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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “CARACTERIZACION DEL
AUTOSERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES, DEL
SECTOR SERVICIO RUBRO MINIMARKET EN EL CENTRO POBLADO ANDRES
ARAUJO MORAN - PUYANGO TUMBES, ANO 2018” tiene por objetivo general
Determinar las caracteristicas de los autoservicios que conducen a la satisfaccion de los
compradores en las mediana y pequefia empresa del sector servicios, area Minimarket en
el Distrito Andrés Araujo Moran, afio 2018. Los servicios que se brindan en todo el
distrito de Tumbes son de buena calidad, ofreciendo un buen servicio teniendo en cuenta
a los clientes para que estos se encuentren satisfecho.

La investigacion es de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y de disefio no experimental, la
muestra estuvo conformada por 20 trabajadores se concluyd que los Minimarket si
cuentan con instalaciones adecuadas, con productos de facil acceso y asi mismo cuentan
con todas la medidas de seguridad, por otro lado tienen la capacidad para realizar bien el
servicio, existe el compromiso de corregir sus errores, también cuentan con seguridad y
vigilancia generando confianza en los clientes, también cuentan con atencion
personalizada siendo amables y pacientes, la capacidad de respuesta ya que brindan una

informacion inmediata y adecuada.

Palabras Claves: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente



ABSTRACT
This research paper entitled “CHARACTERIZATION OF SELF-SERVICE AND
CUSTOMER SATISFACTION IN THE MYPES, OF THE RUBRO MINIMARKET
SERVICE SECTOR IN THE CENTRO POBLADO ANDRES ARAUJO MORAN -
PUYANGO TUMBES, YEAR 2018” has as a general objective to determine the
characteristics of the self-services that lead to the satisfaction of the buyers in the medium
and small business of the services sector, Minimarket area in the Andrés Araujo Moran
District, year 2018. The services offered throughout the Tumbes district are of good
quality, offering a good service taking into account to customers so that they are satisfied.
The research is descriptive, quantitative level and non-experimental design, the sample
was made up of 20 workers, it was concluded that the Minimarket do have adequate
facilities, with easily accessible products and also have all the security measures, for On
the other hand, they have the capacity to perform the service well, there is a commitment
to correct their mistakes, they also have security and vigilance generating trust in
customers, they also have personalized attention being friendly and patient, the ability to

respond as they provide information Immediate and adequate.

Keywords: Quality of service and customer satisfaction
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INTRODUCCION

En el Perd, la explosion demografica en los altimos tiempos ha crecido
considerablemente a tal punto que es notoria la migracion del campo a la
ciudad, sin embargo, las mayores concentraciones de dicha migracion se
realizan en las ciudades de la costa a tal punto que de acuerdo a los datos
arrojados por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), segln
Censo del 2009, la poblacion urbana asciende al 72,3% y la poblacién rural al
27,7% del total.

Tumbes no estd ajeno a esta explosion demogréafica de ese crecimiento con
115, 883 habitantes provincia de Tumbes, lo cual repercute también aqui la
migracion del campo a la ciudad, trayendo consigo mayor poblacion en los
asentamientos humanos y centros poblados entre otros; los mismos que
demandan mayor cantidad de productos de pan llevar para sus familias que los
pueden demandar en los mercadillos, mercados, supermercados, tiendas y
especialmente en los autoservicios Minimarket; de acuerdo a la necesidad y
cercania del lugar donde se encuentran viviendo.

En tal sentido, el presente trabajo denominado “CARACTERIZACION DEL
AUTOSERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LAS MYPES,
DEL SECTOR SERVICIO RUBRO MINIMARKET EN EL CENTRO
POBLADO ANDRES ARAUJO MORAN — PUYANGO TUMBES, ANO
2018” se encuentra enmarcado dentro de la linea de investigacion que han sido
asignada por la Escuela Profesional de Administracion y que comprende el
campo disciplinar de las MYPES; pretende describir y analizar las
caracteristicas de los autoservicios y satisfaccion del cliente de las MYPES del
sector servicios, rubro Minimarket en el Centro Poblado Andrés Araujo Moran

Puyango Tumbes, afio 2018.



Dicha pretension se enmarca dentro de una investigacion de tipo cualitativa
con un nivel descriptivo, tomando como referencia la poblacion total
autoservicios rubro Minimarket que hay en dicho centro poblado por cada
cuadra, avenida o sector del mismo. Por un lado, se utilizara la técnica de la
encuesta basada en la aplicacion del instrumento cuestionario, al publico
concurrente a dichos autoservicios; y por otro, la entrevista estructurada la
misma que se aplicara a los duefios o representantes de las MYPES que
desarrollan sus actividades en el rubro de este sector. Permitiendo de alguna
forma indagar qué cantidad de negocios comprendidos en este rubro estudian
y analizan la satisfaccion y fidelizacidn que tienen los clientes en respuesta a
la calidad de atencion que reciben de dichos centros de abastecimientos.

La presente investigacion se efectla, porque preexiste la necesidad de estar al
tanto de conocer las variables de estudio en la configuracién del problema de
la caracterizacion del autoservicio y satisfaccion del cliente en las Mypes, del
sector servicio rubro Minimarket en el centro poblado Andrés Araujo Moran —
Puyango Tumbes, donde se verd como las dimensiones de las variables
medirén la calidad y eficiencia de los Minimarket, los resultados de este estudio
ayudaran con el mejoramiento de la calidad de servicio y la satisfaccion de los

cliente; justificando las actividades para su ejecucion.



REVISION DE LITERATURA

2.1.Antecedentes

El estudio tuvo como base documentos de tesis y fuentes bibliograficos con
relacion al objeto de estudio, mostraremos los subsecuentes precedentes de

indagacion:

En el Contexto Internacional

(Mosquera, 2018). El presente trabajo de exploracion, es un articulo de la
eficacia de servicio y bienestar de los clientes del restaurante Rachy’s de la
villa de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes y
esto lleva a un mercado que cada ocasion se pone mas intolerante, por esto
las ocupaciones tienen que siempre comprometerse presente una valoracion
de la estatura del beneficio para esplendor sujetar clientes alborozados. El
objetivo principal de esta memoria es resolver la bibliografia de la naturaleza
del empleo y el sabor de los clientes del restaurante Rachy’s de la capital de
Guayaquil. La metodologia de la indagacion se baso en un punto de vista
mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un arquetipo SERVQUAL vy la
fabricacion de la declaracion se la realizd a través de investigaciones
encarriladas a los clientes que consumen en el ambigu Rachy’s encontrando
los subsiguientes resultados: una insatisfaccion con las grosoras respuesta
inmediata y empatia. Se pudo testimoniar que existe una analogia positiva
entre la calafia de ministerio y la felicidad al cliente. Se realizé una tratada
cualitativa mediante conferencias a bajura para comprometerse un maduro
saber de las variables de despacho y se pudo demostrar falta de capacitacion
y motivacion de parte de la cometida hacia el personal. Una ocasion conocida
los aciertos principales, se propone softwares de capacitacion y de ralea
guiadas al personal de lavabo y con esto ocasionar una conveniencia

competitiva interiormente de la labora.

(ESPANA, 2017). La calidad en el uso al cliente es una tactica importante
en las listas comerciales de cualquier ocupacion. Esta jerarquia en la
asistencia corresponde a la comodidad de las salidas de los clientes, categoria
que se obtiene cuando las generalizaciones respecto a una asistencia son

superadas por los panoramas luego de recibirlo. La presente indagacion se



realizd en el restaurante Pizza Burger Diner ubicado en Gualan, Zacapa; con
el objetivo de estimar la categoria el servicio al cliente. La valoracion de la
naturaleza del servicio se realizd a través del razonamiento SERVQUAL,
con el que se identifico el indice de naturaleza del servicio y las aberturas de
insatisfaccion de los clientes segun las diferencias entre las panoramas y
abstracciones. Ademas, se realiz6 una apreciacion 360 valores para entender
las conceptualizaciones de los auxiliares y apoderados del restaurante. Las
variables de respuesta aprovechadas fueron la categoria del favor al cliente y
las brechas de insatisfaccion. Los indices propuestos fueron a) instrumentos
materiales, b) empatia, c) confiabilidad, d) inteligencia de respuesta y e)
credibilidad. Los indicativos explotados corresponden a las cinco calidades
explotadas en el razonamiento SERVQUAL. La estimacion se realiz6 en una
coleccion de 70 clientes, 14 asociados y 4 gerentes, calibrado con la
prescripcion para tamafio de muestra de ciudades publicas. En total, el
tamafio de la sefial aprovechada fue de 88 personas. El instrumento esbozado
constd de 22 preguntas para acoplar apercepciones y otro de 22 preguntas
para evaluar salidas. Entre los principales resultados obtenidos a través de la
inspeccion se encuentra una caracterizacion de los clientes, con la que se
determind la frecuencia de los clientes, la extraccién y los elementos
publicitarios que mejores resultados han sacudido. Se determiné un indice de
estatura del excusado de -0.18, lo cual indica que las salidas de los clientes
no superan las idealizaciones por lo que segun el razonamiento SERVQUAL

no existe clase en el avio.

(Acosta & Pincay, 2014). El presente informe de exploracion estudia la clase
de atencidn que se ofrece a los clientes interiores y externos de una compaiiia
de seguros en la capital de Guayaquil. El objetivo general de esta labor es
anunciar un ejemplar de conspiracion de calidad que permita descifrar los
niveles de tranquilidad que perciben los asociados y consultores generadores
de seguros midiendo el trato recibido, la efectividad del personal, celeridad
en los recursos y la incidencia que estos tienen sobre la rentabilidad de la
administracion. La indigencia de averiguar este asunto de despacho se debe
a los inconvenientes evidenciados y que se ven reflejados en el presupuesto

anual de ventas, el mismo que se encuentra en decrecimiento interminable,
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b)

lo que resulta una causa inquietante para el futuro de la administracion. La
averiguacion fue de modelo metddico —analitico puesto que, tras la
inspeccion de los acontecimientos, se pudo coleccionar novedad a través de
la técnica de encuesta, lo que ayudo a instituir la relacion entre lo que el
cliente interno prorroga (posibilidad) del servicio y lo que verdaderamente
recibe (percepcién). La muestra tomada para el apartamiento de clientes
interiores fue de 80 asociados de la estructuracién principales de suerte
aleatoria y para el estudio de clientes externos se consider6 a los 10
consejeros de seguros mas relevantes para la sociedad. Estos resultados
evidenciaran las fortalezas y debilidades de la entidad preparada y las

ausencias incompatibles en clasificacion de servicio y cultura organizacional.

