidad de respuesta i
Calidad del Servicio P P Tiempo de espera Ordinal
Generacion de confianza
Seguridad
Credibilidad
Comprensién
Empatia

Interés por el cliente

Nota: La tabla 1 muestra la operacionalizacion de la variable independiente Calidad en el Servicio

TABLA 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLE DEPENDIENTE

ESCALA
DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Desempefio
o Resultado
Rendimiento
Percibido .
Opiniones
Punto de Vista
Ordinal

Satisfaccion del Cliente o
Servicio Esperado

) Recomendaciones
Expectativas

Satisfaccion

Experiencia

Nota: La tabla 2 muestra la Operacionalizacion de la variable dependiente, Satisfaccion del Cliente



3.3.

3.4.
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TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo basica o pura, ya que no se manipularon las
variables, se baso en teorias cientificas con respecto a la Calidad en el Servicio y

Satisfaccién del Cliente.

DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion es de tipo no experimental porque busca determinar el grado de
relacion entre las dos variables Calidad en el Servicio y Satisfaccion del Cliente.
la investigacion es de Corte Transversal, ya que la recoleccion de los datos se

realizara en un inico momento en el tiempo y espacio para toda la muestra.

El grafico es:
X1
o

X2 \‘

Donde:

O: Observacion

X1: Medicion del nivel de calidad de servicio

X2: Medicion del nivel de satisfaccion al cliente

r: Influencia entre ambas variables
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3.5. NIVEL DE INVESTIGACION

El nivel de investigacion es explicativo, ya que el objetivo de la investigacion es
determinar si existe o no influencia entre las variables Calidad en el Servicio y

Satisfaccion del Cliente.

3.6. AMBITO DE LA INVESTIGACION

El ambito en el cual se realizé la investigacion sera en la ciudad de Tacna, en el
cual se tendra en cuenta al casino Isla, teniendo en cuenta a los trabajadores y a

los clientes.

3.7. POBLACION Y MUESTRA DEL ESTUDIO

3.7.1.Unidad de Estudio

La unidad de estudio en la presente investigacion, esta representado por los

clientes del Casino Isla.

3.7.2.Poblacion
Estuvo conformada por clientes que asisten con frecuencia a sala de juegos
Casino Isla, son adultos, de ambos sexos, que gozan de buena salud fisica,
mental y social.

TABLA 3
CUADRO DE PARTICIPANTES DEL CASINO ISLA DE TACNA

Participantes Varones Mujeres Total

Clientes 35 30 65

Nota: La tabla 3 muestra distribucion de los participantes
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3.7.3. Muestra
La muestra se seleccion con técnica de aleatorizacion, eligiendo al azar a los
participantes del caso de estudio, siendo la misma poblacion, tal como figura en

la tabla 3, dada la pequefiez del universo trabajado.

La muestra se desarrollé con técnica no paramétrica o por conveniencia

del investigador y por los requerimientos de la investigacion.

Unidad de Anélisis: Representada por 65 personas, que respondieron al

cuestionario de Calidad en el Servicio y Satisfaccion al Cliente.

Criterios de Seleccidn: Las personas elegidas son heterogéneas, adultas,
de ambos sexos e integradas por sentimientos comunes relacionados con las

actividades de aventura y recreacion.

3.8. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

3.8.1. Técnicas

Para el desarrollo del presente proyecto de investigacion se aplicé la técnica de
la encuesta, recogiendo informacién de los trabajadores del Casino Isla de
Tacna, que son integrantes de la poblacién de estudio, con la importancia de

categorizar los datos que se requiere para la verificacion de las hipotesis.
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3.8.2. Instrumentos

El instrumento que se utilizé en la investigacion es el cuestionario, el cual midio
las variables mediante los items planteados en base a las dimensiones
establecidas en la base teorica cientifica, donde los instrumentos fueron

validados para una aplicacion optima.

3.9. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos de la investigacion obtenidos durante la investigacion fueron
registrados en Excel para posteriormente ser procesadas en el programa
estadistico IBM SPSS Statistics Version 24, el cual contiene diversas
herramientas donde se hard uso en primera parte del Alfa de Cronbach para
determinar el grado de confiabilidad de los instrumentos, las correlaciones y las
hipdtesis fueron comprobados a través de modelos de regresion lineal,
obteniendo si existe o no influencia de la Calidad en el Servicio en la

Satisfaccion del Cliente en el Casino Isla de la ciudad de Tacna
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE CAMPO

4.2. VALIDADCION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

4.2.1.Validacion del instrumento

Para la validacion del instrumento se sometié a juicio de expertos, conocedores

del tema, en el area administracion.

Se les entregd un formato de Validacion del Cuestionario de las variables,
pudiendo dar conformidad a cada instrumento y determinar si este cuenta con

las condiciones dadas.

TABLA4
CUADRO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Nro de Expertos Puntaje de Validacion % de Validacion
Experto 1 27 90%
Experto 2 24 80%
Experto 3 21 70%

PROMEDIO TOTAL 24 80%

Nota: datos tomados de la validacién del instrumento por expertos

Segun muestra en la tabla N° 4 el porcentaje de validacion de un 80%
promedio, siendo aceptable y dando paso a que se pueda continuar con la aplicacion

de la encuesta.
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4.2.2.Confiabilidad del instrumento
Se procedio a utilizar el Método de Alfa de Cronbach, para determinar el nivel
de confiabilidad, después de haber analizado la validacion y confiabilidad de la
prueba piloto, se prosiguio con la muestra total, representado por los 65 clientes

del Casino Isla.

4.2.2.1. Variable Calidad en el Servicio

TABLAS

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO

Alfa de Cronbach N° de elementos

,899 16
Nota: elaborado con el programa SPSS

El Alfa de Cronbach correspondiente para la variable Calidad en el Servicio =
,899 considerado como satisfactorio, afirmando que el cuestionario que mide

la variable de estudio es confiable.