En el Contexto Nacional

(Diaz & Guevara, 2017). La presente investigacion dese6 conocer cual es
la relacion de la calidad del servicio con las dimensiones del modelo
SERVQUAL, de laclinica San Lorenzo SRL, Cajamarca 2017. Con respecto
a la metodologia de la presente investigacion se utilizé una muestra de 150
pacientes, el instrumento del cuestionario del Modelo SERVQUAL v el
disefio de investigacion fue correlacional. Al aplicar los cuestionarios se
determind que existe una relacion positiva considerable entre elementos
tangibles y confiables, ya que se obtuvo un Pearson de 0.762; mientras que
con capacidad de respuesta, seguridad y empatia existe una relacion positiva
de medios, ya que se obtuvo un Pearson de 0.623, 0.665 y 0.689
respectivamente. Asi mismo se determind que existe una relacion positiva
entre medios con capacidad de respuesta, seguridad y empatia que se obtuvo
en Pearson de 0.639, 0.685 y 0.686 respectivamente. Ademas, se demostrd
que existe una relacion positiva entre capacidad de respuesta y seguridad, ya
que se obtuvo un Pearson de 0.731; Mientras que con empatia existe una
relacion positiva considerable, ya que se obtuvo un Pearson de 0.761. Y, por
altimo, se comprobd que existe una relacion positiva muy fuerte entre
seguridad y empatia, ya que se obtuvo una Pearson de 0.967. En la presente
investigacion se concluye que existe una relacion directa entre la calidad de
servicio que brinda la clinica San Lorenzo SRL y las dimensiones del modelo
SERVQUAL seguridad y empatia ya que se obtuvo un Pearson de 0.639,



0.685y 0.686 respectivamente. Ademas, se demostro que existe una relacion
positiva entre capacidad de respuesta y seguridad, ya que se obtuvo un
Pearson de 0.731; Mientras que con empatia existe una relacion positiva
considerable, ya que se obtuvo un Pearson de 0.761.Y, por ultimo, se
comprobd que existe una relacion positiva muy fuerte entre seguridad y
empatia, ya que se obtuvo una Pearson de 0.967. En la presente investigacion
se concluye que existe una relacién directa entre la calidad de servicio que
brinda la clinica San Lorenzo SRL y las dimensiones del modelo
SERVQUAL seguridad y empatia ya que se obtuvo un Pearson de 0.639,
0.685y 0.686 respectivamente. Ademas, se demostro que existe una relacion
positiva entre capacidad de respuesta y seguridad, ya que se obtuvo un
Pearson de 0.731; Mientras que con empatia existe una relacioén positiva
considerable, ya que se obtuvo un Pearson de 0.761.Y, por ualtimo, se
comprobd que existe una relacion positiva muy fuerte entre seguridad y
empatia, ya que se obtuvo una Pearson de 0.967. En la presente investigacion
se concluye que existe una relacion directa entre la calidad de servicio que
brinda la clinica San Lorenzo SRL y las dimensiones del modelo
SERVQUAL se demostrd que existe una relacion positiva entre medios de
capacidad de respuesta y seguridad, ya que se obtuvo un Pearson de
0.731; Mientras que con empatia existe una relacion positiva considerable,
ya que se obtuvo un Pearson de 0.761. Y, por ultimo, se comprobo que existe
una relacion positiva muy fuerte entre seguridad y empatia, ya que se obtuvo
una Pearson de 0.967. En la presente investigacion se concluye que existe
una relacion directa entre la calidad de servicio que brinda la clinica San
Lorenzo SRL y las dimensiones del modelo SERVQUAL se demostro que
existe una relacion positiva entre medios de capacidad de respuesta y
seguridad, ya que se obtuvo un Pearson de 0.731; Mientras que con empatia
existe una relacion positiva considerable, ya que se obtuvo un Pearson de
0.761. Y, por ultimo, se comprobd que existe una relacion positiva muy
fuerte entre seguridad y empatia, ya que se obtuvo una Pearson de 0.967. En
la presente investigacion se concluye que existe una relacion directa entre la
calidad de servicio que brinda la clinica San Lorenzo SRL y las dimensiones
del modelo SERVQUAL.



Coronel (2011),respecto a su tesis titulada: “Mejoramiento de calidad en el
servicio y atencion al cliente en el Restaurante ‘Los Pollos de la Colon’, de
la ciudad de Riobamba, 2009”, la Escuela Superior Politécnica de
Chimborazo Ecuador , Facultad de Salud Publica, Escuela de Gastronomia,
se dice que es un requisito fundamental el mejoramiento de la calidad de
asistencia que se le dedica al cliente , aplicando estrategias para una mejor
atencién en base de esto se podra tener una mayor demanda en el mercado

y acceder la licenciatura en gestion gastronémica.

Arenas Cérdova, Keyla Zarai (2016), tesis titulada: “Caracterizacion de
la satisfaccion del cliente y competitividad de las MYPE servicio rubro
pollo a la brasa C.P La Arena-Piura 2016”. En este estudio nos demuestra
que si no existe una buena atencion al cliente esto sera una desventaja para
la medianas y pequefias empresas, tomando como ejemplo una polleria que
se encuentra ubicada en Piura (calle arena) como resultado la poblacion no
frecuenta mucho esta polleria ya que no existe una buena atencion o no tiene
las caracteristicas de servicio como la promocion y descuentos de ventas que
dan una gran satisfaccién al cliente. en la competitiva la mayoria de estas
medianas y pequefias empresas brindan precios comodos que la poblacién

sin pensarlo dos veces accede a ellas entregando un servicio eficiente.

Pintado y Rodriguez (2014), efectué un ofrecimiento de perfeccionar en la
asistencia de calidad de servicio en la sociedad de servicios chan chan s.a. en
la ciudad de Trujillo. La finalidad es probar la sencillez que tiene el
ofrecimiento de mejorar el aumento en la actividad en el servicio de cuidado
al usuario en dicha empresa. Su modelo de Investigacion Descriptiva, en la
fama que se emple6 el método deductivo de seccion longitudinal de panel,
para levantar esas deficiencias que tienen las empresas y ofrecer sugerencias
para la mejor atencion al cliente, con relacion al caso antes expuestos de la
empresa chan chan se debe mejorar los sucesos de reunir, envios repartos y
reservas de mercaderia. para que el usuario se sienta complacido y confiable

con dicha empresa.



c) En el Contexto Local
Seguidamente  Merino (2016). En cuyo estudio nombrado:
“Caracterizacion competitividad y gestion de calidad en las MYPES rubro
banano orgénico en Tumbes, 2016”, estudio la iniciativa de las
peculiaridades principales de la capacidad y administracion de cualidad en
las medias y pequefias empresas. El procedimiento que se empleo era
descriptivo y cuantitativo y de un disefio no experimental, pensando en una
poblacion de 81 sujetos cuya prueba representativa fueron de 40 sujetos que
competen a las MYPES. Emplea la técnica de la pesquisa, planteando la
posterior conclusion, las empresas se hacen competitivas segin cumplan con
dos requisitos basicos: primero, someterse a una tension competitiva, mejorar
la actividad de sus productos; segundo, absorberse por los trabajos de la
competencia que se ve amparada por toda una coleccién de externalidades,
pensando ademas que son diversos los factores que incumplen en el éxito

competitivo.

Segun Fajardo (2016). En su investigacién nombrada: “Caracterizacion de
la competitividad y calidad de las MYPES rubro colegios privados en
Tumbes, 2016, cuyo objetivo fue resolver las caracteristicas de las dos
variables estudiadas y el aprendizaje de las MYPES en los colegios privados
de Tumbes. El estudio fue de modelo descriptivo, con un alto cuantitativo
y disefio no efectivo ; justifica una poblacion de 20 centros educativos y se
examina un ejemplar de 76 maestros ; se utilizé la destreza de la encuesta y
la entrevista para la recoleccion de la indignacion , abordando a las
posteriores  conclusiones que es fundamental auxiliarse de las
programaciones de la competencia, utilizar las ventajas contrapuestas y
actualizar estrategias para atraer a recientes clientes, presentar una mejor
formacion sin desatender a los clientes positivos ; contemplo también que
para ofrecer una buen bienestar y ensefianza es importante la infraestructura
y la cualidad de los docentes, los mismos que corresponder ser capacitados

continuamente.

Para Ramos & Romero (2016). En su tesis titulada: “Diserio de un plan de
servicio para una mejor gestion competitiva en las empresas hoteleras de la

region de Tumbes- 2076, fijo como finalidad del estudio disefiar el proyecto



de servicios que le autorice mejorar la direccién de la capacidad,
metodoldgicamente; el analices fue de modelo de descriptivo, explicativo, en
la que sus habitantes y el ejemplar estaba formada por las 93 empresas
hoteleras. La recoleccion de estudio se ejecutd mediante la destreza de la
encuesta, de la cual posteriormente analizado los efectos concluyé que: hay
una confianza diminutiva con el personal y los usuarios, no estan de
conformes con lo que la ciencia les puede proveer, no facultan al desarrollo
y crecimiento empresarialmente, piensan que es necesario relacionar con la

idea para que sirva de orientacion en el mejoramiento de la competitividad.



PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

a. Planteamiento del problema

a) Caracterizacion del problema:

Aproximadamente 38 afios el Perd era un gran sector de inmigrantes
provenientes de areas rurales hacia las principales ciudades de costa,
comenzaron a tomar oficio que no requeriran de estudios basicos, mas que la
habilidad y el esfuerzo fisico para desempefiar labores como estibadores,
personal de limpieza, camareros y ayudantes de mecanica entro otros. Es asi
como a inicios de 1980 nace la definicion de «Empresas con menos de 10
trabajadores y Trabajadores Independientes No Profesionales», conformando el
tercio de los habitantes de la economia activa de Lima Metropolitana, sin
embargo, la otra poblacién trabajaba en medianas y grandes empresas del sector
privado y sector publico. En 1990 se produce una tercerizacion del empleo
remplazandose la produccion por el los servicios y el comercio. En el afio 2003
el Estado promulga la Ley de la Promocién y Formalizacion de la Micro y
Pequefia Empresa teniendo como foco primordial la competitividad y las
exportaciones. De esta manera nacen las MYPES en el Per(, cuyo proposito
inicial fue formalizarse con la finalidad de poder acceder a una linea de crédito
0 en su caso ser sujeto de crédito en las diversas instituciones financieras que
operaban es su momento, apuntando al objetivo de crear fuentes de trabajo para
los sectores méas necesitados de la economia nacional e impulsar el desarrollo
de las actividades de autoservicios enmarcadas en el sector servicios rubro

Minimarket.

Bajo el panorama antes enmarcado, el Distrito Andrés Araujo Morén ubicado
en la regién Tumbes cuenta a la fecha con un mercado de abastos el cual debe
su funcionamiento a la venta de todo tipo de abarrotes y demas productos de
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pan llevar, durante horas de la mafiana hasta una determinada hora. llegando la
tarde existe una sobreabundancia de personas que no tuvieron tiempo necesario
de realizar sus compras por las condiciones mismas del trabajo u otras
obligaciones; por lo que acuden a los pequefios puestos de viveres ejecutar sus
compras; pero por su misma condicion de pequefias, en la mayoria de las veces
no cuentan con los productos que el cliente busca o requiere para cubrir la

necesidad de alimentacion de la familia.

Otro aspecto importante a considerar es que el centro poblado crece a pasos
agigantados en cuanto a espacios habitables, lo que permite que muchas veces
no se ubiquen pequefias tiendas a su alrededor, y si las hay estan ubicadas a
muchas cuadras que por lo general la mayoria de ellas no se encuentran bien
surtidas de tal forma que crea insatisfaccion del cliente o usuario en poder

conseguir lo que realmente esta buscando.

Dada estas brechas o carencias del mercado, algunos apostadores o pequefios
empresarios han apostado por incursionar en las MYPES dedicadas al sector
servicio rubro Minimarket, como una alternativa de solucion ya que en su
mayoria, el Centro Poblado Andrés Araujo Moran a la fecha no cuenta con esta
modalidad de negociacion de autoservicio al por mayor y menor, cuyo fin
primordial es proveer al usuario o cliente de una gran diversidad de abarrotes,
carnes, pollo y todo tipo de pan llevar que le permita satisfacer sus necesidades
diarias. De tal forma que con el transcurrir del tiempo dichos locales o
establecimientos comerciales no sélo se les deba encontrar en algunas calles por
asi decirlo céntricas o concurridas, sino que también en la mayoria de las

principales calles con las que cuenta este centro poblado, generando en un
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mediano plazo el efecto multiplicador que estos Minimarket deben tener por

apostar a ser un negocio rentable en un futuro muy cercano y alentador.

b) Enunciado del problema
»  Problema General

¢Cuales son las caracteristicas inherentes a los autoservicios que conducen a
la satisfaccion de los clientes del sector servicio, rubro Minimarket en el
Distrito Poblado Andrés Araujo Moréan, afio 2018?

»  Problemas Especificos

¢De qué manera la caracteristica propia de la credibilidad de los autoservicios
conduce a la satisfaccion de los clientes en las MYPES del sector servicio,

rubro Minimarket en el Centro Poblado Andrés Araujo Moran, afio 2018?

¢De que manera la caracteristica de cortesia de los autoservicios conlleva a la
satisfaccion de los clientes en las medianas y pequefia empresa del sector

servicios, area Minimarket en el Distrito Andrés Araujo Moran, 2018?

¢De qué manera la caracteristica de seguridad de los autoservicios logra la
satisfaccion de los usuarios en las MYPES del sector servicio, area

Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moréan, 2018?

Obijetivos de la Investigacion
a) Objetivo General

Determinar las caracteristicas de los autoservicios que conducen a la
satisfaccion de los compradores en las mediana y pequefia empresa del sector

servicios, area Minimarket en el Distrito Andrés Araujo Moran, afio 2018.
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b) Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida la tangibilidad de servicio conduce a la
satisfaccion de los clientes en las MYPES del sector servicio, rubro
Minimarket en el Distrito Andrés Araujo Moran, 2018.

e Identificar la conexion entre fiabilidad y la satisfaccién de los usuarios en
las MYPES en el area Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moran,
2018.

e Explicar en qué medida en la seguridad y vigilancia conlleva a la
satisfaccion de los clientes en las MYPES del sector servicio, &rea
Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moran, afio 2018.

e Especificar la relacion entre la afinidad y el agrado de los usuarios en las
MYPES del sector servicio, area Minimarket en el distrito Andrés Araujo
Morén, 2018.

e Interpretar la medida y la suficiencia de contestacion que conlleva a la
satisfaccion de los usuarios en las MYPES del sector servicio, area

Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moréan, 2018.

2. Justificacion de la investigacion.

La actual investigacion, se comprueba dentro lo posible y experimentado, por que
utiliza los medios necesarios para que nos permitan conocer como los
autoservicios repercuten en el agrado de los usuarios dentro de las MYPES que
en la actualidad vienen funcionando en el distrito Andrés Araujo Moran del
Distrito de Tumbes, esto conlleva a que el negocio en cuestion logre que el cliente
se fidelice en respuesta a la buena atencién que recibe.

Tedricamente la investigacion se justifica por la apertura de conocimientos que se

originan producto de la percepcion que tiene el usuario en cuanto a la cortesia que

13



se le ofrece y el empleo de herramientas, métodos practicos y el precio del
financiamiento que las empresas pudieran utilizar a fin de poner en practica el
desarrollo de su actividad (Miller y Salkiu, 2002).

Tiene una prueba metodologica, por la adaptacion organizada del proceso del
estudio, dirigir a la detecciébn de datos especificos que determinen las
caracteristicas sin contravencion alguna, y se recojan la informacion deseada en
un solo momento, en el caso sefialado es la satisfaccion al cliente que se obtiene
del rubro MINIMARKET. (Batista, 2006).

Institucionalmente esta alma mater como es la universidad se beneficiara, por
cuanto la investigacion servira de aporte como referencia bibliografica sirviendo
como apoyo de preguntas para cercanas investigaciones que efectten las mafianas
generaciones de estudiantes, ademas permitira que las MYPES orientadas a la
administracion de esta area se sientan motivadas al entorno cada vez mas
cambiante en lo que respecta a la asistencia de los servicios. (Batista, 2006).

Se acredita de manera profesional por cuanto me otorgara adquirir el titulo
profesional de Licenciado en Administracion.

El estudio es conveniente por cuanto me permite percibir la apreciacion que tiene
el cliente en mejorar a la calidad de atencion que este acoge producto de acudir 0
concurrir a un autoservicio de este tipo, con la finalidad de obtener lo que busca

considerando los precios y las bondades que la MYPE le pueda ofrecer.

Bases tedricas de la Investigacion.

a) El Autoservicio

Definicion

Londofio y Navas (2005) la definen el autoservicio como pequefios negocios que

comercian productos al menudeo, trabajan dos o tres familiares con jornadas de

trabajo extenuantes. Abud y Gonzalez (2009) definen la tienda de formato
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habitual como micro y pequefias unidades de negocios familiares que simbolizan
un canal muy importante para la comercializacion de diversos mayoristas y
proveedores, asi como para pequefios productores regionales que de otra manera

no tendrian acceso a los mercados finales.

Caracteristicas

El Autoservicio como técnica, tiene como finalidad de exhibir los productos y
puesto a ello en motivar y dar confianza al usuario, con algunas de las
caracteristicas propias.

Conceder en expendio una linea entera de alimentos y sus suplementos.
Organizar por departamentos segun las clases de los productos.

Articulos de pequefio costo, poco margen de ganancia, pero gran revolucion de
inventario a modo de compensacion.

Incentivar al usuario a servirse por el propio.

Confianza en el pago en la caja.

Asesoria a voluntad del personal.

Caracteristicas de los Servicios

Estos componentes reposan en las caracteristicas principales de los servicios: la
impalpable, la no diferenciacion entre utilidad y entrega, y la individualidad de la
produccion y el consumo (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). De las
caracteristicas diferenciadoras entre los productos tangibles y los servicios cabe
recalcar la accion de ser responsable de las disconformidades en la resolucion de
la cualidad de prestacion. Asi, no se pueden estimar de la mismo manera servicios
y productos tocable. A continuacion, se manifiestan estas caracteristicas de una

manera mas precisa.
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La intangibilidad

La multitud de los servicios son intangibles (Lovelock, 1983). No son proposito,
mas bien son efectuados. Esto significa que Basantes servicios no pueden ser
comprobados por el comprador antes de su adquisicion para consolidar de su
calidad, nunca se pueden dar la determinacion equivalente de calidad individual de
los bienes. Por tanto, debido a su modo intangible, una sociedad de prestaciones
suele tener inconveniente para alcanzar como recibir sus usuarios la calidad de los
servicios que presta (Zeithaml, 1981).

La heterogeneidad

Los servicios —singularmente los de alto contenido de la labor — son heterogéneos
en la interpretacién de que los resultados de su prestacion pueden ser muy
inestables de productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto,
consolidar una calidad equivalente, porque lo que la sociedad cree dejar y puede

ser muy distinto de lo que el cliente percibe que de ella.
La inseparabilidad

En muchos servicios, la produccién y el consumo son indisociables (Grénroos,
1978). En servicios integros en capital benigno, a menudo tiene lugar un
intercambio entre el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios.
Esto afecta notablemente la calidad y su apreciacion. Segin Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985), estas peculiaridades de los servicios involucran cuatro

inferencias importantes en la indagacion de la calidad del servicio:

La cualidad de los servicios es mas dificultosa de valorar que la de los bienes.

La particular naturaleza de los servicios administra a una principal variabilidad de
su calidad y, consecutivamente, a un peligro percibido del usuario pero alto que
en el caso de la pluralidad de los bienes.
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La evaluacion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene sitio por medio
a una comparacion entre una probabilidad y resultados.
Las evaluaciones de la calidad hacen dependencia tanto a los efectos como a

transformaciones de prestacion de los servicios.

» Ventajas

La ventaja principal para mi es la capacidad de promocion de empleos y oficios,
pero debido muchas veces a su tamafio les altera con mayor facilidad las
incertidumbres que se suscitan en el marco econdémico como la inflacion y la
devaluacion.

Brindar un mejor servicio, y variedad de marcas en un mismo lugar para que el
cliente las seleccione.

Permanentes promociones en los productos y ubicacion estratégica, y asimismo
facil acceso y confiable para los clientes.

Venden productos a costos competitivos ya que sus consumaos no son muy grandes
Yy SUS ganancias no son excesivas.

Ubicacidn estratégica.

Buen ambiente de trabajo

Estar pendiente de las necesidades del cliente

» Desventajas

El modelo econémico, como son la inflacion y devaluaciones. Viven al dia de sus
ingresos, le temen al fisco, falta de bienes financieros, por lo tanto, se les impide
acrecentar, y estas mismas razones colocan en peligro su validez.

Dentro de estas desventajas conocemos que las pymes tienen la suficiencia de

aplicacion, asi como de comprender bien las tecnologias, también son manejables
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a la grandeza de mercado esto se describe a un incremento o descenso de su
ofrecimiento cuando sea necesario.

Ausencia de control por parte de los encargados de la supervision.

La escasez de entendimiento en la nueva cultura de desarrollo organizacional.
Falta de transferencia de cdmo transportar sus producto o servicios al comprador
final.

No percibir si el personal que tienen realmente es el proporcionado en un proceso
de crecimiento.

Importancia

El autoservicio es tan importante que vienen creciendo continuamente, que en los
Gltimos afios el crecimiento de bodegas ha crecido por la necesidad y alta
demanda, ademas, con la especializacion que algunas marcas suelen dar a muchos
bodegueros para que se adaptan el nuevo mercado, es que estas se transforman en
Minimarket y ofrecen servicios y productos especializados segun las necesidades
de sus clientes.

En este acdpite se puede calificar que es de vital importancia que todos los
operarios de la sociedad ya sea de alta jerarquia conozcan sepan las categorias que
tiene la calidad de servicio para que este sea propicio no solo para los trabajadores
sino también para los mas notables que en este caso son los clientes. Dichas
condiciones no solo se memorizan de un libro, escrito o una definicién segin
algun autor, sino también de sucesos reales que viven el dia a dia los trabajadores,
ello debe ser dividido constantemente entre todos los que desempefian en ella. Es
por ello que para que la calidad de asistencia sea eficiente todo trabajador debe
ser activo y eficaz, fijar un tiempo de servicio para cada cliente logrando asi cubrir

las expectativas mencionadas anteriormente.
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Segun Parasuraman, Berry, & Zeithaml (1985) para poder calcular la calidad en el
servicio maneja el modelo de escala de medicion SERVQUAL, el tipo se basa en
cinco dimensiones de cualidad del servicio las cuales son las siguientes:
Elementos tangibles, Todos aquellos componentes fisicos que tiene cada empresa
prestadora de productos y servicios es decir los equipos, el personal, instrumentos
de comunicacion.

Los materiales son todos aquellos productos con los que cuenta cada sociedad para
ofrecer un servicio que seguidamente utilizaran los clientes para ver si la calidad
gue se ofrece en dicha instalacion fue positiva o negativa.

Fiabilidad, facultad que tiene el personal para dedicar un atento servicio prometido
de manera integra y honrada.

Las empresas que ofrecen servicios de mucha calidad muestran que son capaces de
ejecutar promesas y estas son cumplidas, el cliente estara satisfechoy dispuesto a
regresar.

Capacidad de respuesta, Cuando el personal tiene y dedica disponibilidad y
consentimiento para cooperar a algunos clientes desordenados proporcionando un
servicio acelerado y vigoroso.

El cliente es siempre lo primordial para una sociedad o0 empresa, es por este motivo
que los subordinados de las empresas deben continuamente atenderlos de
inmediato, hacer que el desarrollo de dilacion ante alguna consulta o reclamo sea
en el menos tiempo posible, pues de esa manera no solo gana el cliente sino también
la empresa.

Seguridad, Conocimientos y atencion exhibidos por los empleados demostrando
sus habilidades que tienen para infundir veracidad, seguridad y familiaridad al

cliente.
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Las empresas deben estar comprometidas que el servicio que se ofrece sea de mucha
calidad brindando siempre seguridad a los clientes, mostrando interés hacia ellos.
Empatia, Atencidn propia que proporcionan las organizaciones o empresas a sus
consumidores.
Para que las empresas dediquen un servicio de alta calidad es menester que los
subordinados que son parte de esta empresa sean muy atentos y comprometidos con
los clientes.
Estas 5 dimensiones son abordadas con el fin de conocer cudl es la altura de calidad
de servicio que estd dedicando una empresa a sus clientes, por lo cual dichas
dimensiones son las mas utilizadas y efectivas para lograr los niveles altos de
calidad en servicio.
El libro denominado Marketing de servicios Valerie, Zeithaml, & Bitner, (2002, p.
352) refieren a:
Los empleados de una empresa pueden intervenir explicitamente sobre las cinco
dimensiones de la calidad en el servicio (confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia, tangibles). La dimension confiabilidad de la calidad de
servicio:
A menudo se ubica bajo la inspeccidn general de los empleados de primera linea.
Incluso en el desorden de los servicios automatizados (como los cajeros
automaticos, las maquinas de boletaje automético o las bombas de gasolina de
autoservicio y pago), los empleados son fundamentales para dejar las cosas en su
lugar y para emplear su juicio con el fin de sefialar el mejor manejo de accion que
permita rescatar el servicio.