Se procede a analizar la Confiabilidad de las dimensiones que corresponden a

la variable Calidad en el Servicio

TABLA 6

ALFA DE CRONBACH DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL

SERvVICIO

Dimension Alfa de Cronbach  N° de elementos
Elementos Tangibles ,710 4
Fiabilidad ,749 3
Capacidad de Respuesta ,758 3

Seguridad , 7156 4
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Empatia ,738 4

Nota: elaborado con el programa SPSS

Se puede observar que las dimensiones de Calidad en el Servicio muestran una

confiabilidad satisfactoria, resultando en que estas dimensiones son confiables.

4.2.2.2. Variable Satisfaccién del Cliente

TABLA 7

ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

N° de
elementos
,939 14

Nota: elaborado con el programa SPSS

Alfa de Cronbach

El Alfa de Cronbach correspondiente para la variable Satisfaccion del Cliente
=,939 considerado como satisfactorio, se puede afirmar que el cuestionario de

la variable es confiable.

TABLA 8

ALFA DE CRONBACH DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL

SERvICIO

Dimension Alfa de Cronbach ~ N° de elementos
Rendimiento Percibido 824 7
Expectativas ,912 7

Nota: elaborado con el programa SPSS

La confiabilidad de las dimensiones Calidad en el Servicio se analiz6 mediante
los estadisticos 0,824, 0,912 para cada una de ellas, se puede decir que se

considera satisfactorio y confiables.
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4.2.3. Relacion variable, indicadores e items
Las variables de la investigacion han sido descompuestas en dimensiones, cada
dimensién contiene sus indicadores, el cual permiti6 un mejor estudio de

ambas variables

TABLA9

RELACION VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO E INDICADORES

VARIABLE  DIMENSION INDICADOR 'T,\E,M
Elementos Infraestructura EE‘ ET2,
tangibles Apariencia del personal ET3

. Cualidad F1, F2
Fiabiligan Precision F3
Calidad enel  Capacidad de Nivel de conocimiento  CR1
Servicio respuesta Tiempo de espera CR2, CR3
Generacion de
Seguridad confianza 51,54
Credibilidad S2,S3
Empatia Comprensién EM2, EM4
P Interés por el cliente EM1, EM3
Nota: Elaborado durante el proceso de investigacion
TABLA 10
RELACION VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE E INDICADORES
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM N°
Desempefio RP3, RP4
.. Resultado RP5
Rendimiento Obiniones RP6
percibido P ~PL RPD
Satisfaccion del Punto de vista RP7. :
Cliente Servicio esperado EX1, EX3
Expectativas Recomendaciones EX5
P Satisfaccion EX6, EX7
Experiencia EX2, EX4

Nota: elaborado durante el proceso de investigacion.

Como se puede ver en las tablas 9 y 10 nos muestra la operacionalizacion de las

variables, en las cuales la variable independiente es Calidad en el Servicio y la
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variable dependiente es Satisfaccion del Cliente, la tabla 9 cuenta con 5

dimensiones y la tabla 10 cuenta con 2 dimensiones, divididos en indicadores los

cuales nos permitieron obtener resultados confiables.

4.2.4. Escala de Valoracion de la variable

TABLA 11

BAREMO DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO

VARIABLE DIMENSIONES ESCALA
Bajo: 4-9
Elementos Tangibles Regular: 10 -15
Alto:  16-21
Bajo: 3-7
Fiabilidad Regular: 8 -12
CALIDAD EN EL Alto:  13-16
SERVICIO
Bajo: 3-7
. Capacidad de Respuesta Regular: 8-12
Bajo: 18 -42 Alto:  13-16
Regular: 43 - 67
Alto: 68 - 92 Bajo:  4-9
Seguridad Regular: 10 - 15
Alto: 16- 21
Bajo: 4-9
Empatia Regular: 10 - 15
Alto: 16- 21
Nota: elaborado durante el proceso de investigacion.
TABLA 12
BAREMO DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE
VARIABLE DIMENSIONES ESCALA
SATISFACCION DEL Bajo: 7-16
CLIENTE Rendimiento Percibido Regular: 17 - 26
Alto: 27-35
Bajo: 14 -32 Bajo: 7-16
Regular: 33 - 51 Expectativa Regular: 17 -26
Alto: 52-70 Alto:  27-35

Nota: elaborado durante el proceso de investigacion.
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En latabla 11 y 12 muestra la categorizacion de las dimensiones y variables, lo
cual nos permitira medir y cuantificar los resultados, para de esa manera

obtener un andlisis claro y preciso.

4.3. TRATAMIENTO ESTADISTICO

4.3.1.Resultados descriptivos por dimensiones de la variable Calidad en el
Servicio

A continuacion, para realizar el analisis de resultados, se utilizo el andlisis de
frecuencia de datos usando los datos recolectados en el programa SPSS

statistics 24.

Dimensién Elementos tangibles

TABLA 13

DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 28 43,1%
Alto 37 56,9%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de
56,9%, seguido de Regular con 43,1%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla aprecian la apariencia de

los colaboradores y los elementos fisicos que brinda la sala de juegos.
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Dimensién Fiabilidad

TABLA 14

DIMENSION FIABILIDAD

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 24 36,9%
Alto 41 63,1%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de
63,1%, seguido de Regular con 36,9%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla valoran la capacidad de los

colaboradores al momento de realizar el servicio solicitado de forma precisa.

Dimension Capacidad de Respuesta

TABLA 15

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 29 44,6%
Alto 36 55,4%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado
de 55,4%, seguido de Regular con 44,6%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla consideran importante la
disposicion y la buena voluntad de los colaboradores al momento de ayudar o

proporcionar un buen servicio.
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Dimensién Seguridad

TABLA 16

DIMENSION SEGURIDAD

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 65 100%
Alto 0 0%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto no se obtiene ningun
resultado, seguido de Regular con 100%, y ultimo tenemos Bajo que no
muestra porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla muestran relativo

interés en este aspecto.