Dimension: responsabilidad de la calidad de servicio:
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Los trabajadores de primer lugar intervienen de forma natural sobre las
sensaciones del cliente respecto de la responsabilidad, a través de su
consentimiento personal para colaborar de la prontitud con los que atienden.
Dimensién: seguridad de la calidad de servicio:

Somete en gran medida de la destreza que los trabajadores tengan para comunicar
su veracidad y para inspirar seguridad y confianza. El honor de la empresa, pero
en Ultima instancia cada uno de los empleados con los que el cliente dialoga
confirma y construye la confianza que se tiene a la empresa o puede ser que le
reste merito a su reputacion, y a la larga destruyen la seguridad. En las empresas
que apenas inician sus labores o son relativamente desconocidas, la credibilidad,
la sequridad y la confianza se vinculan por completo con las acciones de sus
trabajadores. (Ruiz de Maya & Grande, 2006).

Dimension: empatia de la calidad de servicio:

Compromete que los trabajadores presten atencion, escuchen, y seran flexibles
para brindar a cada cliente en forma individual lo que necesita. La dimension
tangibilidad de la calidad de servicio:

Es el aspecto y la vestimenta del trabajador son meramente importantes de la
dimension, junto con muchos otros factores que son independientes de los
empleados del servicio (por ejemplo, las instalaciones, la decoracién, los folletos
y la sefializacion del servicio.

En dicha posicion podemos sefialar el papel que debe desempefiar cada trabajador
a diario, segun las dimensiones deben brinden un buen servicio ya que son ellos

quienes intervienen en la satisfaccion de los clientes.
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SATISFACCION DEL CLIENTE
» Definicion
En la actualidad, para conseguir por completo la "'satisfaccion del cliente™ es un
requisito importante para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes, y asi
también en el mercado, a fin de lograr el objetivo. Es por ello de mantener el nivel
de satisfaccion, que forman las expectativas de los clientes.
Segun, Kotler (2003) define la satisfaccion del cliente que es "el nivel del estado
de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”. Mentado de otro modo, “una sensacion
de placer o de decepcidn que resulta de comparar la experiencia del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los
resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los
resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado”
> Beneficios para lograr la satisfaccion del cliente
En la actualidad toda empresa u organizacion puede lograr la satisfaccién de sus
clientes, con adecuada organizacion y seleccion de individual, que estos pueden
ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan acerca de la importancia de
lograr el nivel de satisfaccion del cliente:
Primer Beneficio: Segun Kotler y Armstrong (2006), el cliente satisfecho, por lo
general, vuelve a comprar, por la seguridad y organizacién en la que se encuentran
los productos a bajo costo, 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: Para Kotler y Armstrong (2006), el cliente satisfecho

comunica a otros sus experiencias positivas por el establecimiento y sus productos
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de calidad o servicios. Por lo cual la empresa obtiene como beneficio una difusién
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

Tercer Beneficio: Segin Kotler y Armstrong (2006), el cliente satisfecho se
orienta donde mejor lo atienden y deja de lado a la competencia. Por tanto, la
empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el

mercado.

Importancia de la Satisfaccion del Cliente

Se da gracias al buen servicio y una buena organizacion que ofrece en el momento
que el desee acoger un buen o servicio, ya que es de gran importancia en las
organizaciones ya que Se caracteriza por ser una ventaja competitiva en el
mercado dentro del entorno que funcione la organizacion, se demuestra que el
aumento de la participacion en el mercado tiene alta correlacion con la

satisfaccion del cliente.

Efectos de la Disconfirmacién

Los ambitos de la desconfirmacién que se plantean son dos: (1) el objeto sobre
ambas extensiones de las sensaciones y (2) el impacto de la insatisfaccion sobre
la comodidad del consumidor.

Disconfirmacion-Emociones: Los consumidores seleccionan los servicios
esperando que éstos les ofrezcan un agregado de beneficios. La disconfirmacion
significa que el producto de la prestacion es menor (o Optimo) a lo que un gastador
esperaba cuando realiza una solucion de adquirir (Oliver, 1997), con
implicaciones negativas (0 positivas) para el aprendizaje del servicio. El vinculo
entre la disconfirmacion y las emociones se contrasta en diversos estudios
analizados (Menon y Dubé, 2000; Oliver et al., 1997; Wirtz y Bateson, 1999),

corroborando el lazo positivo entre la dimension de la disconfirmacion y la fuerza
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de la inquietud para aclarar la conformidad (Woodruff, Cadotte y Jenkins, 1983).
Luego, parece razonable que una baja de la derivacion del rendimiento puede
originar molestia, y una consecuencia que exceda las expectativas puede infundir
satisfaccion (Wirtz y Bateson, 1999).

Disconfirmacion-Satisfaccion: - La indagacién de la conformidad del gastador a
partir de un camino cognitivo ha puesto dominada por las estructuras basadas en
la disconfirmacién. Estos modelos sugieren que los consumidores evaltan las
experiencias de gasto e indican que su complacencia es producto de la semejanza
entre el efecto mirado con algo estandar previo al dispendio. Se confirma
empiricamente una unién causal directa entre disconfirmacion y deleite (Bowen,

2001; Cadotte, Woodruff y Jenkins, 1987; Szymanski y Henard, 2001).

Efectos de las Emociones

Ante la complejidad de variables afectivas (Cohen y Areni, 1991), el actual
articulo se centra en las emociones. La complexion crecidamente intensa de las
mismas avanzadas a la etapa de esfuerzo, también como su enlace con los
estimulos que las provocan (Batson, Shaw y Oleson, 1992). Justifica nuestra
alternativa para exponer las experiencias y bienestar del consumidor como de los
servicios hospitalarios.

Adicionalmente, acerca de los efectos de las emociones y, en lo individual,
teniendo en avance su aspecto bidimensional (complacencia y activacion)
referente al asiento de investigaciones previas (Wirtz y Bateson, 1999). Se
plantean los efectos directos de las dimensiones a gusto y activacion relacionados

al gozo del consumidor.

Efectos de la satisfaccion

De la exploracion de la gramatica, se destacan tres consecuencias principales de
la insatisfaccion: procedimiento de disgusto, informacién boca oido-
negativa/positiva e intenciones de cambio/recompra (Athanassopoulos, Gounaris

y Stathakopoulos, 2001; Szymanski y Henard, 2001). Los resultados del modelo
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de Mooradian y Oliver (1997), fundado en la preponderancia de la personalidad
en las emociones y procesos posteriores a la adquisicion, confirman los estudios
previos que relacionan el aprecio y las valoraciones cognitivas de la
confirmacion/disconfirmacion con la complacencia, y ésta con las intenciones de
conducta. No obstante, otros estudios apuntan que la semejanza de intenciones de
recompra y gusto no es directo (Mittal y Kamakura, 2001), existiendo, por
consiguiente, resultados no concluyentes inclusive el momento. En el
florecimiento del rendimiento se puede preferir otra distincion de intenciones de
conducta atendiendo al instante de su realizacion. Cuando el consumidor esta
complacido durante el desarrollo del servicio, se espera que sus intenciones de
comportamiento a corto plazo sean congruentes a su satisfaccion (Bolton, 1998).
A titulo ilustrativo, las intenciones de comportamiento inmediato se refieren, entre
otras, a la mayor o menor duracién de la experiencia del consumo (Holbrook y
Gardner, 1993, 1998), asi como a la compra de recuerdos y regalos (Kim y Littrell,
1999).

Elementos que Conforman la Satisfaccion del Cliente

Existen dos formas para estimar la satisfaccion del cliente: La primera fue
planteada por los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), la segunda por
Croniny Taylor (1994).

La primera de ellas es a través de la discusion entre el beneficio visto y las
expectativas que se tenian antes de absorber el beneficio o servicio; bajo esta
receta los elementos que componen la satisfaccion del cliente son: a) El
rendimiento percibido, b) Las expectativas y, ¢) El nivel de satisfaccion el cual es
la desigualdad entre percepciones y expectativas. EI segundo modo es tomando

en cuenta exclusivamente las percepciones; bajo esta opinion la satisfaccion del
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cliente tendria como componentes simplemente el rendimiento percibido mas no
las expectativas.

A continuacion, desarrollaremos los conceptos de rendimiento percibido y de
expectativas.

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto el desembolso de
costo) que el cliente considera haber emanado rapidamente de obtener un
resultado o asistencia. Dicho de otra manera, es el logro que el cliente percibe,
que obtuvo en el beneficio o utilidad que adquirié. EI rendimiento visto tiene las
siguientes caracteristicas: Se determina desde el inicio del usuario, no de la
empresa. Se fundamenta en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio. Esta fundado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el
cliente.

Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos

Las Expectativas: Son la "esperanzas” que los clientes tienen por obtener algo.
Por ello, las empresas deben tener cuidado de poner el grado adecuado de
expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son bastante bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son estrechamente altas, los clientes pueden sentirse
decepcionados rapidamente de la obtencidn. Las expectativas de los clientes se
producen por el resultado de una 0 méas de estas cuatro situaciones: Promesas que
hace la misma organizacion acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amigos, familiares,

conocidos y lideres de opinion Promesas que ofrecen los competidores.
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» Formula para Determinar el Nivel de Satisfaccion del Cliente

Segun el método de medicidon que se adopte, es posible tener dos férmulas

diferentes que permiten determinar la satisfaccion del cliente.

Si nos basamos en las percepciones y expectativas; la formula resultante sera:

Percepciones — Expectativas = Nivel de satisfaccion

Si nos basamos s6lo en las percepciones, la formula es:

Percepciones = Nivel de satisfaccion

IV. HIPOTESIS
Por ser una investigacion de tipo descriptiva, porque se va a describir ciertos

valores o conceptos no se define hipotesis (Fidias, 2012).
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V. METODOLOGIA

a. Tipo de Investigacion

Por la naturaleza del problema este proyecto de investigacion es de caracter
descriptivo, en razon de que busca especificar las caracteristicas, propiedades y
perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a un determinado analisis. Es decir, pretende
describir cualidades y/o caracteristicas de los conceptos y variables a los que se
refiere (Hernandez, S.2014).

b. Disefio de Investigacion

La delineacion de investigacion se concreta en términos usuales como un
conjunto de normas mediante la cuales obtenemos informaciones del fenémeno
que establece el objeto de estudio. En este punto la investigacion es no
experimental, sin manipulacion de variables. A su periodo el disefio atravesado
es cuando los datos se almacenan un solo instante, en un asiduo Unico, su
determinacion es referir variables. (Hernandez, 2003).

Donde:

M = Muestra esta conformada por los autoservicios ubicados en el centro
poblado.

O = Observacion de las variables: Satisfaccion del cliente.

wl>o
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C. Nivel de Investigacion

Mi informacidn es comprobar la determinacion de las MyPes que concluye en
una indagacion del nivel cuantitativo y se consideraran los datos obtenidos de

la encuesta (Hurtado, 2006).

d. Variable y Operacionalizacion

> Variables:

e Variable independiente: Autoservicios

e Variable dependiente: Satisfaccion al Usuario

29



e. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE DEFINICION DEEINICION DIMENSION ITEMS
CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICADOR INSTRUMENTO
Sistema de venta l.]él Mi_nilmark;t “El Astro” }Il/o
i omercial amos  tienen las
emplea@o . en - Aparlen.ua de las instalaciones en condiciones adecuadas
comercios (tiendas) y Tangibilidad mstglaaones, para una buena atencion
restaurantes que equipos 2.El Minimarket “El Astro” y/o
. consiste en tener la empleados Comercial Ramos tienen una buena
El Autoservicio es un . pié Y distribucién de sus productos de facil
it terial d
mercancia  expuesta materiales  de | access para los clientes
subproducto del | para que el comunicacion 3.El local del Minimarket “El Astro” y/o
L. consumidor o cliente Comercial Ramos cuenta con todas las
desarrollo econémico y se sirva é mismo y medidas de seguridad necesarias para
. . atender una emergencia
de la sociedad de ablqge el importe a la 4 Capacidad de realizar bien el
salida. . & allzar
consumo, que presupone | F T i ha Prestar el servicio ;f)rs‘;'ecr'i‘;reges‘je primer _intento. 'y
- - Fiabilidad rometido tal ; "
la abundante oferta de | introducido una nueva P 5. Existe compromiso de parte del
ictrib i como se ha personal para corregir algun error ENCUESTA
. - forma de distribucion .
bienes y servicios. K.H. | d prometido presentado 1 Totalmente
Henk . en 0s d grandes 6. El ambiente de Minimarket “El désacuerdo
- enksmeier, supermercados Astro” y/o Comercial Ramos es :
Autoservicios R como me lo imagino segin la | 2. Desacuerdo ]
Organization for publicidad que ellos realizan. 3. Ni de acuerdo ni
i 7. El Minimarket “El Astro” ylo | desacuerdo
European  Cooperation, Comercial Ramos informa adecuada | 4. De acuerdo
OEEC, 1960. y  puntualmente  sobre sus | 5. Totalmente  de
promociones acuerdo
8. Los empleados realizan los procesos
en el tiempo prometido
9. Todo el establecimiento cuenta con
Seguridad Servicio prestado una excelente limpieza

cortesia de los
empleados y su
habilidad para
transmitir
confianza al
cliente

10. Existen productos que pongan en

riesgo mi persona 0 a menores de
edad

11. Los productos que busco se

encuentran en buen estado

12. Se brinda un trato adecuado en el

servicio ya sea amabilidad,
educacion y respeto

13. La preparacion técnica de los

trabajadores ha sido adecuada para
la atencion
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Empatia

Atencion
individualizada al
cliente.
Comprender el
mensaje del otro.
Habilidad de
inferir los
pensamientos y los
deseos del otro

14. El personal del Minimarket “El
Astro” y/o Comercial Ramos
entiende mis necesidades y se
esfuerzan por satisfacerlas

15. Me tienen paciencia ante los
reclamos que pueda realizar

16. Se anticipan a lo que pueda necesitar

17.Le han brindado  atencién
personalizada y suficiente

Capacidad de
Respuesta

Deseo de ayudar y
satisfacer las
necesidades de los
clientes de forma
rapida y eficiente

18. El personal de las reas que necesito
me atiende en cuanto llegue

19. Constantemente las colas (para
hacer el pago correspondiente del
producto) es largo

20.El horario de atencion al cliente es
suficientemente amplio

21. La atencién en cajas es eficiente

Fuente: Elaboracién Propia
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Satisfaccion del
Cliente

Se define como el término
econémico que mide cémo un
producto o servicio alcanza o
sobrepasa las expectativas del
cliente.

Paul W. Farris (Profesor de
Administracion de Empresas en
la Universidad de Virginia)

La operatividad de la MYPE
en el horario establecido
permite que el cliente cubra
sus expectativas al encontrar
lo que busca.

Comprension del Cliente

Evalla la lealtad del cliente,
la satisfaccion del cliente y
porcentajes de clientes tras
sus experiencias con el
producto y servicio

realiza
confiando en obtener un
servicio de calidad

La atenciéon que brindan los
empleados se realiza con una
actitud y trato correcto

El personal atiende con
honestidad y sin distincion
alguna

El personal con mayor cargo en
el Minimarket “El Astro” y/o
Comercial Ramos también
atiende tanto tus quejas como
reclamos

La atencion se realiza dando
una informacién adecuada y
precisa

La atencion  se

Procesos internos

Actividades internas
orientadas a maximizar el
rendimiento,  disminucién
del tiempo de ciclos y
eliminacioén de los
reprocesos

10.

Mientras realiza su consulta lo
escuchan y analizan su caso
expuesto

El personal es tolerante al
momento de que presentes
alguna incomodidad con un
producto o servicio

Los procesos se realizan con
asertividad  respetando  los
derechos del consumidor
Durante la atencién me brind6
un trato profesional y educado
Durante la  atencién le
brindaron  una  adecuada
comodidad

Innovacioén

Aumento de la
productividad, modificacién
de nuevos productos

11.

12.

Cuando acudo al Minimarket
“El Astro” y/o Comercial
Ramos sé que encontraré las
mejores Soluciones.

Para dar una correcta atencion
al cliente se dispone de equipos

ENCUESTA
1.Totalmente
desacuerdo.

2. Desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni
desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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modernos y apoyado en la
tecnologia.

13. El personal que le brinde la
atencion debe estar con un
adecuado vestuario e
identificacion.

14. Cuenta con informacion en la
pagina web Minimarket “El
Astro” y/o Comercial Ramos
para dar una buena informacion
y realizar un buen servicio.
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f.

Poblacion y Muestra.
Poblacion:

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie
de especificaciones (Lepkowski, 2008). Tal es asi que se considera como
universo del trabajo de investigacion:

P1l: La poblacion de la variable Caracterizacion del autoservicio esta
constituida por el personal de las distintas MYPES que realizan sus distintas
labores en el sector comercio en el rubro de Minimarket del Centro Poblado
Andrés Araujo Moran — Puyango Tumbes.

P2: La poblacién para la variable, Satisfaccion del cliente esta conformada
por los 20 clientes de las 02 MYPES muestreo por conveniencia, que
corresponden al sector comercio, rubro Minimarket del Centro Poblado

Andrés Araujo Moran - Puyango Tumbes.

Muestra:
Retomando a Hernandez Sampieri, (2010), sefiala que cuando una poblacion

tiene menos de cincuenta personas, no es necesario aplicar métodos
estadisticos, es mas dejo la opcion de poder determinar la muestra por la
poblacion determinada o por conveniencia. Para la investigacion considerada

la muestra sera idéntica a la poblacion o sea 02 MYPES.

Tabla N° 01: Minimarket que operan en el Centro Poblado
Andrés Araujo Moréan - Puyango Tumbes

N° RAZON SOCIAL ADMINIST. TRABAJ. TOTAL

1 Minimarket “El Astro” 1 8 9

2 Comercial Ramos 1 12 13
TOTAL 2 20 22

Fuente: Elaboracion propia del autor
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g.

h.

Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos.
Técnicas:
Las tecnicas a utilizar segun Alelu, Lopez & Rodriguez (s.f.) es la encuesta
quien sera aplicada a los clientes de las ocho MYPES que desarrollan sus
actividades en el sector MINIMARKET en el Centro Poblado Andrés Araujo

Moran — Puyango Distrito de Tumbes, durante el periodo 2018.

Instrumentos

El instrumento a utilizar es el cuestionario; quien segun Garcia (2002) es una
secuencia de preguntas formuladas de manera ordenada, de cada una de las
dimensiones que contienen las variables de investigacion. Esta se triangula
mediante los objetivos especificos y el marco tedrico de la investigacién, con
las respuestas que se obtienen de la muestra.

Plan de andlisis.

Para el procesamiento de los datos y elaboracion del proyecto se utilizaran los
sistemas informativos e informaticos como son el internet, Microsoft office
(power point, Word, Excel, etc.) los cuales permitiran construir cada parte de
mi investigacion, Word servira para confeccionar el proyecto de investigacion,
Excel servird para la elaboracion de tablas y figuras en las cuales se
representaran los resultados, y power point servira para la elaboracién de mi

ponencia.
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i. Matriz de consistencia.

Tabla N° 02. Matriz de Consistencia del Proyecto de Investigacion

autoservicios que conducen a
la satisfaccion de los clientes
en las MYPES del sector
comercio, rubro Minimarket
en el Centro Poblado Andrés
Araujo Moran, afio 2018?
Especificos:

;De qué manera la
caracteristica propia de la
credibilidad de los
autoservicios conduce a la
satisfaccion de los clientes en
las MYPES del sector
comercio, rubro Minimarket
en el Centro Poblado Andrés
Araujo Moran, afio 2018?

;De qué manera la
caracteristica de cortesia de
los autoservicios, conlleva a
la satisfaccién de los clientes
en las MYPES del sector
comercio, rubro Minimarket
en el Centro Poblado Andrés
Araujo Moran, afio 2018?

;De qué manera las
caracteristicas de seguridad
de los autoservicios logran la
satisfaccion de los clientes en
las MYPES del sector
comercio, rubro Minimarket
en el Centro Poblado Andrés
Araujo Moran, afio 2018?

MYPES del sector servicios, rubro Minimarket en el
Centro Poblado Andrés Araujo Moréan, afio 2018.

Especificos:

» Determinar en qué medida la tangibilidad de
servicio conduce a la satisfaccion de los clientes

en las MYPES del

sector  servicio,

rubro

Minimarket en el Distrito Andrés Araujo Moran,

2018.

» ldentificar la conexion entre fiabilidad y la

satisfaccién de los usuarios en las MYPES en el
area Minimarket en el distrito Andrés Araujo
Morén, 2018.

Explicar en qué medida en la seguridad y
vigilancia conlleva a la satisfaccion de los clientes
en las MYPES del sector servicio, area
Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moran,
afio2018.

Especificar la relacion entre la afinidad y el agrado
de los usuarios en las MYPES del sector servicio,
area Minimarket en el distrito Andrés Araujo
Morén, 2018.

Interpretar la medida y la suficiencia de
contestacion que conlleva a la satisfaccion de los
usuarios en las MYPES del sector servicio, area
Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moran,
2018.

autoservicios
conducen a la
satisfaccion de los
clientes en las
MYPES del sector
comercio,  rubro
Minimarket, en el
Centro  Poblado
Andrés Araujo
Morén, en el afio
2018.

Las caracteristicas
inherentes de los
autoservicios  no
conducen a la
satisfaccion de los
clientes en las
MYPES del sector
comercio,  rubro
Minimarket, en el
Centro  Poblado
Andrés Araujo
Morén, en el afio
2018.

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS VARIABLES
General: General: General:
¢Cuales son las | Determinar las caracteristicas de los autoservicios que | Las caracteristicas
caracteristicas a los | conducen a la satisfaccion de los clientes en las | inherentes de los

VARIABLE 1: Calidad de
Autoservicio

Dimensién 1: Tangibilidad,
Fiabilidad, seguridad,
Empatia;  capacidad  de
Respuesta

VARIABLE 2: Satisfaccion
del Cliente

Comprension  del  Cliente,
procesos internos e
innovacion

METODO Y DISENO

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Método de andlisis de datos:
Programa estadistico SPS 22

Para el calculo de la poblacion de clientes, para cada
una de Autoservicio no es constante y varia
dependiendo del dia; en la cual encontré que es No

Probabilistico por conveniencia.

TECNICAS

La encuesta

INSTRUMENTOS

Cuestionario

Fuente: Elaboracion Propia.
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j.

Principios éticos.

Existen numerosos principios éticos que sirven como reglas o guias de
orientacion de la conducta de cada investigador compartidos a nivel social.
Perez Porto & Merino (2013).

Bajo esta afirmacion, lainquietud por los aspectos éticos que confina la presente
investigacion se refleja en los valores que se deben tomar en consideracion por
la participacion de las MYPES en el estudio, esta remision de criterios se
considera ética cuando se asumen los siguientes principios:

Principio de la Confidencialidad: Cuando se respeta a la persona como tal y
a las opiniones que puedan verter.