Dimensién Empatia

TABLA 17

DIMENSION EMPATIA

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 10 15,4%
Alto 55 84,6%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado
de 84,6%, seguido de Regular con 15,4%, y ultimo tenemos Bajo que no
muestra porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla sienten que la

empatia por parte de los colaboradores es importante para ellos.
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4.3.2.Resultados descriptivos por dimensiones de la variable Satisfaccion del
cliente

Dimension Rendimiento Percibido

TABLA 18

DIMENSION RENDIMIENTO PERCIBIDO

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 10 15,4%
Alto 65 84,6%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de
84,6%, seguido de Regular con 15,4%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla consideran fuertemente que

es importante el resultado del servicio recibido.

Dimensién Expectativas

TABLA 19

DIMENSION EXPECTATIVAS

Categoria Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 10 15,4%
Alto 65 84,6%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de
84,6%, seguido de Regular con 15,4%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. Es decir que los Clientes del Casino Isla esperan un gran servicio por

parte de la Sala de Juegos.
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4.3.3.Resultados descriptivos por Variable

Se muestran las tablas de frecuencia de la variable independiente Calidad en el

Servicio y de la variable dependiente Satisfaccion del Cliente.

Variable: Calidad en el Servicio

TABLA 20

VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO

Categoria  Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 11 16,9%
Alto 54 83,1%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de
83,1%, seguido de Regular con 16,9%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
porcentaje. En el resultado obtenido, los clientes consideran importante que al

momento de recibir un servicio o hacer uso de uno, se aprecie la calidad ello.

TABLA 21

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Categoria  Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Regular 10 15,4%
Alto 55 84,6%
Total 65 100%

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: Se observa que en la Categoria Alto se obtiene un resultado de

84,6%, seguido de Regular con 15,4%, y ultimo tenemos Bajo que no muestra
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porcentaje. Se puede decir que los clientes recibieron un excelente servicio,

quedando satisfechos.

4.3.4.Prueba de Normalidad

Utilizaremos la prueba de normalidad para determinar si los datos siguen una
distribucion normal una distribucién anormal. Asi mismo, la prueba a tomar en
cuenta serd la Z de Kolmogorov-Smirnov, ya que el nimero de datos a analizar
es de 65; siendo esta mayor a 50, por lo que en caso contrario se pudo haber

utilizado Shapiro Wilk.

Se muestran las pruebas de normalidad de la variable y dimension

Variable Calidad en el Servicio

TABLA 22

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD EN EL SERVICIO

Z de Kolmogorov-Smirnov Sig.

Calidad en el Servicio 217 ,000
Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: en la tabla 22 se observa que la variable Calidad en el Servicio
muestra un (Sig.) menor al Alfa = 0.05 esto indica que los datos de la variable
Calidad en el Servicio no siguen una distribucion normal, por lo tanto, se

utilizara estadisticas no Paramétricas, haciendo uso de Rho-Spearman.
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Grafico Q-Q normal de CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 3. Grafico de Normalidad de la Variable Calidad en el Servicio

Dimensiones de Calidad en el Servicio

TABLA 23

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LAS DIMENSIONES DE CALIDAD EN EL SERVICIO

Z de Kolmogorov-Smirnov Sig.
Elementos Tangibles ,141 ,002
Fiabilidad ,284 ,000
Capacidad de Respuesta ,285 ,000
Seguridad ,260 ,000
Empatia ,336 ,000

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: La tabla 23, muestra los resultados de la prueba de normalidad
aplicada a las dimensiones de la variable Calidad en el Servicio, cuentan con
un (Sig.) menor al Alfa=0.05, por lo tanto, no siguen una distribucion normal,

haciendo uso de estadisticas no Paramétricas, Rho de Spearman.
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Variable Satisfaccion del Cliente

TABLA 24

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

Z de Kolmogorov-Smirnov Sig.

Satisfaccion del Cliente 479 ,000
Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: en la tabla 24 se observa que la variable Satisfaccion del
Cliente muestra un (Sig.) menor al Alfa = 0.05 esto indica que los datos de la
variable Satisfaccion del Cliente no siguen una distribucion normal, por lo

tanto, se utilizara estadisticas no Paramétricas, haciendo uso de Rho-Spearman.

Grafico Q-Q normal de SATISFACCION DEL CLIENTE

Mormal esperado
(o]
|

T L T T T
30 40 30 &0 70

Valor ebservado

Figura 4. Grafico de Normalidad de la Variable Satisfaccion del Cliente
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Dimensiones de Satisfaccion del Cliente

TABLA 25

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LAS DIMENSIONES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Z de Kolmogorov-Smirnov Sig.
Rendimiento Percibido 411 ,002
Expectativas ,386 ,000

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Interpretacion: La tabla 25, muestra los resultados de la prueba de normalidad
aplicada a las dimensiones de la variable Satisfaccion del Cliente, cuentan con
un (Sig.) menor al Alfa =0.05, por lo tanto, no siguen una distribucién normal,

haciendo uso de estadisticas no Paramétricas, Rho de Spearman.

4.3.5. Prueba de Hipotesis

4.3.5.1. Prueba Correlacion entre variables

Se tomd en cuenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, para

realizar la Correlacion de las variables y sus dimensiones.

Correlacion entre Variables
TABLA 26

CORRELACION ENTRE SATISFACCION DEL CLIENTE Y CALIDAD EN EL SERVICIO

SATISFACCION CALIDAD DE
DEL CLIENTE SERVICIO
SATISFACCION Coeficiente de 1,000 563"
DEL CLIENTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 65 65
CALIDAD EN EL Coeficiente de 563" 1,000
SERVICIO Correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 65 65

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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Como se ve en la tabla 26 observamos, la Correlacion de Spearman de la
variable Satisfaccion del Cliente y la variable Calidad en el Servicio es de
0,563 Correlacion positiva media, por lo tanto, al haber relacion entre las
variables, se puede ahora seguir con el estudio a nivel explicativo, donde
se procedio a utilizar la regresion lineal simple para su comprobacion de
correlacion entre las dimensiones y variables y finalmente comprobar las

hipotesis especificas y general.