Principio de Responsabilidad: Cuando se respeta el derecho de autor o cuando
se toma conciencia en no plagiar informacion.

Principio de Legalidad: Cuando se trabaja mesuradamente en la busqueda del
bieny la verdad.

Accesibilidad: Cuando se produce el acercamiento o trato a las personas
entrevistadas.

Coherencia: Cuando se evidencia la relacion de una cosa con otras.
Compromiso: Cuando se mantiene la palabra dada o fe.

Perseverancia: Cuando se establece con firmeza en la consecucion de los

propositos.
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VI. RESULTADOS
5.1. Resultados

a) VARIABLE AUTOSERVICIO

Tabla 1: Tangibilidad

P1 P2 P3
Totalmente en desacuerdo 5,0% 5,0% 30,0%
Desacuerdo 25,0% 35,0% 10,0%
Ni de acuerdo Ni desacuerdo 30,0% 0,0% 60,0%
De acuerdo 20,0% 20,0% 0,0%
Totalmente de acuerdo 20,0% 40,0% 0,0%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 1: Tangibilidad
Totalmente I;ir:adesacuerdo
507 o E Ezga:c%é?gi;o Mi desacusrdo

] Totalmente de acuesrdo

S0

frecuencia

items

Fuente: Elaboracion propia

Comentario:
En el grafico N° 1 se aprecia que en el item 1 que el menor porcentaje (5%) esta totalmente

en desacuerdo que el Minimarket “El astro” y/o “Comercial Ramos” tiene instalaciones
adecuadas para una buena atencion y el mayor porcentaje (30%) estd en duda (ni de
acuerdo ni desacuerdo) que tienen instalaciones adecuadas para una buena atencion.

En el item 2 el menor porcentaje (5%) esta totalmente en desacuerdo que los Minimarket
el Astro y Ramos tienen una buena distribucion de sus productos de facil acceso a los
clientes, mientras que el mayor porcentaje (40%) estad totalmente de acuerdo que los
Minimarket el Astro y Ramos tienen una buena distribucion de sus productos de facil

acceso a los clientes. En el item 3 se aprecia que el menor porcentaje (10%) de los
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Minimarket esta en desacuerdo que cuenta con todas las medidas de seguridad necesarias
para atender una emergencia y el mayor porcentaje (60%) se encuentra en duda de que
los Minimarket cuentan con todas las medidas de seguridad necesarias para atender una

emergencia.

Tabla 2: Dimension Tangibilidad
P1 P2 P3 PROM
De acuerdo 20,0% 20,0% 0,0% 13.30%

Totalmente
de acuerdo

0, 0, 0,
20,0% 40,0% 0,0% 20%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2: Dimension Tangibilidad

20%

13.30%

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia

Comentario:
En el grafico N° 2 de la dimension Tangibilidad en promedio el 13.3% esté de acuerdo y

el 20% esta totalmente de acuerdo en que los Minimarket tiene sus instalaciones en
condiciones adecuadas, buena distribucion de sus productos de facil acceso y cuenta con

todas las medidas de seguridad necesaria para atender una emergencia.
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Tabla 3: Fiabilidad

P4 P5 P6 P7 P8
Totalment
dosaouerda | 4| 200% | 0 0.0% 8 | 400% | 4 | 200% | 5 | 25.0%
en desacuerdo 4 20.0% 5 25.0% 6 30.0% 1 5.0% 4 20.0%
Nid do ni
desacuerda | 8| 300% | 5 | 250% | 4 | 200% | 9 | 450% | 4 | 20.0%
de acuerdo 6 30.0% 1 5.0% 2 10.0% 2 10.0% 6 30.0%
|
tng&zrr'éeode 0 0.0% 9 | 45.0% | 0 0.0% 4 | 200% | 1 5.0%
Total 20| 100% |20 | 100% |20 | 100% |20 | 100% |20 | 100%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 3: Fiabilidad
Fila
M Totalments en desacuerdo
M en desacuerdo
50 [CINi de acuerdo ni desacuerdo
M= acuerdo
E] l4_—5| [totalmerte de acuerdo
w
2
s
3
=1
Estadisticos
Fuente: Elaboracion propia
Comentario:

En el grafico N° 3 se observa en el item 4, que el menor porcentaje (20%) afirma estar
totalmente en desacuerdo que los Minimarket tienen la capacidad de realizar bien el
servicio desde primer intento y posteriores, mientras que el mayor porcentaje (30%) esta
en duda y el otro (30%) esta de acuerdo que si tienen la capacidad de realizar bien el
servicio desde primer intento y posteriores. En el item 5 se observa que el menor
porcentaje (5%) esta de acuerdo que si existe el compromiso de parte del personal para
corregir algun error presentado y el mayor porcentaje (45%) esta totalmente de acuerdo.
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En el item 6, el menor porcentaje (10%), esta de acuerdo que los Minimarket que el
ambiente de Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos es como me lo imagino segun
la publicidad que ellos realizan, mientras que el mayor porcentaje (40%) esta totalmente
en desacuerdo. En el item 7, se observa que el menor porcentaje (5%) esta en desacuerdo
que el Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos informa adecuada y puntualmente
sobre sus promociones, y el mayor porcentaje (45%) se manifiesta en duda. Asi mismo
en el item 8, el menor porcentaje (5%) estd totalmente de acuerdo que realizan los
procesos en el tiempo prometido, mientras que el mayor porcentaje (30%) se encuentra

de acuerdo.
Tabla 4: Dimension Fiabilidad

P4 P5 P6 P7 pgs |PROMEDIO
de acuerdo | 30.0% | 5.0% | 10.0% | 10.0% | 30.0% 17.00%

totalmente de
acuerdo

Total 30.0% |50.0% | 10.0% | 30.0% | 35.0% | 31.00%
Fuente: Elaboracion propia

0 0 9 9 9
0.0% | 45.0% | 0.0% | 20.0% | 5.0% 14.00%

Gréfico 4: Dimension Fiabilidad

14.00%

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracién propia
Comentario:
En el grafico N° 4 en la dimensién fiabilidad en promedio el 17% est& de acuerdo y el
14% esta totalmente de acuerdo en que los Minimarket ¢l “Astro y “Comercial Ramos”
tiene la capacidad de realizar bien el servicio desde primer intento y posteriores, existe
compromiso de parte del personal para corregir algn error presentado, el ambiente de es
segun la publicidad que se realizan; se informa adecuada y puntualmente sobre sus

promociones, los empleados realizan los procesos en el tiempo prometido
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Tabla 5: Seguridad

P9 P10 P11 P12 P13
ngg:eurg%g” 2 | 100% | 1 | 50% | 8 | 400% | 1 5.0% 1 5.0%
desaﬁﬂer do | 4 | 200% | 4 |200%| 1 | 50% 1 5.0% 5 25.0%
r':‘i'(?:sggﬂggg 0 | 00% | 2 |100%| 10 | 50.0% | 6 30.0% 2 10.0%
deacuerdo | 5 | 250% | 5 |250% | 1 | 50% | 4 20.0% 4 20.0%
tm?g;‘;?é% de | o | 450% | 8 |400%| 0 | 00% | 8 40.0% 8 40.0%
Total 20 | 1000% | 20 |1000% | 20 | 1000% | 20 | 100.0% | 20 100.0%

Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 5: Seguridad
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Fuente: Elaboracion propia
Comentario:

22.En el grafico N° 5 se observa en el item 9, que el menor porcentaje de
entrevistados (10%) manifestd que estd totalmente en desacuerdo que el
establecimiento cuenta con excelente limpieza, mientras que el mayor porcentaje
(45%) esta totalmente de acuerdo que el establecimiento cuenta con excelente
limpieza; en el item 10 se puede observar que el menor porcentaje (5%) esta
totalmente en desacuerdo que existen productos que pongan en riesgo mi persona
0 a menores de edad, y el mayor porcentaje (40%) manifiesta todo lo contrario.
En el item 11, el menor porcentaje (5%) esta totalmente en desacuerdo que los
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productos que busco se encuentran en buen estado, mientras que el mayor
porcentaje (50%) se encuentra en duda de encontrar productos en buen estado, en
el item 12, el menor porcentaje (5%), manifestd estar totalmente en desacuerdo
que se brinda un trato adecuado en el servicio ya sea amabilidad, educacion y
respeto, y el mayor porcentaje (40%) refirié todo lo contrario. En el item 13, se
observa que el menor porcentaje (5%) manifest6 estar toralmente en desacuerdo
que la preparacion técnica de los trabajadores ha sido adecuada para la atencion,
y el mayor porcentaje (40%) respondieron estar totalmente de acuerdo en que la
preparacion técnica de los trabajadores ha sido adecuada para la atencion.

Tabla 6: Dimension Seguridad

P9 P10 P11 P12 P13 |PROMEDIO
de acuerdo 25.0% | 25.0% | 5.0% | 20.0% | 20.0% 19.00%
totalmente de

45.0% | 40.0% | 40.0% | 40.0% | 40.0% 41.00%

acuerdo
Total 70% | 65% | 45% | 60% | 60% 60.00%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 6: Dimension Seguridad
X
§
DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia
Comentario:
Se observa en el Grafico N° 6 que en promedio el 19% esta de acuerdo y el 41%
totalmente e acuerdo en que los Minimarket el “Astro y Comercial Ramos” el servicio

prestado brinda seguridad y confianza en los clientes.
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Tabla 7: Empatia

P14 P15 P16 P17
Totalmente en
desacuerdo 0 00% O 00% 0 00% 0 OO%
en desacuerdo 5 [250%| 5 | 250% | 5 | 250% | 8 40.0%
Ni de acuerdo ni
desacuerdo 0 0.0% 6 30.0% 2 10.0% 3 15.0%
de acuerdo 7 [350%| 1 | 50% 5 |250% | O 0.0%
totalmente de
acuerdo 8 |40.0% | 8 40.0% 8 40.0% 9 45.0%
Total 20 [100.0% | 20 | 100.0% 20 100.0% 20 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 7: Empatia
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Fuente: Elaboracion propia
Comentario:

23. En el Grafico N° 7, en el item 14 se observa que el menor porcentaje (25%) de las
personas encuestadas manifestd estar en desacuerdo que el personal del
Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos entiende necesidades de los clientes
y se esfuerzan por satisfacerlas, mientras que el mayor porcentaje (40%)
respondieron que estan totalmente de acuerdo que los Minimarket entienden las
necesidades de los clientes y se esfuerzan por satisfacerla, en el item 15 se observa
que el menor porcentaje (5%) manifiesta estar de acuerdo en tener paciencia ante
los reclamos que pueda realizar, mientras que el mayor porcentaje (40%)
manifiesta estar totalmente de acuerdo. Asi mismo en el item 16, el menor
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porcentaje (10%) manifiesta estar en duda que se anticipan a los que puedan
necesitar los clientes, mientras el mayor porcentaje (40%) esta totalmente de
acuerdo que se anticipan a los que puedan necesitar los clientes, en el item 17 se
aprecia que el menor porcentaje (15%) respondieron estar en duda que le hayan
brindado atencion personalizada y suficiente a los clientes, mientras que el mayor
porcentaje (45%) manifiestan estar totalmente de acuerdo que si le han brindado

una atencion personalizada y suficiente.