4.3.5.2. Prueba de Regresion Lineal
El modelo de regresion lineal se mostrara: graficos de dispersion, resumen de

modelo y ANOVA.

Regresion de Elementos tangibles vs Calidad en el Servicio

90

80

70 R?=0.6354

C@oe
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Calidad en el Servicio
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0 5 10 15 20

Elementos Tangibles

Figura 5.. Dispersion lineal de los Elementos Tangibles vs Calidad en el Servicio
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TABLA 27

REGRESION LINEAL DE ELEMENTOS TANGIBLES VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.797 0.635 0.630 4.318

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Segun la Tabla 27, el R = 0.797 indica que existe una correlacion positiva alta entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R? = 0.635, esto significa que la dimension Elementos Tangibles

influye en un 63% a la variable Calidad en el Servicio

TABLA 28

ANOVA DE ELEMENTOS TANGIBLES VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 2047,216 1 2047,216 109,800 ,000
Residuo 1174,630 63 18,645
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 28 se observa que el valor de la F calculada es de 109.800 con un p valor
de 0.000, indicando que existe relacién adecuada entre la dimension Elementos

Tangibles y la variable Calidad en el Servicio.
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TABLA 29

COEFICIENTE DE ELEMENTOS TANGIBLES VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados T Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 24.775 4.568 5.424 0.000
Elementos 2.959 0.282 0.797 10.479 0.000

Tangibles

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = 24.775 y una pendiente de 2.959 y un p valor = 0.000, indicando que es

adecuado.

Regresion de Fiabilidad vs Calidad en el Servicio
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Figura 6.: Dispersion lineal de Fiabilidad vs Calidad en el Servicio
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TABLA 30

REGRESION LINEAL DE FIABILIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.914 0.835 0.832 2.907

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Segun la Tabla 30, el R = 0.914 indica que existe una correlacién positiva alta entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R? = 0.835, esto significa que la dimension Fiabilidad influye en un

83% a la variable Calidad en el Servicio.

TABLA 31

ANOVA DE FIABILIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de al Media F Sig.
Cuadrados cuadréatica
Regresion 2689,530 1 2689,530 318,308 ,000
Residuo 532,316 63 8,449
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 31 se observa que el valor de la F calculada es de 318.308 con un p valor
de 0.000, indicando que existe relacion adecuada entre la dimension Fiabilidad y la

variable Calidad en el Servicio.
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TABLA 32

COEFICIENTE DE FIABILIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 35.576 2.090 17.021 0.000
Fiabilidad  3.022 0.169 0.914 17.841 0.000

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = 35.576 y una pendiente de 3.022 y un p valor = 0.000, indicando que es

adecuado.

Regresién de Capacidad de Respuesta vs Calidad en el Servicio
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Figura 7.: Dispersion lineal de Capacidad de Respuesta vs Calidad en el Servicio
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TABLA 33

REGRESION LINEAL DE CAPACIDAD DE RESPUESTA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.901 0.811 0.808 3.107

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Segun la Tabla 33, el R = 0.901 indica que existe una correlacién positiva alta entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R = 0.811, esto significa que la dimension Capacidad de Respuesta

influye en un 81% a la variable Calidad en el Servicio.

TABLA 34

ANOVA DE CAPACIDAD DE RESPUESTA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 2613,788 1 2613,788 270,811 ,000
Residuo 608,058 63 9,652
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 34 se observa que el valor de la F calculada es de 270.811 con un p valor
de 0.000, indicando que existe relacion adecuada entre la dimension Capacidad de

Respuesta y la variable Calidad en el Servicio.
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TABLA 35

COEFICIENTE DE CAPACIDAD DE RESPUESTA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  24.191 2.949 8.202 0.000
Capacidad 4.005 0.243 0.901 16.456 0.000

de Respuesta

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = 24.191 y una pendiente de 4.005 y un p valor = 0.000, indicando que es

adecuado.

Regresion de Seguridad vs Calidad en el Servicio
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Figura 8.: Dispersion lineal de Seguridad vs Calidad en el Servicio
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TABLA 36

REGRESION LINEAL DE SEGURIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.328 0.108 0.093 6.755

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Segun la Tabla 36, el R = 0.328 indica que existe una correlacion positiva baja entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R? = 0.108, esto significa que la dimension Seguridad influye en un

10% a la variable Calidad en el Servicio.

TABLA 37

ANOVA DE SEGURIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de al Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 346,735 1 346,735 7,598 ,008
Residuo 2875,112 63 45,637
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 37 se observa que el valor de la F calculada es de 7.598 con un p valor de
0.008, indicando que existe relacién adecuada entre la dimensidén Seguridad y la

variable Calidad en el Servicio.
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TABLA 38

COEFICIENTE DE SEGURIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  53.426 6.901 7.742 0.000
Seguridad 1.178 0.427 0.427 2.756 0.008

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = 53.426 y una pendiente de 1.178 y un p valor = 0.008, indicando que es

adecuado.

Regresion de Empatia vs Calidad en el Servicio
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Figura 9.: Dispersion lineal de Empatia vs Calidad en el Servicio
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TABLA 39

REGRESION LINEAL DE EMPATIA vS. CALIDAD EN EL SERVICIO

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.833 0.694 0.689 3.956

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Segun la Tabla 39, el R = 0.833 indica que existe una correlacién positiva alta entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R? = 0.694, esto significa que la dimension Empatia influye en un 69%

a la variable Calidad en el Servicio.

TABLA 40

ANOVA DE EMPATIA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de al Media F Sig.
Cuadrados cuadréatica
Regresion 2235,652 1 2235,652 142,818 ,000
Residuo 986,194 63 15,654
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 40 se observa que el valor de la F calculada es de 142.818 con un p valor
de 0.000, indicando que existe relacion adecuada entre la dimension Empatia y la

variable Calidad en el Servicio.
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TABLA 41

COEFICIENTE DE EMPATIA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  20.548 4.359 4.714 0.000
Empatia 3.226 0.270 0.833 11.951 0.000

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = 20.548 y una pendiente de 3.226 y un p valor = 0.000, indicando que es

adecuado.

Regresion de Calidad en el Servicio vs Satisfaccion del Cliente
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Figura 10.: Dispersidn lineal Calidad en el Servicio vs Satisfaccion del Cliente
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TABLA 42

REGRESION LINEAL DE CALIDAD EN EL SERVICIO VS. SATISFACCION DEL CLIENTE

R R cuadrado R cuadrado ajustado Error estandar de
la estimacion
0.880 0.775 0.771 3.781

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Seguln la Tabla 42, el R = 0.880 indica que existe una correlacién positiva alta entre
los elementos tangibles y la calidad en el servicio; También se observa una regresion
lineal el cual el R? = 0.775, esto significa que la variable Calidad en el Servicio influye

en un 77% a la variable Satisfaccién del Cliente.

TABLA 43

ANOVA DE CALIDAD EN EL SERVICIO VS. SATISFACCION DEL CLIENTE

Modelo Suma de al Media F Sig.
Cuadrados cuadréatica
Regresion 3101,001 1 3101,001 216,866 ,000
Residuo 900,845 63 14,299
Total 4001,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la tabla 43 se observa que el valor de la F calculada es de 216.866 con un p valor
de 0.000, indicando que existe relacion adecuada entre la variable Calidad en el

servicio y la variable Satisfaccion del Cliente.
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TABLA 44

COEFICIENTE DE CALIDAD EN EL SERVICIO VS. SATISFACCION DEL CLIENTE

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  -13.631 4.840 -2.816 0.006
Calidaden  0.981 0.067 0.880 14.726 0.000

el Servicio

Nota: Elaborado con el programa SPSS

Los resultados del Coeficiente la dimension elementos tangibles muestra una
constante = -13.631 y una pendiente de 0.981 y un p valor = 0.000, indicando que es

adecuado.

4.4, VERIFICACION DE HIPOTESIS

4.4.1. Verificacion de hipotesis especificas

A continuacion, se realizara la comprobacién de las hipdtesis especificas para
ver si las Hipotesis se aceptan o se rechazan, haciendo uso de los cuadros de

ANOVA y COEFICIENTE previamente visto en las regresiones.
Hipotesis especifica 1

Los elementos tangibles influyen positivamente en la calidad en el servicio del

casino Isla de Tacna 2019.
La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:

Ho: No existe influencia de los elementos tangibles en la calidad en el servicio

del casino Isla de Tacna 2019.
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H1: Si existe influencia de los elementos tangibles en la calidad en el servicio

del casino Isla de Tacna 2019.

TABLA 45

ANOVA DE ELEMENTOS TANGIBLES VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de Gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 2047,216 1 2047,216 109,800 ,000
Residuo 1174,630 63 18,645
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 109.80 y un p valor = 0.000,

siendo menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta

la Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa.

TABLA 46

COEFICIENTE DE ELEMENTOS TANGIBLES VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 24.775 4.568 5.424 0.000
Elementos  2.959 0.282 0.797 10.479 0.000

Tangibles

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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La regresion resultante es ET = 24.775, la pendiente de la regresion = 2.959 es
estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa = 0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la dimensién, los elementos tangibles influyen positivamente en la

calidad en el servicio del casino Isla de Tacna 2019.

Hipotesis especifica 2

La fiabilidad influye positivamente en la calidad en el servicio del casino Isla de Tacna

2019.
La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:

Ho: No existe influencia de la fiabilidad en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.

H1: Si existe influencia de la fiabilidad en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.

TABLA 47

ANOVA DE FIABILIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de Gl Media F Sig.
Cuadrados cuadréatica
Regresion 2689,530 1 2689,530 318,308 ,000
Residuo 532,316 63 8,449
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 318.308 y un p valor = 0.000,
siendo menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta

la Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa.

TABLA 48

COEFICIENTE DE FIABILIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 35.576 2.090 17.021 0.000
Fiabilidad  3.022 0.169 0.914 17.841 0.000

Nota: Elaborado con el programa SPSS

La regresion resultante es F = 35.576, la pendiente de la regresion = 3.022 es
estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa=0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la dimension, la fiabilidad influye positivamente en la calidad en el

servicio del casino Isla de Tacna 20109.

Hipotesis especifica 3

La capacidad de respuesta influye positivamente en la calidad en el servicio del casino

Isla de Tacna 2019.

La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:
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Ho: No existe influencia de la capacidad de respuesta en la calidad en el servicio del

casino Isla de Tacna 2019.

H1: Si existe influencia de la capacidad de respuesta en la calidad en el servicio del

casino Isla de Tacna 2019.

TABLA 49

ANOVA DE CAPACIDAD DE RESPUESTA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de Gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 2613,788 1 2613,788 270,811 ,000
Residuo 608,058 63 9,652
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 270.811 y un p valor = 0.000,

siendo menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta

la Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa.

TABLA 50

COEFICIENTE DE CAPACIDAD DE RESPUESTA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  24.191 2.949 8.202 0.000
Capacidad 4.005 0.243 0.901 16.456 0.000

de Respuesta

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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La regresion resultante es CR = 24.191, la pendiente de la regresion = 4.005 es
estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa=0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la dimension, la capacidad de respuesta influye positivamente en la

calidad en el servicio del casino Isla de Tacna 2019.
Hipotesis especifica 4

La seguridad influye positivamente en la calidad en el servicio del casino Isla de Tacna
2019.

La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:

Ho: No existe influencia de la seguridad en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.

H1: Si existe influencia de la seguridad en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.

TABLAS1

ANOVA DE SEGURIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de Gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 346,735 1 346,735 7,598 ,008
Residuo 2875,112 63 45,637
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 7.598 y un p valor = 0.008, siendo
menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta la

Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa.