Tabla 8: Dimension Empatia

P14 P15 P16 p17 |PROMEDIO
de acuerdo 35.0% | 5.0% | 25.0% | 0.0% 16.25%
totalmente de

acuerdo 40.0% | 40.0% | 40.0% | 45.0% | 33 9oy
Total 75% | 45% | 65% | 45% 49.25%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 8: Dimension Empatia
X
3
§
E
DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia
Comentario:
En el grafico N° 8, el promedio de la dimensién empatia el 16.25% manifiesta estar de
acuerdo y el 33.0% totalmente de acuerdo que los Minimarket “El astro y Comercial
Ramos” brindan una atencién individualizada al cliente, comprende el mensaje del otro,

teniendo la capacidad de inferir en los pensamientos y deseos del otro.
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Tabla 9: Capacidad de Respuesta

P18 P19 P20 P21
ngas';nceurgﬁjg” 4] 200% |1| 50% |1| 50% 1 5.0%
en desacuerdo | g 45.0% 5 25.0% |10 | 50.0% 8 40.0%

Ni f:szgﬂggg Mol 100% | 1| s0% | o| 00% 1 5.0%

de acuerdo 4 20.0% 5 25.0% 1 5.0% 1 5.0%
tmzléﬁee?;% d 13| s0% |8| 400% |8 | 400% | 9 45.0%
Total 20| 100.0% |20| 100.0% |20| 100.0% |20 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 9: Capacidad de Respuesta

Valores

Comentario:

24. En el Gréafico N° 9, se observa en el item 18, que el menor porcentaje (5%) esta
totalmente de acuerdo en que los trabajadores de las areas atiende al cliente en
cuanto llegan, mientras que el mayor porcentaje (45%) manifiesta estar en
desacuerdo con que los trabajadores de las areas atienden en cuanto llegan los
clientes, en el item 19 se observa que el menor porcentaje (5%) esta totalmente en
desacuerdo en que constantemente las colas (para hacer el pago correspondiente
del producto) es largo, mientras el mayor porcentaje (40%) manifiesta estar
totalmente de acuerdo en que constantemente las colas (para hacer el pago
correspondiente del producto) es largo; en el item 20 se observa que el menor

Estadisticos

Fila
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Fuente: Elaboracion propia9
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porcentaje (5%) respondieron estar de acuerdo en el horario de atencion al cliente
es suficientemente amplio, mientras que el mayor porcentaje (50%) manifestaron
estar en duda. En el item 21 se observa que el menor porcentaje (5%) respondieron
estar totalmente en desacuerdo en que la atencion en cajas es eficiente, también se
observa otro (5%) en estar en duda y otro 5% estar de acuerdo, mientras el mayor
porcentaje (45%) respondieron estar totalmente de acuerdo que la atencion en

cajas es eficiente.

Tabla 10: Dimension Capacidad de Respuesta

P18 P19 P20 P21 |PROMEDIO
de acuerdo 20.0% | 25.0% | 5.0% | 5.0% | 13.75%

totalmente de
acuerdo

Total 25% | 65% | 45% | 50% | 39.75%

Fuente: Elaboracion propia

0 0 0 0
5.0% | 40.0% | 40.0% | 45.0% 26.00%

Gréfico 10: Dimension Capacidad de Respuesta

26.00%

13.75%

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia
Comentario:
En el grafico N° 10 se observa que en la dimension capacidad de respuesta en promedio
del 13.75% esta de acuerdo y el 26.0% totalmente de acuerdo que los trabajadores tienen
ese deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los clientes de forma réapida.
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a) DIMENSION SATISFACCION DEL CLIENTE
Tablall: Comprension del Cliente
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5
Total
ggasglirg%ﬁn o| 00% |0 00% |O0| 00% |O| 00% | 0| 00%
endesacuerdo | 7 | 350% | 7 | 350% |10| 50.0% 7| 350% |7 35.0%
N'f;:gﬂi:gg”' 3| 150% [ 0| 00% |0 | 00% |4 | 200% | 2| 10.0%
de acuerdo 0 0.0% 4 | 20.0% | 4 200% | 5| 250% | 6 30.0%
tmf;mi?éide 10| 500% |9 | 450% |6 | 300% | 4| 200% |5 | 250%
Total 20| 100.0% |20| 100.0% (20| 100.0% |20| 100.0% |20| 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 11: Comprension del Cliente
Fila
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Fuente: Elaboracion propia

Comentario:

b) Se observa en el grafico N° 11 que en el item Q1 el menor porcentaje
(15%) de los encuestados manifestaron estar en duda ( ni de acuerdo, ni
desacuerdo) que la atencion que realizan los empleados es confiando
obtener un servicio de calidad, mientras que el mayor porcentaje (50%)
esta totalmente de acuerdo que la atencion se realiza confiando en obtener
un servicio de calidad; en el item Q2, el menor porcentaje (20%)
manifestd estar de acuerdo la atencion que brindan los empleados se
realiza con una actitud y trato correcto y el mayor porcentaje (45%) dijo
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estar totalmente de acuerdo, asi mismo en el item Q3 el menor porcentaje
(20%) respondi6 estar de acuerdo que el personal atiende con honestidad
y sin distincién alguna, mientras que el mayor porcentaje (50%) manifestd
estar en desacuerdo. En el item Q4 un (20%) respondi6 estar en duda que
el personal con mayor cargo en el Minimarket “El Astro” y/o Comercial
Ramos también atiende tanto tus quejas como reclamos, hay otro (20%)
manifestd estar de acuerdo y un (35%) respondio estar en duda, en el item
Q5, el menor porcentaje (10%) respondio estar en duda que la atencion se
realiza dando una informacion adecuada y precisa y el mayor porcentaje

(35%) estar en desacuerdo.

Tabla 11: Dimension Comprensién del cliente

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 PROMEDIO

de acuerdo | 0.0% 20.0% 20.0% 25.0% 30.0% 19.00%
totalmente de | ¢ 006 | 45.0% | 300% | 200% | 25.0% 34.00%
Total 50.0% | 65.0% | 50.0% | 45.0% | 55.0% 53.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 11: Dimension Comprension del cliente

34.00%

19.00%

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia
Comentario:
Se observa que en el Grafico N° 12 de la dimension Comprension del cliente el 19%
manifesto estar de acuerdo y el 34% en totalmente de acuerdo los Minimarket “El Astro
y Comercial Ramos” se trabaja para ganar la lealtad del cliente, la satisfaccion del cliente

y porcentajes de clientes tras sus experiencias con el producto y servicio.
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Tabla 12: Procesos Internos

Q6 Q7 Q8 Q9 Q10
Total t
dosooumre | 0| 00% | 7| 350% | 0| 00% |0| 00% |0O| 00%
en desacuerdo | o 0.0% 0 0.0% 8 | 40.0% 7| 350% |7 35.0%
5 :
'f:szgﬂgggn' 13| 650% |7 | 350% |7 | 350% |7 | 350% | 8| 40.0%
de acuerdo 4| 200% | 5| 250% | O 0.0% 5.0% 0 0.0%
totalmente d
o ®® 13| 150% | 1| 50% |5| 250% |5 | 250% |5 | 250%
Total 20| 100.0% |20| 100.0% |20| 100.0% |20| 100.0% |20| 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 12: Procesos internos
Fil
M Totalmente elnadesacuerdo
B en desacuerdo
[CIni cle acuerdo ni desacuerdo
IEI M e acuerdo
[ ] [totaimente de acuerdo
B0
3 40
5 407
E 35
25 @
207
1] m |D
29 @10
Estadisticos
Fuente: Elaboracion propia
Comentario:

Se observa en el grafico N° 13, en el item Q6 el menor porcentaje (15%) respondio
estar totalmente de acuerdo que mientras realizan su consulta lo escuchan y

analizan el caso expuesto, y el mayor porcentaje (65%) manifestd estar en duda;

en el item Q7 se observa que el menor porcentaje (5%) dijo estar totalmente de

acuerdo que el personal es tolerante al momento de que presentes alguna

incomodidad con un producto o servicio y el mayor porcentaje (35%) manifestd
estar totalmente en desacuerdo, en el item Q8 el menor porcentaje (25%)

respondio estar totalmente de acuerdo que los procesos se realizan con asertividad
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respetando los derechos del consumidor, mientras el mayor porcentaje (40%) dijo
estar en desacuerdo; en el item Q9, el menor porcentaje (5%) dijo estar de acuerdo
que durante la atencion se brinda un trato profesional y educado, y el mayor
porcentaje (35%) respondio estar en desacuerdo y otro (35%) manifestd estar en
duda. En el item Q10, el menor porcentaje (25%) respondio estar totalmente de
acuerdo que durante la atencion le brindaron una adecuada comodidad, mientras

que el mayor porcentaje (40%) dijo estar en duda.

Tabla 13: Dimensién Procesos internos

Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 |PROMEDIO
de acuerdo 0 0 0 0 0
200% | 250% | 0.0% | 50% | 0.0% | 1000%
o oo | 15.0% | 5.0% | 25.0% | 25.0% | 25.0% | 19 000
Total 35.0% | 30.0% | 25.0% | 30.0% | 25.0% 29.00%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13: Dimensién Procesos internos
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Fuente: Elaboracion propia
Comentario:
Se parecia en el grafico N° 14 que en la Dimension Procesos Internos en promedio el
10% dijo estar de acuerdo y el 19% totalmente de acuerdo que los Minimarket “El astro
y Comercial Ramos” muestran que sus actividades internas estan orientadas a maximizar

el rendimiento, disminucién del tiempo de ciclos y eliminacion de los reprocesos.
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Tabla 14: Innovacién
Q11 Q12 Q13 Q14
0 00% |0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%

Totalmente en
desacuerdo

endesacuerdo | 7 | 350% | 7 | 350% | 7 35.0% 0 0.0%
Ni de acuerdo ni

6 30.0% 0 0.0% 6 30.0% 13| 65.0%

desacuerdo
de acuerdo 2| 100% |7 | 350% |2 | 100% | O 0.0%
totalmente de
acuerdo 5 25.0% 6 30.0% 5 25.0% 7 35.0%
Total 20| 100.0% | 20| 100.0% | 20| 100.0% |20 | 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 14: Innovacién
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Fuente: Elaboracién propia
Comentario:

Se observa en el grafico N° 15 en el item Q11, el menor porcentaje (10%) respondid estar
de acuerdo que Cuando acuden al Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos saben
que encontraran las mejores soluciones, mientras que el mayor porcentaje 35% manifesto
estar en desacuerdo, en el item Q12, el menor porcentaje (30%) dijo estar totalmente de
acuerdo que para dar una correcta atencion al cliente se dispone de equipos modernos y
apoyado en la tecnologia; y el mayor porcentaje (35%) respondio estar en desacuerdo y
otro (35%) estar de acuerdo. En el item Q13 el menor porcentaje (10%) respondid estar
de acuerdo en que el personal que brinde la atencion debe estar con un adecuado vestuario
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e identificacion y el mayor porcentaje (35%) manifesto estar en desacuerdo, en el item
Q14, el menor porcentaje (35%) expresod estar totalmente de acuerdo que se cuenta con
informacion en la pagina web Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos para dar una

buena informacion y realizar un buen servicio, y el mayor porcentaje (65%) declaro estar

en duda.
Tabla 15: Dimensiéon Innovacion
Q11 Q12 Q13 Q14 |PROMEDIO
de acuerdo
10.0% | 35.0% | 10.0% 0.0% 13.75%
O ento | 25.0% | 30.0% | 25.0% | 35.0% | g 7cg
Total 35.0% | 65.0% | 35.0% | 35.0% 42 .50%
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 15: Dimensién Innovacion
B\:
§
DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
Fuente: Elaboracion propia
Comentario:

En el grafico N° 16 se observa que en la Dimension innovacion en promedio el 13.75%
expreso estar de acuerdo y el 28.75% en totalmente de acuerdo de que los Minimarket
“El astro y Comercial Ramos” trabajan constantemente para aumentar la productividad y

modificar nuevos productos.

53



5.2. DISCUSION DE RESULTADOS
OBJETIVO ESPECIFICO 1
Determinar en qué medida la tangibilidad de servicio conduce a la
satisfaccion de los clientes en las MYPES del sector servicio, rubro

Minimarket en el Distrito Andrés Araujo Morén, 2018.

En el grafico N° 2 de la dimensién Tangibilidad en promedio el 13.3% esta
de acuerdo y el 20% estéa totalmente de acuerdo en que los Minimarket tiene
sus instalaciones en condiciones adecuadas, buena distribucién de sus
productos de facil acceso y cuenta con todas las medidas de seguridad
necesaria para atender una emergencia.