TABLA 52

COEFICIENTE DE SEGURIDAD VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  53.426 6.901 7.742 0.000
Seguridad 1.178 0.427 0.427 2.756 0.008

Nota: Elaborado con el programa SPSS

La regresion resultante es S = 53.426, la pendiente de la regresion = 1.178 es
estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa=0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la dimension, la seguridad influye positivamente en la calidad en el

servicio del casino Isla de Tacna 2019.
Hipotesis especifica 5

La empatia influye positivamente en la calidad en el servicio del casino Isla de Tacna
2019.

La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:

Ho: No existe influencia de la empatia en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.
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H1: Si existe influencia de la empatia en la calidad en el servicio del casino Isla de

Tacna 2019.

TABLA 53

ANOVA DE EMPATIA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Modelo Suma de al Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 2235,652 1 2235,652 142,818 ,000
Residuo 986,194 63 15,654
Total 3221,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS

En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 142.818 y un p valor = 0.000,

siendo menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta

la Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa.

TABLA 54

COEFICIENTE DE EMPATIA VS. CALIDAD EN EL SERVICIO

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados T Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  20.548 4.359 4.714 0.000
Empatia 3.226 0.270 0.833 11.951 0.000

Nota: Elaborado con el programa SPSS
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La regresion resultante es E = 20.548, la pendiente de la regresion = 3.226 es
estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa=0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la dimension, la empatia influye positivamente en la calidad en el

servicio del casino Isla de Tacna 2019.

4.4.2. Verificacion de hipdtesis general

La Calidad en el servicio influye significativamente en la satisfaccion del

cliente en el casino Isla de Tacna periodo 2019.

La Hipotesis estadistica se plantea de la siguiente manera:

Ho: No existe influencia de la Calidad en el Servicio en la Satisfaccion del

Cliente del casino Isla de Tacna 2019.

H1: Si existe influencia de la Calidad en el Servicio en la Satisfaccion del

Cliente del casino Isla de Tacna 2019.

TABLA 55

ANOVA DE CALIDAD EN EL SERVICIO VS. SATISFACCION DEL CLIENTE

Modelo Suma de gl Media F Sig.
Cuadrados cuadratica
Regresion 3101,001 1 3101,001 216,866 ,000
Residuo 900,845 63 14,299
Total 4001,846 64

Nota: Elaborado con el programa SPSS



73

En la prueba ANOVA, la prueba F tiene un valor de 216.866 y un p valor = 0.000,

siendo menor al Alfa = 0.05 por lo tanto la Hipotesis nula (Ho)se rechaza y se acepta

la Hipotesis Alternativa (H1), Estableciendo una regresion significativa

TABLA 56

COEFICIENTE DE CALIDAD EN EL SERVICIO VS. SATISFACCION DEL CLIENTE

Coeficientes no

Coeficientes

Modelo estandarizados estandarizados T Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante)  -13.631 4.840 -2.816 0.006
Calidaden  0.981 0.067 0.880 14.726 0.000
el Servicio

Nota: Elaborado con el programa SPSS

La regresion resultante es CS = -13.631, la pendiente de la regresion = 0.981 es

estadisticamente significativa con un p valor = 0.000 siendo menor que el Alfa=0.05,

por lo tanto, se rechaza la Hipotesis nula.

Se demuestra que la Variable Calidad en el Servicio influye positivamente en la

Satisfaccion del Cliente del casino Isla de Tacna 2019.
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CONCLUSIONES

PRIMERA:

Se determind que existe influencia (p. valor = 0.000) de los Elementos Tangibles en
la Calidad en el Servicio del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta
un R? = 0.635, esto significa que la dimension Elementos Tangibles influye en un
63.5% a la variable Calidad en el Servicio, mientras los elementos tangibles se

mejoren, mayor sera la Calidad en el Servicio.
SEGUNDA:

Se concluy6 gue existe influencia (p. valor = 0.000) de la Fiabilidad en la Calidad en
el Servicio del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta un R? =
0.835, esto significa que la dimension Fiabilidad influye en un 83.5% a la variable
Calidad en el Servicio, mientras la Fiabilidad se mejore, mayor sera la Calidad en el

Servicio.
TERCERA:

Se observo que existe influencia (p. valor = 0.000) de la Capacidad de Respuesta en
la Calidad en el Servicio del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta
un R? = 0.811, esto significa que la dimension Capacidad de Respuesta influye en un
81% a la variable Calidad en el Servicio, mientras la Capacidad de Respuesta se

mejore, mayor sera la Calidad en el Servicio.
CUARTA:

Se ha demostrado que existe influencia (p. valor = 0.008) de Seguridad en la Calidad
en el Servicio del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta un R? =

0.108, esto significa que la dimension Seguridad influye en un 10% a la variable
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Calidad en el Servicio, mientras la Seguridad se mejore, mayor sera la Calidad en el

Servicio.
QUINTA:

Se comprobé que existe influencia (p. valor = 0.000) de la Empatia en la Calidad en
el Servicio del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta un R? =
0.694, esto significa que la dimensién Empatia influye en un 69% a la variable Calidad

en el Servicio, mientras la Empatia se mejore, mayor seré la Calidad en el Servicio.

SEXTA:

Existe influencia (p. valor = 0.000) de la Calidad en el Servicio en la Satisfaccion del
Cliente del Casino Isla de Tacna periodo 2019. Por otro lado, presenta un R? = 0.775,
esto significa que la variable Calidad en el Servicio influye en un 77.5% a la variable
Satisfaccion del Cliente, mientras la Calidad en el Servicio se mejore, mayor sera la

Satisfaccién del Cliente.
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SUGERENCIAS

PRIMERA:

Al demostrarse que existe influencia de los elementos tangibles sobre la Calidad en el
Servicio, por lo tanto, se recomienda que el administrador del casino Isla, hacer
renovaciones tanto en la infraestructura como en las maquinas de juego, generando

una mayor satisfaccion del cliente.

SEGUNDA:

Al demostrarse que existe influencia de la fiabilidad sobre la variable Calidad en el
Servicio, por lo tanto, se sugiere al administrador que realice capacitaciones sobre
control de emociones a los colaboradores para que entreguen un mejor servicio y los

clientes queden satisfechos con el servicio recibido.

TERCERA:

Al demostrarse que existe influencia de la Capacidad de Respuesta sobre la variable
Calidad en el Servicio, se recomienda que el administrador capacitar a los
colaboradores ayudandolos en su desenvolvimiento, asegurando un adecuado tiempo

de reaccion ante los problemas que se pudiera tener.

CUARTA:

Al demostrarse que existe influencia de la Seguridad sobre la variable Calidad en el
Servicio, se sugiere al administrador generar una cultura de seguridad, para evitar
accidentes y mantener el salén de juegos con mayor seguridad, manteniendo la

confianza y la tranquilidad de los colaboradores y clientes.
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QUINTA:

Al demostrarse que existe influencia de la Empatia en la Calidad en el Servicio, se
recomienda al administrador, concientizar a los colaboradores, para mejorar la
apariencia y mostrar una actitud de interés a los problemas del cliente, siendo puntos

fuertes en la mejora de uno mismo y para la satisfaccion del Cliente.

SEXTA:

Al demostrarse que existe influencia de Calidad en el Servicio y Satisfaccion del
Cliente, se sugiere al administrador que debe capacitar, realizar cambios significativos
con respecto a la Calidad en el Servicio, estableciendo planes a corto plazo, con
sanciones y recompensas al personal, para que puedan realizar eficientemente su labor

y asi poder aumentar la Satisfaccion del Cliente.
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APENDICE A. Matriz de Consistencia
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PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO PRINCIPAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE INDEPENDIENTE

DIMENSIONES

¢Como influye la calidad en el
servicio en la satisfaccion del cliente
en el casino Isla de Tacna 2019?

Determinar la influencia de la Calidad
en el Servicio en la satisfaccion del
cliente en el casino Isla en Tacna 2019.

La Calidad en el servicio influye
significativamente en la satisfaccién del
cliente en el casino Isla de Tacnha

CALIDAD EN EL SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

FIABILIDAD

CAPACIDAD DE RESPUETA

periodo 2019. SEGURIDAD
EMPATIA
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBEJTIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIABLE DEPENDIENTE DIMENSIONES

¢Coémo influyen los elementos tangibles en
la calidad en el servicio del casino Isla de
Tacna 2019?

Determinar la influencia de los elementos
tangibles en la calidad en el servicio del casino
Isla de Tacna 2019.

Los elementos tangibles influyen
positivamente en la calidad en el servicio del
casino Isla de Tacna 2019.

¢Como influye la fiabilidad en la calidad en
el servicio del casino Isla de Tacna 2019?

Determinar la influencia de la fiabilidad en la
calidad en el servicio del casino Isla de Tacnha
2019.

La fiabilidad influye positivamente en la
calidad en el servicio del casino Isla de Tacna
2019.

¢Como influye la capacidad de respuesta en
la calidad en el servicio del casino Isla de
Tacna 2019?

Determinar la influencia de la capacidad de
respuesta en la calidad en el servicio del
casino Isla de Tacna 2019.

La capacidad de respuesta influye
positivamente en la calidad en el servicio del
casino Isla de Tacna 2019.

¢Como influye la empatia en la calidad en el
servicio del casino Isla de Tacna 2019?

Determinar la influencia de la empatia en la
calidad en el serviciodel casino Isla de Tacna
2019

La empatia influye positivamente en la calidad
en el servicio del casino Isla de Tacna 2019.

¢Como influye la seguridad en la calidad en
el servicio del casino isla de Tacna 2019?

Determinar la influencia de la seguridad en la
calidad en el servicio del casino isla de Tacna
2019.

La seguridad influye positivamente en la
calidad en el servicio del casino Isla de Tacna
2019.

SATISFACCION DEL CLIENTE

RENDIMIENTO PERCIBIDO

EXPECTATIVAS

Nota: La tabla muestra la consolidacién de todo el Plan de Tesis.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM N° ESCALA
ELEMENTOS INFRAESTRUCTURA ET1, ET2, ET4
TANGIBLES APARIENCIA DEL PERSONAL ET3
CUALIDAD F1, F2
FIABILIDAD PRECISION F3
CALIDAD EN EL CAPACIDAD DE NIVEL DE CONOCIMIENTO CR1
SERVICIO RESPUESTA TIEMPO DE ESPERA CR2, CR3
SEGURIDAD GENERACION DE CONFIANZA S1. 54
CREDIBILIDAD S2,S3
COMPRENSION EM2, EM4
' LIKERT
EMPATIA INTERES POR EL CLIENTE EM1, EM3
DESEMPENO RP3, RP4
RENDIMIENTO RESULTADO RP5
PERCIBIDO OPINIONES RP6
SATISFACCION DEL PUNTO DE VISTA RP1, RP2, RP7
CLIENTE SERVICIO ESPERADO EX1, EX3
RECOMENDACIONES EX5
EXPECTATIVAS SATISFACCION EX6, EX7
EXPERIENCIA EX2, EX4

Nota: La tabla muestra la Matriz de Consistencia
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APENDICE C. Instrumento de Evaluacion

Fuente: Modelo Servqual, Zeithaml (1993), modificado por el autor de la
investigacion.

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESTIMADO SENOR(A):

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su
punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de investigacion, el cual tiene por finalidad
evaluar si la Calidad en el Servicio influye en la Satisfaccion del Cliente, brindado a los

clientes del Casino Isla de Tacna.

Por favor, evalGe segln su perspectiva de acuerdo a los aspectos gque citamos en este
cuestionario, segun el criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que corresponda
para cada afirmacién. La informacion que nos proporcione es completamente
CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie pueda identificar a la persona que ha resuelto el

cuestionario.

SECCION I: CALIDAD EN EL SERVICIO

INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA, salvo

gue el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede seleccionar varias.

Cada opcidn tiene un nimero, circule el nimero correspondiente a la opcion elegida, de la

siguiente forma.