Para Zeithaml y Bitner (2001), la tangibilidad es todo aquello que se puede
ver, tocar o degustar. El aspecto fisico, tiene en cuenta la estructura fisica, el
ambiente interno y la disposicién de los recursos en la planta, que provocan
un impacto positivo sobre los clientes (Sharma & Mehta, 2004). Al igual que
Lewis (1991) que la definia “dimension fisica”, hemos tenido en cuenta que,
debido a la naturaleza intangible de servicios, el cliente usa los elementos
asociados con el ambiente fisico cuando evalua la calidad de servicio (Booms,
Bitner, & George, 1981)

OBJETIVO ESPECIFIFCO 2

Identificar la conexidn entre fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios
en las MYPES en el area Minimarket en el distrito Andrés Araujo
Moran, 2018.

En el grafico N° 4 en la dimension fiabilidad en promedio el 17% esté de
acuerdo y el 14% esta totalmente de acuerdo en que los Minimarket el “Astro
y “Comercial Ramos” tiene la capacidad de realizar bien el servicio desde
primer intento y posteriores, existe compromiso de parte del personal para
corregir algun error presentado, el ambiente de es como me lo imagino segln
la publicidad que ellos realizan; informa adecuada y puntualmente sobre sus
promociones, los empleados realizan los procesos en el tiempo prometido.
Se aprecia en el grafico N° 14 que en la Dimension Procesos Internos en
promedio el 10% dijo estar de acuerdo y el 19% totalmente de acuerdo que

los Minimarket “El astro y Comercial Ramos” muestran que sus actividades
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internas estan orientadas a maximizar el rendimiento, disminucion del tiempo
de ciclos y eliminacion de los reprocesos.

segun (zeithaml, Bitner y Gremler, 2009) la Fiabilidad: Se refiere a la
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es
decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro

del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios.

OBJETIVO ESPECIFICO 3

Explicar en qué medida en la seguridad conlleva a la satisfaccion de los
clientes en las MYPES del sector servicio, area Minimarket en el distrito
Andrés Araujo Moran, afio2018.

Se observa en el Gréafico N° 6 que en promedio el 19% esta de acuerdo y el
41% totalmente de acuerdo en que los Minimarket el “Astro y Comercial
Ramos” el servicio prestado brinda seguridad y confianza en los clientes.
(Villacis, 2018). Hace referencia al conocimiento del personal y la habilidad
para inspirar confianza, por ello debe tomarse en cuenta el personal

capacitado, la experiencia en el campo de la seguridad (p. 147)

OBJETIVO ESPECIFICO 4

Especificar la relacion entre la afinidad y el agrado de los usuarios en las
MYPES del sector servicio, area Minimarket en el distrito Andrés
Araujo Morén, 2018

En el grafico N° 8, el promedio de la dimension empatia el 16.25% manifiesta
estar de acuerdo y el 33.0% totalmente de acuerdo que los Minimarket “El
astro y Comercial Ramos” brindan una atencion individualizada al cliente,
comprende el mensaje del otro, teniendo la capacidad de inferir en los
pensamientos y deseos del otro.

Se observa que en el Grafico N° 12 de la dimensién Comprension del cliente
el 19% manifestd estar de acuerdo y el 34% en totalmente de acuerdo los
Minimarket “El Astro y Comercial Ramos” se trabaja para ganar la lealtad
del cliente, la satisfaccién del cliente y porcentajes de clientes tras sus

experiencias con el producto y servicio.
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La calidad de servicio es una medida de que tan bien el nivel de servicio
suministrado coincide con la expectativa del cliente (Lewis and Booms, 1993;

Cfd Berry, Zeithami y Parasuraman, 1985, p 42)

OBJETIVO ESPECIFICO 5

Interpretar la medida y la suficiencia de contestacion que conlleva a la
satisfaccion de los usuarios en las MYPES del sector servicio, area
Minimarket en el distrito Andrés Araujo Moréan, 2018.

En el grafico N° 10 se observa que en la dimension capacidad de respuesta en
promedio del 13.75% esta de acuerdo y el 26.0% totalmente de acuerdo que
los trabajadores tienen ese deseo de ayudar y satisfacer las necesidades de los
clientes de forma répida.

En el grafico N° 16 se observa que en la Dimension innovacion en promedio
el 13.75% expreso estar de acuerdo y el 28.75% en totalmente de acuerdo de
que los Minimarket “El astro y Comercial Ramos” trabajan constantemente
para aumentar la productividad y modificar nuevos productos.

El factor clave para alcanzar para lograr un alto nivel de calidad de servicio
es sobrepasas las expectativas que el cliente se ha forjado respecto al servicio
(Casino, A. 2001).

La tecnologia, en un entorno tan competitivo, es un factor que las entidades
que brindan un buen servicio deben perseguir para alcanzar ventaja
competitiva basada en las tecnologias de la informacion (Larran & Muriel,
2004). Por ello, a medida que avancen las tecnologias, la entidad debe
perseguir avanzar en la automatizacion de los servicios.

Segun ZEITHAML, V.A.; PARASURAMAN, A.y BERRY, L.L. (1993) la
capacidad de respuesta se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades

de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.
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VII.

CONCLUSIONES

Que, la dimension de fiabilidad en promedio el 17% esta de acuerdo y el 14%
estd totalmente de acuerdo en que los Minimarket el “Astro y “Comercial
Ramos” tiene la capacidad de realizar bien el servicio desde primer intento y
posteriores, existe compromiso de parte del personal para corregir algun error
presentado, el ambiente de es como me lo imagino segun la publicidad que
ellos realizan; informa adecuada y puntualmente sobre sus promociones, los
empleados realizan los procesos en el tiempo prometido (zeithaml, Bitner y
Gremler, 2009).

Segun la Dimension de innovacion en promedio el 13.75% expreso estar de
acuerdo y el 28.75% en totalmente de acuerdo de que los Minimarket “El astro
y Comercial Ramos” trabajan constantemente para aumentar la productividad

y modificar nuevos productos.
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VIII.

RECOMENDACIONES

Es recomendable que los Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos
generen un plan de accion a partir de los resultados obtenidos en esta
investigacion para que mejore la capacidad de servicio y asuma su
compromiso de corregir sus errores para eleven el nivel de satisfaccion del
cliente

Se recomienda aplicar estudios de investigacion en temporadas de camparfias
de navidad, fiestas patrias y escolares para poder reafirmar las conclusiones
obtenidas en esta investigacion, teniendo en cuenta que las exigencias de los
clientes cambian en el mismo sentido que cambia o mejore la atencion al
cliente.

Se recomienda que en futuros trabajos de investigacion estas sean de enfoques
longitudinales y de tipo experimentales correlacionales para ver la relacién
que existe entre una variable y la otra, asi mismo el campo de estudio se amplié

para poder realizar comparaciones.
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ANEXO N° 01: CRONOGRAMA DE EJECUCION

En el presente cuadro se van a describir las actividades en relacion con el tiempo en que

se van a desarrollar.

ABRIL MAYO JUNIO JULIO
S1 | S2 | S3 | Sa|Si|S2|Ss|Sa|Si|S2|Ss|Sa|Si|S2|Ss]| Sa

ACTIVIDADES

Titulo, Contenido,
Introduccion

Planteamiento de la
investigacion
Marco tedrico y
conceptual

Metodologia

Referencias y anexos

conclusiones
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ANEXO N° 02: PRESUPUESTO.

C.
RUBRO UNIDAD |CANTIDAD | C.UNITARIO | PARCIAL | C. TOTAL
S/. SI. SI.

Servicios 500
Fotocop. e Impresiones Millar 0.20 200 200
Internet y Varios Global 300 300 300
BIENES DE
CONSUMO 365
Papel Bond de 60 gr. Millares 5 30 150 150
Boligrafos Unidades 4 3.5 14 14
Folder Manila Docena 1 15 15 15
Grapas Cajas 5 20 100 100
Tablero sujeta papeles Unidades 5 12 60 60
Lapiz Unidades 4 1.5 6 6
Pale6grafo Docena 2 10 20 20

TOTAL 865
Financiamiento.
El presente trabajo de investigacion se realizard con recursos propios, es decir se va

autofinanciar.
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ANEXO N° 03: CUESTIONARIO SOBRE AUTOSERVICIO

Instrucciones: Estimado Sr. (a) es grato dirigirme a usted para hacerle llegar el
presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacion sobre autoservicio
y satisfaccion del cliente en el centro poblado Andrés Araujo Moran — Puyango
Tumbes, afio 2018”

N° LEYENDA
Totalmente en descuerdo

Desacuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

(62 IE- VN N I

N* [VARIABLE: AUTOSERVICIO LLklkE

TANGIBILIDAD:

El Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos tienen las instalaciones en

1 - -
condiciones adecuadas para una buena atencion

El Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos tienen una buena distribucion de sus productos
de facil acceso para los clientes

El local del Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos cuenta con todas las medidas de
seguridad necesarias para atender una emergencia

FIABILIDAD

Capacidad de realizar bien el servicio desde primer intento y posteriores

Existe compromiso de parte del personal para corregir algin error presentado

6 |El ambiente de Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos es como me lo imagino segin la|
publicidad que ellos realizan.

7 |E1 Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos informa adecuada y puntualmente sobre sus|
promociones

8 |Los empleados realizan los procesos en el tiempo prometido

SEGURIDAD

9 Todo el establecimiento cuenta con una excelente limpieza

10 |Existen productos que pongan en riesgo mi persona o a menores de edad

11 |Los productos que busco se encuentran en buen estado

12 |se brinda un trato adecuado en el servicio ya sea amabilidad, educacion y respeto

13 |La preparacion técnica de los trabajadores ha sido adecuada para la atencion

EMPATIA

El personal del Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos entiende mis

14 . -
necesidades y se esfuerzan por satisfacerlas

D El personal del Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos entiende mis

necesidades y se esfuerzan por satisfacerlas

16 Se anticipan a lo que pueda necesitar

17 Le han brindado atencidn personalizada y suficiente

CAPACIDAD DE RESPUESTA

18 Ig| personal de las areas que necesito me atiende en cuanto llegue

19 [Constantemente las colas (para hacer el pago correspondiente del producto) es largo

20 [E[ horario de atencion al cliente es suficientemente amplio

21

La atencion en cajas es eficiente
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ANEXO N° 03: CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Instrucciones: Estimado Sr. (a) es grato dirigirme a usted para hacerle llegar el
presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacion sobre autoservicio
y satisfaccion del cliente en el centro poblado Andrés Araujo Moran — Puyango
Tumbes, afio 2018”

N° [VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE tRPBEI

COMPRENSION DEL CLIENTE

La atenciodn se realiza confiando en obtener un servicio de calidad

La atencion que brindan los empleados se realiza con una actitud y trato correcto

1
2
3 |El personal atiende con honestidad y sin distincion alguna
4

El personal con mayor cargo en el Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos
también atiende tanto tus quejas como reclamos
5 |La atencidn se realiza dando una informacién adecuada y precisa

PROCESOS INTERNOS

6 [Mientras realiza su consulta lo escuchan y analizan su caso expuesto

7 |El personal es tolerante al momento de que presentes alguna incomodidad con un
producto o servicio
8 |Los procesos se realizan con asertividad respetando los derechos del consumidor

9 |Durante la atencién me brind6 un trato profesional y educado

10 |Durante la atencion le brindaron una adecuada comodidad

INNOVACION

11 |Cuando acudo al Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos sé que encontraré las
mejores Soluciones.

12 |Para dar una correcta atencion al cliente se dispone de equipos modernos y apoyado en
la tecnologia.

13 |El personal que le brinde la atencién debe estar con un adecuado vestuario e
identificacion.
14 |Cuenta con informacion en la pagina web Minimarket “El Astro” y/o Comercial Ramos|
para dar una buena informacion y realizar un buen servicio
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