) Totalmente de
Totalmente en | £ pesacuerdo | Indiferente | De Acuerdo

desacuerdo acuerdo

1 2 @ 4 5
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N° PREGUNTAS
ELEMENTOS TANGIBLES
ET1 | La apariencia de los equipos del Casino Isla es moderna. 5
ET2 Las instalaciones fisicas del Casino Isla son visualmente 5
atractivas.
ET3 | La apariencia de los colaboradores es pulcra. 5
ET4 Los materiales asociados con el servicio del Casino (folletos, 5
banners y similares) son visualmente atractivos.
FIABILIDAD
F1 Cuando usted tiene una queja y/o reclamo el personal, muestra 5
un sincero interés en solucionarlo.

F2 | El Casino Isla cumple con las promociones que ofrece. 5
F3 | El personal del Casino, realiza bien el servicio que Ud. solicita 5
CAPACIDAD DE RESPUESTA
CR1 Considera que el personal, cuenta con el suficiente 5

conocimiento para atenderlo.
CR2 [ Considera que el personal le brinda un servicio con prontitud. 5
CR3 | El personal actla de inmediato ante alguna dificultad. 5
SEGURIDAD
S1 | El comportamiento del personal del Casino le inspira confianza. 5
S2 | Se siente seguro dentro de las instalaciones del Casino. 5
S3 | Las maquinas del Casino Isla se encuentran en buen estado 5
S4 | El establecimiento cuenta con una excelente limpieza 5
EMPATIA
EM1 Considera que el personal del Casino Isla se preocupa por su 5
interés y su servicio.

EM2 El personal del Casino Isla comprende las necesidades 5
especificas de sus clientes.

EM3 Considera que el personal del Casino Isla, siempre se muestran 5
dispuestos a ayudar a los clientes.

EM4 | El personal del Casino Isla lo tratan siempre con cortesia. 5
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Fuente: Kotler y Armstrong. (2004), modificado por el autor de la investigacion.

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESTIMADO SENOR(A):

A continuacion, se le presenta una serie de preguntas que debera responder de acuerdo a su
punto de vista. Estas seran utilizadas en un proceso de investigacion, el cual tiene por finalidad
evaluar si la Calidad en el Servicio influye en la Satisfaccion del Cliente, brindado a los

clientes del Casino Isla de Tacna.

Por favor, evalGe segln su perspectiva de acuerdo a los aspectos que citamos en este
cuestionario, segun el criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que corresponda
para cada afirmacién. La informacion que nos proporcione es completamente
CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie pueda identificar a la persona que ha resuelto el

cuestionario.

SECCION II: SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA, salvo

que el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede seleccionar varias.

Cada opci6n tiene un namero, circule el namero correspondiente a la opcion elegida, de la

siguiente forma.

) Totalmente de
Totalmenteen | £n pesacuerdo | Indiferente | De Acuerdo

desacuerdo acuerdo

1 2 @ 4 5
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NO

PREGUNTAS

RENDIMIENTO PERCIBIDO

RP1

El personal soluciona los problemas en la prestacion de servicio.

RP2

Existe interés por parte del casino por satisfacer las necesidades
del cliente.

RP3

El personal del casino es claro en las explicaciones o
informaciones dadas.

RP4

Se siente satisfecho con el desempefio de los empleados del
casino.

RP5

Esta de acuerdo con los resultados obtenidos, por el servicio.

RP6

Considera que el desempefio que realiza el personal del Casino
es importante.

RP7

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece el Casino
Isla.

EXPECTATIVAS

EX1

Considera que el profesionalismo del personal del casino Isla es
el esperado

EX2

De acuerdo a su experiencia con la calidad de servicio, usted se
siente satisfecho, tanto, que visitaria con frecuencia el Casino
Isla.

EX3

El casino cumple con el servicio que esperabas

EX4

Considera que en el Casino Isla existen las comodidades para
una experiencia agradable.

EX5

Esta de acuerdo en recomendar, a sus amistades, visitar el Salon
de juegos Casino Isla

EX6

Es de su satisfaccion que el personal esté dispuesto a atenderlo.

EX7

Se siente satisfecho con el horario de atencion establecido al
cliente.




CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

4 r“
Quien suscrlbe%é@‘ /\évaﬂcq;%lsz 12 SUORRNSIR . -
7 / 4 : -
profesi(’)n:.!/f? G:.... C &/;/7.3’16///[, identificado con Documento

; . 2 /74 : :
Nacional de Identidad N°M//j é?lllago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, ‘el instrumento de recoleccion de mformacion con fines
académicos; considerandolo valido para el desarrollo de los objetivos

planteados en la investigacién denominada: “La Calidad en el Servicio y su
influencia en la Satisfaccion del Cliente en el Casino Isla de la ciudad de Tacna periodo

20197,

Constancia que se exp1 es de Octubre del 2019.

-
bes)  L/upocpp 27 (/M/%
/

Nombre

OOY43Y5

Numero de DNI




)

sl
VIKITASET VITA”

W

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe,. 77t (L EL [LE [ S Ll LEL O , de
profesion. L .. Azt €6, Cuxtitééhs,  identificado con Documento

Nacional de Identidad N°@<e ¢ 01.4.2¢., hago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion de informacién con fines
académicos; considerandolo valide para el desarrollo de los objetivos

planteados en la investigacion denominada: “La calidad en el servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en el casino isla de la ciudad de Tacna periodo

2019”.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de septiembre del 2019.




“VERTEASET ¥ITA”

;jw

FACEM

CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien. BEEOHBE, . s s TN " de

profesi()n..-H.g.'..;Q.‘.Ql.’."}if‘.‘.?}.%&‘:?f} ....... , 1dentificado con Documento

Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccién de informacién con fines
académicos; considerandolo valido para el desarrollo de los objetivos

planteados en la investigaciéon denominada: “La Calidad en el Servicio y su
influencia en la Satisfaccién del Cliente en el casino isla de la ciudad de Tacna

periodo 2019 ”,

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de septiembre del 2019.

Nombre

00 474183

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo




