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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo determinar las caracteristicas de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes del sector
servicios, rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afo 2021; como
problema de investigacion ;Cudles son las caracteristicas de calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de las Mypes sector servicios, rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz, afio 20217 se utiliz6 la metodologia de
tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental, la muestra
estuvo constituida por 68 encuestados; la recoleccion de datos fue a través
de la técnica de encuesta y se aplic6 un cuestionario. Encontrando los
siguientes resultados: en las caracteristicas calidad de servicio el 59% refiere
que es adecuada y la satisfaccion del cliente el 62% esta satisfecho, respecto
a las dimensiones de la calidad de servicio, el 63% es empatico, 54% esta
seguro, capacidad de repuesta el 65% es adecuada, 53% presenta elementos
tangibles, accesibilidad y confiabilidad el 59% y 51% respectivamente es
adecuada; en las dimensiones de satisfaccion; los clientes estan satisfechos
el 79% es fiable, 71% cubre expectativas, 60% fidelizacion, 66% presenta
productos adecuados y el 62% calidad técnica. Se concluyendo: la calidad
de servicio; los clientes indican que el personal es agradable, conoce y
comprende al cliente, cumplen con la seguridad del establecimiento; respecto
a la satisfaccion, los clientes estan satisfechos, reciben atencion e
informacidon oportuna, los productos son los requeridos por su calidad y

confianza, lo recomiendan por ser clientes constantes.

Palabras Clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Mypes,

Restaurantes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the characteristics of the
quality of service and customer satisfaction in the Mypes of the service
sector, restaurant category in the district of La Cruz, year 2021; As a research
problem, what are the characteristics of service quality and customer
satisfaction of the Mypes service sector, restaurant category in the district of
La Cruz, year 2021? Descriptive, quantitative level and non-experimental
design methodology was used. The sample consisted of 68 respondents; the
data collection was through the survey technique and a questionnaire was
applied. Finding the following results: in the characteristics quality of
service, 59% say that it is adequate and customer satisfaction, 62% are
satisfied, regarding the dimensions of quality of service, 63% are empathetic,
54% are sure, response capacity 65% is adequate, 53% presents tangible
elements, accessibility and reliability, 59% and 51% respectively is
adequate; in the dimensions of satisfaction; Customers are satisfied, 79% are
reliable, 71% meet expectations, 60% loyalty, 66% present appropriate
products and 62% technical quality. Concluding: The quality of service;
customers indicate that the staff is pleasant, knows and understands the
customer, complies with the security of the establishment; Regarding
satisfaction, customers are satisfied, receive timely attention and
information, the products are those required for their quality and trust, they

recommend it because they are constant customers.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Mypes,

Restaurants.
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L INTRODUCCION

El turismo ha aportado a la economia de las regiones de todos los paises grandes
desarrollos, esto es mencionado en los reportes publicados por la Naciones Unidas en sus
conferencias de comercio y desarrollo del afio 2013, en el cual denotan que el turismo es
parte fundamental de la sostenibilidad de una regidon, como crecimiento empresarial,
econémico y social, trayendo consigo incremento de oferta laboral, beneficios
economicos. Para el fortalecimiento del turismo se necesita de lugares gastrondmicos que
proporcionen la infraestructura y los servicios que colmen las expectativas de los clientes
esto a su vez permitiran el destino sostenible de las empresas. El sector de restaurantes es
considerado como parte esencial del valor, puesto que su infraestructura, contar con una
adecuada capacidad, y el servicio que ofrece posiciona al lugar un destino de demanda
para ser visitado. Por lo tanto, la calidad de servicio que ofrecen dichos restaurantes se
convierte en elementos con mayor relevancia en el factor econémico, es decir al
mencionar calidad de servicio, estamos frente a la satisfaccion de los clientes, lo que
favorece la sostenibilidad determinando el incremento en el nimero de clientes de origen

local, nacional e internacional, atraidas por su servicio.

En el ambito Politico, facilidades para la creacion de negocios. “Ventajas de
ofrecer un producto o servicio de calidad”. Segun el articulo muestra que en el Peru
existen muchas personas que tienen la iniciativa de crear nuevos negocios dependiendo
del sector que ellos decidan que puede ser productos o servicios y del rubro. La gestion
de calidad cumple un papel muy importante en todas las organizaciones ya sea las que
inician o las que estan establecidas, su papel que cumple la gestion es de contribuir en
todos los procesos dentro la organizacion, con la finalidad de lograr una mayor

competitividad dentro del mercado laboral, no debemos de pensar que la calidad solo se



basa en un atributo innecesario si no en la competencia de dichos productos y servicios y

el margen de ganancias que obtendran al transcurrir el tiempo. (Perti21, 2019)

En el ambito econdmico, situacion econdmica “Facilitan acceso de Mypes a
compras publicas”. De acuerdo a la noticia el Gobierno concede al Ministerio de la
Produccion brindar las facilidades a las Mypes para la realizacion de las compras publicas,
con la finalidad de poder aumentar los grados de utilidad, calidad y gestion. Dentro de
este dmbito se encuentran los nicleos ejecutores de compras que tienen en su custodia la
importacion de bienes de los sectores, asi mismo estos nucleos se encuentran plasmados
en las diversas labores econémicas divididas por departamentos como: departamentos de
textil, departamentos de muebles y el departamento de metalmecanica, sus actividades en
funcién son: la seleccidn, la contratacion, y adquisicion de materiales manufacturados

especializados por las compafiias. (La Republica, 2018).

Hoy en dia las micro y pequefias empresas son de gran importancia dentro de la
economia de un pais, promoviendo mayor oportunidad de trabajo. También se toma en
cuenta que muchas empresas optan por retirarse en el mercado laboral por falta de
asesoramiento y capacitaciones al emprender no ofrecen un servicio de calidad a la

demanda de clientes de exquisitas exigencias.

En Tumbes se analiz6 las caracteristicas de la calidad del servicio al cliente y la
rentabilidad en el rubro restaurantes del distrito de Pampas de Hospital en el que se puede
apreciar que cuentan con adecuados materiales de comunicacién para ofertar sus
productos a los clientes, asi mismo oferta una buena capacidad de respuesta en la atencioén
y entrega de pedidos, lo que le da credibilidad al ser respetar los tiempos y precios

prometidos; ademas, cuenta con un buen sistema de seguridad, adecuada comunicacion



con los clientes, atencion personalizada demostrando que comprende las necesidades de
sus clientes lo que representa un gran profesionalismo en la atencién volcandose en una

adecuada calidad, por lo tanto el cliente se encuentre satisfecho. (Cordova, 2019)

Por lo contextualizado en parrafos anteriores surge el interrogante de conocer
(Cuadles son las caracteristicas de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las
Mypes sector servicio rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afio 2021? A fin de
responder la interrogante planteada, se formulo6 los objetivos de la investigacion: como
objetivo general: Determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las Mypes
sector servicio rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afio 2021; y como objetivos
especificos: Identificar las caracteristicas de las dimensiones la calidad de servicio de las
Mypes sector servicio rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afio 2021. Identificar
las caracteristicas de las dimensiones la satisfaccion del cliente en las Mypes sector

servicio rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, ano 2021.

La importancia de la presente investigacion radica en la obtencion de nuevos
conocimientos que permitiran desarrollar nuevas estrategias en relacion a ofertar servicios
de calidad en cuanto a la prestacion de los servicios de restaurantes; manifestandose en la
satisfaccion del cliente, también la investigacion tiene un impacto en el aspecto social, al
promover responsabilidad en los propietarios al mejorar o renovar los servicios ofrecidos
por sus restaurantes, beneficiando a los clientes de dicho distrito en la satisfaccion del
servicio prestado y asi atraer clientes de otros sectores y lugares, esto se vera reflejado en
la sostenibilidad y rentabilidad de la empresa de restaurantes. Metodologicamente la
investigacion se sustenta, porque proporciona datos estadisticos confiables a través de
tablas y graficos respecto a las caracteristicas de la calidad del servicio en los restaurantes

del distrito La Cruz, haciendo eso de la investigacion descriptiva, nivel cuantitativo y



disefio no experimental, por ser una investigacion factible podra servir de base para

cualquier otro investigador interesado en este rubro.

Se obtuvieron los resultados respecto a la calidad de servicio que ofrecen los
restaurantes del distrito de La Cruz, el 59% de los clientes refieren que es adecuada y el
41% inadecuada, respecto a la satisfaccion el 62% de los clientes estan satisfecho y el
38% insatisfecho; resultados que se encuentran en un punto medio tendiente a mejorar o
declinar, toda vez que la satisfaccion de un cliente esta referidas a la calidad de servicio
que se brinda. Tal como se corrobora con la investigacion de (Vasquez, 2019) en el que
concluy6 que existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente. Por lo que es necesario mejorar las particularidades que determinan brindar

un servicio de calidad para mantener a los clientes satisfechos.

Concluyendo lo siguiente los restaurantes del distrito de La Cruz, es adecuada, los
restaurantes muestran amabilidad, respeto, informacion oportuna, seguridad que confiere
el local; en cuanto a la satisfaccion, se determino que los clientes se encuentra satisfecho,
caracterizado por una atencidon oportuna, cubren las expectativas en producto y de costo,
no obstante, los resultados se encuentran en un punto medio de mejorar la calidad de

servicio para obtener la satisfaccion mayoritaria del cliente.



II. REVISION DE LITERATURA
2.1.  Antecedentes
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Alcantara (2019) En su investigacion “Calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil-Ecuador, periodo 2018”.
Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil; con una
metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental; con un
poblacion y muestra de 12 clientes; aplicando como instrumento de recoleccion de datos
la encuesta; concluyd que existe una relacion directa media entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Sipecom S.A. de la ciudad de Guayaquil—-
Ecuador, periodo 2018. La investigacion de Alcantara se tom6 como referente de
investigacion de trabajos realizados similares al de la presente investigacion, en cuanto a

la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Gutiérrez (2018) En su investigacion "Calidad del servicio y satisfaccion del
cliente del casino New York, 2018" Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del casino New
York 2018; con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental; con una poblacion y muestra de 384 clientes; aplicando como instrumento
de recoleccion de datos la encuesta; concluyd que existe una relacion significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del casino New York 2018. La
investigacion de Gutiérrez sirvid como base para reforzar el analisis en cuanto a la calidad

y satisfaccion de la investigacion.



2.1.2. Antecedentes Nacionales

Vaasquez (2019) En su investigacion “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente del restaurante Azu Maki, distrito del Callao, 2017-2018” Tuvo como objetivo
general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del
restaurante Azu Maki en el distrito del Callao, 2017-2018; con una metodologia de tipo
cuantitativo nivel descriptivo y disefio no experimental; con una poblacién muestra de
320 clientes; aplicando como instrumento la recoleccion de datos la encuesta; concluyo
que existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion del
cliente en el restaurant Azu Maki, distrito del Callao. La investigacion sirvio como aporte
de analisis para la discusion de resultados por la similitud de la investigacion en el rubro

aplicado.

Fuentes (2019) En su investigacion "Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las Mypes del sector servicio del Perti: Caso restaurante “Buenazo”, distrito San
Vicente, provincia Cafiete, afio 2018" Tuvo como objetivo general: Determinar la relacion
entre la calidad servicio y satisfaccion del cliente de las Mypes del sector servicio del
Pert: Caso restaurante “Buenazo”, distrito de San Vicente, provincia de Canete, afio
2018; con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental
transversal; con una poblacion muestra de 376 clientes; aplicando como instrumento la
recoleccion de datos la técnica de la encuesta. Concluy6d que existe una relacion positiva
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las Mypes. La satisfaccion del
cliente esta dada de la forma como percibe el servicio, una buena atencion, las condiciones
son adecuadas cumpliendo sus expectativas, la investigacion de fuentes, sirvid6 como
datos de contrastacion para realizar el analisis de resultados con los obtenidos en cuanto

a la satisfaccion del cliente de la investigacion en estudio.



Arapa (2017) En su investigacion "Calidad de servicio e influencia en la
satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho, 2017" Tuvo como
objetivo general: Realizar un estudio acerca de la situacion actual de los restaurantes de
la ciudad de Ayacucho, respecto a la influencia de la calidad de servicio sobre la
satisfaccion de sus consumidores (clientes); con una metodologia de tipo descriptivo y
correlacional; con una poblacion muestra de 35 restaurantes; aplicando como instrumento
la recoleccion de datos la técnica de la encuesta. Concluyendo que existe la influencia en
la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes de restaurantes en la ciudad de
Ayacucho, que permitird detectar las falencias en la calidad de servicio que ofrecen los
restaurantes, para corregirlas y lograr mejorar la satisfaccion de los clientes y por ende
incrementar su participacion en el mercado. La presente investigacion se tomo las
conclusiones como base para el andlisis de resultados, que permitieron relacionar los

puntos de mejora en cuanto la calidad y satisfaccion del cliente en rubro restaurantes.

2.1.3. Antecedentes Locales

Leon (2020) En su investigacion “Calidad de servicio de las Mypes, sector
servicios, rubro restaurantes - caso: restaurant cevicheria Gabino - distrito de Corrales,
Tumbes 2019” Tuvo como objetivo general: Determinar la calidad de servicio de las
Mypes, sector servicio, rubro restaurantes - caso: “Restaurant cevicheria Gabino”—distrito
de Corrales, Tumbes 2019; con una metodologia de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental; con una poblacion muestra de 5 trabajadores; aplicando como
instrumento la recoleccion de datos la técnica de la encuesta. En el que concluyo que el
personal que labora en el restaurant cevicheria “Gabino” no recibe capacitaciones para
poder brindar una calidad de atencidn personalizada e idonea para los clientes, no cuentan

con preparaciones previas respecto a los platos ofrecidos a los comensales, no visten un



uniforme lo que no permite diferenciar el area de trabajo dentro de la organizacion.
Investigacion que contribuy6 en la construccion del andlisis y discusion de resultados al
ofrecer datos que determinan los puntos criticos a mejorar en cuanto a la calidad de

servicio.

Cordova (2019) En su investigacion “Caracterizacion de la calidad del servicio al
cliente y rentabilidad en las Mypes en el sector servicio, rubro restaurantes del distrito de
Pampas de Hospital-Tumbes, 2017 Tuvo como objetivo general: Determinar y describir
la caracterizacion de la calidad del servicio al cliente y rentabilidad de las Mypes en el
sector servicio, rubro restaurantes del distrito de Pampas de Hospital — Tumbes, 2017;
con una metodologia de tipo descriptiva, de nivel cuantitativo, disefio no experimental y
de corte transversal; con una poblacion muestra de 13 Mypes; aplicando como
instrumento la recoleccion de datos la técnica de la encuesta; concluy6 que son buenos
los servicios brindados por los restaurantes del distrito de Pampas de Hospital, ya que
emplean adecuadamente los elementos tangibles como materiales de comunicacion para
ofertar sus productos a los clientes. Asimismo, muestran accesibles a la absolucion de
dudas e inquietudes, contando con buena capacidad de respuesta en la atencion y entrega
de pedidos, mostrando, por consiguiente, credibilidad en los tiempos y precios
prometidos; ademas, cuenta con un buen sistema de seguridad, adecuada comunicacioén
con los clientes, brinda atencidon individualizada, comprension a sus necesidades,
profesionalismo y cortesia durante la atencion. De la investigacion de Cérdova también
se tomo las conclusiones de su investigacion para contrastar con los resultados obtenidos

en cuanto a las dimensiones de la calidad de servicio.

Yarleque (2018)En su investigacion “Caracterizacion de la capacitacion y la



calidad de servicio al cliente de las Mypes del sector servicio, rubro restaurante del
cercado de Tumbes, 2018 Tuvo como objetivo general: Describir las caracteristicas de
la capacitacion y la calidad de servicio al cliente de las Mypes del sector servicio, rubro
restaurantes del cercado de Tumbes, 2018; con una metodologia de tipo descriptivo, nivel
de investigacion es cuantitativo y el disefio de investigacion es no experimental, de corte
transversal; con una poblacion muestra 10 Mypes; aplicando como instrumento la
recoleccion de datos la técnica de la encuesta; concluyd que la mayoria de las Mypes
rubro restaurantes no realizan capacitaciones a sus trabajadores, los empleados consideran
que necesitan capacitarse ya que presentan inconvenientes al momento de tomar
decisiones, desarrollo de sus funciones, para mejorar el trabajo en equipo, en el manejo
de atencion al cliente. De la presente investigacion se hizo uso de sus conclusiones para
el analisis y discusion de resultados en cuanto a las dimensiones de la calidad de servicio

rubro restaurantes del distrito de La Cruz.

2.2. Bases tedricas y conceptuales
2.2.1. Calidad de Servicio

2.2.1.1. Definicion

Los clientes son la base fundamental en la organizacion de ellos depende si el
servicio es de calidad o no iniciando desde sus expectativas y el nivel de cumplimiento
de las mismas, es muy frecuente que la empresa manifieste que ofrece productos y
servicios de calidad, y lo hacen a través de los diferentes medios de transmision, desde
ese momento los empresarios precisan un nivel de calidad y los clientes son los
encargados de cancelar dicho servicio obtenido; es por ello que la organizacion debe
enfocarse mucho en estos dos puntos que son de vital importancia, ademés no solo los

productos y los servicios deben de contribuir en la organizacion, si no también se debe
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tomar en cuenta la buena atencion, el ambiente, la higiene y diversos factores que van a

influir para que la organizacion pueda lograr el éxito (Hurtado, 2019).

Existen muchos autores que definen conceptos relacionados a la terminologia la
calidad de servicio que se define como: La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
deben estar entrelazados logrando que la organizacion pueda satisfacer las expectativas
de los consumidores, el servicio tiene que ser exclusivo como también los productos
ofrecidos para los clientes, de esta manera la empresa lograra que sus clientes visiten de
manera constante dicho restaurante. Es por ello que deducimos que la calidad es todo
aquel resultado de un proceso de gestion integral que engloba todas las fases para lograr

producir un producto o un servicio. (Pintado, 2018).

Podemos deducir que la calidad de servicio es la unioén de diversas cualidades que
da como resultado lograr que los usuarios puedan llegar al nivel de satisfaccion generando
de esta manera que la organizacion logre un alto indice dentro del mercado laboral a través
de los productos o servicios de calidad cuando sus caracteristicas sean tangibles e

intangibles para el servicio ofrecido al cliente.

La calidad de servicio cuenta con una firmeza ideologica, manifiesta una
diversidad de principios, que conlleva a incluirlos en el saber de la organizacién asi
mismo todo el personal debe estar incluida en ella. La calidad de servicio realiza un papel
importante dentro de la organizacion, el cual se visualiza si el producto o el servicio
solicitado es el adecuado, por ende, la empresa depende mucho de sus consumidores,
siendo su Unica finalidad entender las necesidades actuales y también futuras de los
consumidores, satisfaciendo los requisitos de los clientes y las expectativas logrando la

satisfaccion y generar mayores ingresos y una gran rentabilidad para la organizacion. Se
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deduce que la calidad de servicio hoy en dia no es un problema para resolver, si no se rige
como la gran oportunidad para poder la aprovechar y lograr el éxito empresarial. (Noel,

2018).

Una excelente atencion se inicia desde el momento que los consumidores ingresan
al restaurante, debe ser atendido de manera extraordinaria, de esta manera se logrard una
excelencia en el servicio, el personal que labora en la organizacion es la esencia de la
empresa y también su total compromiso adecua con sus habilidades, destrezas, principios,
valores, seguridad y empatia sean usadas para lograr que los recursos econdémicos de la
empresa aumenten. Hoy en dia los clientes buscan lograr una satisfaccion de distintas
maneras como el sentido del gusto, la vista, el odio, el olfato, el tacto, esta atencion debe
ser minuciosa y muy cuidadosa, para poder brindar un servicio de primera categoria y si
existieran clientes exigentes llegar hacia ellos con la manera de perfeccionar el servicio

logrando su satisfaccion. (Revoredo, 2017)

2.2.1.2. Caracteristicas

La calidad de servicio tiene diversas caracteristicas tomando en cuenta que es el
eje fundamental para poder detener y aumentar los consumidores, de esta manera
deducimos que es la mejor alternativa de ventas que puede haber. Asi mismo decimos
que los consumidores se logran a convencer con la razon, pero también se le conmueve
con las emociones de poder adquirir ese servicio, teniendo claro esos puntos explicaremos
ciertas caracteristicas que son muy importantes conocerlas como: Se debe ser honesto en
la manera como vender el producto o brindar el servicio, teniendo en cuenta sin extremar
dichas caracteristicas, puede ser que los clientes se sientan tan agrumados que ya no

desean nuevamente adquirir el producto. Seguidamente es el poder cumplir con lo
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ofrecido si indicas al cliente ciertas cualidades que tiene el producto tiene que ser veridico
de esta manera el cliente no se sentird decepcionado. Ademads, se debe ser transparente,
unicos si te expresas al cliente de esa manera se logrard que el consumidor se sienta
satisfecho por el servicio y/o producto adquirido. Y finalmente es ofrecer productos y/o
servicios de calidad de esta manera se logrard a obtener clientes fieles, y satisfechos,
obteniendo grandes logros econdémicos para la empresa y permitiéndola ser competitiva

en el ambito laboral. (Zapata, 2019).

2.2.1.3. Principios

Los principios fundamentales referente a la calidad de servicio son los siguientes:
En primer lugar se toma en cuenta el enfoque al cliente, se refiere que las organizaciones
dependen muchos de los consumidores y de esta manera ayudar a cumplir sus necesidades
y expectativas tanto actuales como futuras, ademés las empresas deben considerar en
ofrecer soluciones en caso que se pueda presentar dificultades en la hora de escoger un
producto y esforzarse constantemente para que el servicio sea de excelente calidad,
permitiendo que el consumidor sienta que cumplen todas sus inquietudes y logran
satisfacer todas sus perspectivas concerniente con los ofrecido por parte de la
organizacion. Seguidamente la participacion del personal cumple un principio
fundamental referente a la calidad, se toma en cuenta todas las habilidades y destrezas
por parte de la organizacion para sus clientes, asi mismo para que la participacion sea
realizada de manera exitosa la empresa debe establecer ciertos incentivos y
reconocimientos que contribuyan como motivacion para que los trabajadores se

desarrollen de manera eficiente dentro de la organizacion. (Carrillo, 2016)



13

2.2.1.4. Tipos

Para conceder garantia sobre la calidad del servicio o producto se debe de tener
en cuenta todas las acciones correspondientes, inicidndose desde la entrega del producto
a los consumidores hasta lograr la satisfaccion de los mismos, esto va a determinar si los
servicios ofrecidos son de calidad. Para tener una idea mds clara y precisa se toma en

cuenta ciertos puntos que va a favorecer de manera extraordinaria a la organizacion:

La calidad del diseno en el producto: Para poder llegar hasta la satisfaccion de los
consumidores primero se tiene que realizar un pequeno estudio a los clientes y de esta
manera se va a conocer sus requerimientos y necesidad, la finalidad es que el cliente
pueda interesarle el producto y de esta manera adquirirlo y si es en el caso del servicio si
el cliente se siente satisfecho por la atencién entonces también va a obtener en acceder a
dicho servicio en mencion. Seguidamente se encuentra la calidad en las compras en donde
tiene un vinculo muy particular con el resultado final de los productos, es indispensable
que los materiales utilizados para el termino final de los productos sean de mejor calidad,
garantizando la fiabilidad por parte de los consumidores y obteniendo un alto indice de
ganancias y reconocimiento a nivel nacional e internacional. Finalmente se encuentra la
calidad en la produccion, se tiene que dar resultados positivos al momentos de hacer la
entrega de los productos a los consumidores, porque no decir que dentro de la calidad en
la produccion tiene que ver mucho la eficiencia, eficacia y responsabilidad por parte de
las empresas que se dedican a diversas actividades que de una u otra manera contribuye
a la sociedad, es por ellos que los consumidores son los que dan la aprobacion final si el

producto o servicios ofrecidos fueron de calidad.
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2.2.1.5. Dimensiones de la calidad de servicio

2.2.1.5.1. Empatia

Cuando hablamos de empatia es la capacidad y habilidad que tienen los
trabajadores de las empresas para conocer y poder comprender a los clientes cuando estos
requieren de algo y no logran su completa satisfaccion, es por ello que decimos que las
empresas hoy en dia buscan personas empaticas para que puedan atender de manera
eficiente a los clientes, estas personas deben demostrar ser muy pasivos, cortés, amables
a la hora de relacionarse con los consumidores, no olvidar que los clientes siempre tienen

la razon. (Castillo, 2019)

2.2.1.5.2. Seguridad

La palabra seguridad puede estar enfocada en dos formas: La primera seria que el
cliente se sienta seguro por el producto o servicio ofrecido por parte de la empresa, la
siguiente es que el cliente se sienta seguro por el lugar donde adquiere el servicio, todas
las organizaciones deben de cumplir con ciertas normas de proteccion que permitan que
los clientes puedan sentirse muy seguros, creo que la seguridad es fundamental para toda
organizacion, si una empresa no cumple con este requisito deberia ser sancionada de

manera drastica. (Camones, 2018)

2.2.1.5.3. Capacidad de respuestas

Hoy en dia las empresas deben de capacitar de manera constante a sus
colaboradores referente al producto y servicio que ofrecen, permitiendo resolver todas las
inquietudes por parte de sus clientes, ademas la respuesta debe darse de manera clara,
breve y precisa, teniendo en cuenta los protocolos que se establecen en la organizacion.

Si un cliente necesita de una atencion mas explicita, los colaboradores estan en la
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obligacion de realizarlo sin tener alguna molestia, de esta manera se contribuird que la
organizacion sea reconocida ante la sociedad por la buena atencioén para sus clientes.

(Alvarez y Corac, 2015)

2.2.1.54. Elementos tangibles

Cuando se habla de elementos tangibles se tiene en cuenta la infraestructura de la
organizacion, los colaboradores, los materiales, etc. Todos estos elementos son de vital
importancia para que se lleve a cabo una buena organizacion, se puede decir que sin ellos
es imposible que la organizacion se realice. Se tiene que tomar en cuenta que no solo es
tener estos materiales sino de que en la organizacion exista un personal calificado que
pueda cumplir con todas las expectativas por parte de los clientes, de esta manera se

llevaré a cabo una buena organizacién. (Tejada, 2019)

2.2.1.5.5. Accesibilidad

Las empresas deben de cumplir con todos los requerimientos por parte de los
clientes tanto productos como servicios y ser equitativos para todos, sin discriminar a
ninguna persona ya sea por raza, sexo, econémico, etc. Es indispensable que todos los
consumidores accedan de manera facil todo lo ofrecido por parte de la organizacion.

(Nobario, 2018)

2.2.1.5.6. Confiabilidad

La confiabilidad se debe dar en ambos lados tanto la empresa como los
consumidores, las empresas deben brindar productos de calidad tomando en cuenta todos
los protocolos y controles necesarios para ofrecer un excelente producto, y por parte de

los consumidores ellos confian plenamente por los productos o servicios utilizados dentro
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la organizacion, se deduce que la empresa como los clientes deben estar unidos para que

la organizacion pueda lograr grandes logros. (Gonzalez y Brea, 2016)

2.2.2. Satisfaccion del Cliente

El cliente es el eje fundamental de toda compafiia y lograr la satisfaccion es el
triunfo de la misma y para ello se debe ofrecer los mejores productos y servicios, entonces
deducimos que una empresa sin clientes no seria lo apropiado, tendria como resultado el
fracaso, a través de los clientes podemos llegar a conocer sus gustos, deseos, necesidades,
preferencias, entre otros, conllevando a generar mejores recursos econdémicos para la
organizacion, la empresa para lograr cumplir con todos los puntos en mencidn tiene que
contar con un personal personalizado, demostrando amabilidad, empatia, buen trato y

estando acorde con un servicio de calidad.(Cuno, 2019)

Ofrecer una excelente atencion al cliente en los restaurantes es un punto clave, en
especial cuando los clientes son la tUnica fuente de ingresos, la satisfaccion e
insatisfaccion de los consumidores se fija después de una experiencia vivida, para que los
restaurantes puedan lograr la satisfaccion de los usuarios, deben cumplir con todas las
necesidades y expectativas que se puedan presentar en ese momento o mas adelante, se
puede deducir que los clientes son el eje mas importante y son ellos los que van a
determinar si el servicio ofrecido es de buena calidad, entonces se les recuerda a los
restaurantes que un buen estado de animo por parte de los trabajadores, propietarios y
clientes va a determinar si el servicio adquirido fue el correcto y si se logro satisfacer con

lo solicitado. (De la Cruz, 2019).

La satisfaccion laboral es el punto mas importante de la organizacion. A través de

esta satisfaccion se puede deducir 2 opciones: El primero es si estan satisfechos se va a
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obtener la fidelidad de los consumidores logrando mayor rentabilidad para la empresa. El
segundo es que los clientes no estan satisfechos el cual va a generar malestar entre los
propietarios de los restaurantes y los de su entorno, este tipo de problemas va a dar como
resultado que la empresa pierda ganancias y por ende no ser reconocida a nivel local,
nacional y porque no decir internacionalmente; es por ello que toda empresa debe utilizar

estrategias, métodos que contribuya la fidelidad de los consumidores.(Campos, 2019).

La progresiva globalizacion de las empresas ha aumentado ampliamente y la
competencia entre los distintos sectores economicos. Hoy en dia la competitividad por
atraer una gran cantidad de clientes ha dado como resultado que los restaurantes deben
de mejorar la calidad de servicio que prestan. Es de gran importancia analizar y conocer
la calidad de servicio y la satisfaccion de los consumidores. Por lo tanto, podemos deducir
que los clientes pueden dar una informacion acerca de las falencias del restaurante como
falta de personal tanto administrativo y de servicio, la falta de aseo por parte del personal
de servicio y no contar con personal caracterizado, etc. Este estudio ayudara a mejorar el

buen servicio y también dard como resultados clientes satisfechos.(Albildo, 2019)

La satisfaccion de nuestros consumidores, se encuentra en funcién al trabajo,
esfuerzo y esmero realizado por la empresa, tomando en cuenta las diversas dimensiones
con la finalidad de medir la calidad de la prestacion de los servicios ofrecidos y desde ese
momento fijar las mejores alternativas que se encuentran dirigidas a una mejora continua,
es por ello que la satisfaccion es un logro muy importante que la empresa debe conocer,
un cliente satisfecho va a permitir que la empresa sea competitiva en el &mbito laboral, la
meta de toda empresa es lograr que sus clientes satisfagan todas sus inquietudes, sobre el

servicio ofrecido. Podemos deducir que un cliente satisfecho va a generar muchas
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ganancias para la organizacion permitiendo asi su reconocimiento ante la sociedad

logrando que la organizacion crezca de manera exitosa. (Valdiviezo, 2019).

2.2.2.1. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

2.2.2.1.1. Fiabilidad

Concerniente a la fiabilidad podemos decir que es la habilidad que pone en
practica la empresa para ejecutarse cierto servicio o producto ofrecido de manera fiable y
sobre todo muy cuidadosa, si la empresa ofrece a través de sus anuncios publicitarios
ciertas caracteristicas del servicio y/o producto, estos mismos deben ser ofrecidos al
cliente sin modificar absolutamente nada, teniendo en cuenta que si traicionas al cliente
y ofreces productos de mala procedencia automaticamente quedas descalificado y ya no

habra mas rentabilidad y por ende la empresa se viene a la bancarrota. (Benitez, 2019).

2.2.2.1.2. Expectativas

Referente a las expectativas podemos decir que son todas las inquietudes dadas
por los clientes, ademas la organizacion es la encargada de cumplir con estas expectativas
y tratar de que el cliente se sienta como en casa, teniendo todas las comodidades
correspondientes y si hubiera alguna queja por el servicio tratar de mejorar, demostrando
siempre que la organizacion es la encargada de satisfacer de manera carismatica a los

clientes.(Cien fuentes, 2018).

2.2.2.1.3. Fidelizacion

Este término es muy conocido, se refiere en que los clientes se vuelvan fieles en
concurrir de manera constante la misma empresa, para que un cliente muestre fidelizacion

la empresa debe de plantear ciertas estrategias que contribuyen de manera favorable, la
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meta de la organizacion es que cada dia aumenten clientes fieles, esto va a contribuir que

la organizacion sea competitiva en la sociedad. (Torres, 2020)

2.2.2.1.4. Producto adecuado

El producto es de vital importancia al momento de ofrecer un servicio o producto,
las clientes son el eje fundamental de la organizacion es por ello que las atenciones tienen
que ser unicas. Muchas empresas en la actualidad pierden clientes al ofrecer productos en
mal estado o simplemente no es igual al producto o servicio que el cliente solicita,
entonces deducimos que el producto adecuado en una organizacion es indispensable de
esta manera la organizacion contribuye en la salud de sus clientes, y la satisfaccion por el

servicio. (Suing, 2019)

2.2.2.1.5. Calidad técnica

Todas las empresas hoy en dia deben de considerar mucho la calidad técnica y
esto se ve reflejado en el buen uso de los recursos, tanto humanos como materiales, la
eficacia y eficiencia que demuestran al momento de atender a sus clientes, toman en
cuenta el correcto uso de las normas y procedimientos, la seguridad es lo indispensable
que debe de existir dentro de la organizacion evitando riesgos posteriores.

(Chuquimamani, 2017)
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II. HIPOTESIS
La investigacion es descriptiva por lo tanto no necesariamente se establece

hipdtesis. (R. Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2017)



21

IV. METODOLOGIA
4.1. Disefo de la investigacion
El estudio de investigacion fue de tipo cuantitativo de disefio descriptivo

trasversal, no experimental, permitiendo determinar la calidad de servicio y satisfaccion

del cliente. (Hernandez, 2017)

4.2. Poblacion y muestra
4.2.1. Poblacion

La poblacion para ambas variables fueron los clientes de las 5 Mypes en estudio.

Tabla 1. Poblacion de investigacion

N° Nombre / Razéon Propietario N° de
Orden Social trabajadores
Restaurante Espinoza Inga, Juan 3
Turistico Sol Luna Carlos
5 Restaurante Olaya Yacila, 3
Turistico Olaya Roberth
3 Rerstz.iuran‘Fe Becerra Ortiz, Nino 4
Turistico Nino
4 Restaurante Pérez Olivos, 6
Turistico Antafio Manuel
5 ?E:it:;zzn; Rivera Gonzales, 3

Callejon Ana

Nota: Elaboracion propia.

4.2.2. Muestra
La muestra es de tipo no probabilistica y para determinarla se utilizo la siguiente

formula estadistica de poblaciones infinitas.

(z)' N.pq
(2)° pg+(ef (N -1)

noz
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Donde:

N: N° elementos de la poblacion en estudio (N = 82)
no:  Tamafio inicial de muestra

n: Tamaio final de muestra

Z: Valor estandarizado (Z=1.96 para 95% de confianza)

p: Probabilidad de éxito o proporcidon de elementos con la caracteristica en

estudio (se asumen que p=0.5)

q: l-p (g=0.5)

e: error de estimacion o error maximo permisible (e=0.09)

1.962 82+ 0.52
1.962 0.52 + 0.092 (82-1)

Reemplazamos los valores:n, =

Np=68



4.3. Definicion y operacionalizacion de variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables.
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DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DIMENSIONE ITEMS (PREGUNTA X
S CONCEPTUAL OPERACIONAL SIONES S (PREGUNTA) DIMENSION
La atencién que te brinda el propietario es con respeto.
Empatia o . ., .
Pintado  (2018) P El propietario te brinda una atencion con amabilidad
considera que I (Sie _pretendera La infraestructura del local cuenta con los
. .. eterminar . ‘s .

calidad de servicio s la}s] Seguridad requerimientos minimos de seguridad.

y la satisfaccion .. o cohoc de Se siente usted seguro en el establecimiento donde va

del cheqte deben la  calidad de adquirir .el servicio. . .

estar unidos para servicio de las El propietario te da una respuesta inmediata a un
o que la Mypes sector Capacidad de problema.que se te pres.enta.
e organizacion servicios,  rubro Respuesta Cuando pides informacién de un producto la respuesta
E puc_ida lograr restaurantes, que recibes es inmediata
= Satlein_f todaslas 4 1o ce aplicara El  establecimiento  cuenta con  zonmas  de
= CXpectativas - POT yna - serie  de estacionamiento. . Adecuada
g parte de ' los interrogantes, El establecimiento cuenta con equipos modernos Inadecuada
a clientes teniendo ' o 4ores de  Elementos tangibles
< en  cuenta el preguntas. El estacionamiento tiene una estructura moderna.
= producto 0
5 Servicio  que  se El estacionamiento cuenta con camaras de vigilancia.

proporciona

logrando asi un
gran prestigio por
el excelente
servicio ofrecido.

En el establecimiento los trabajadores son eficientes

Accesibilidad

La ayuda que pides es brindada con eficiencia.

Te sientes segura (0) en el establecimiento donde
Confiabilidad adquieres el producto.

El producto que te expenden es de buena calidad.
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Considera usted que un producto de
calidad se ve reflejado en su costo.

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES ITEMS (PREGUNTA) .
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION
El servicio que te brindan es dptimo.
El restaurante cuenta con
Fiabilidad libro  de reclamaciones.
Campos ) (2019)  ge pretendera Brindan una atencion rapida.
c?ns1dero qule .el determinar y describir El producto ofrecido cumple con las
- (Elegte etsl g tegle las caracteristicas de la Expectativa expectativas requeridas.
= undamental de oua satisfaccion del cliente Usted recomendaria un restaurante a un
Z compania y para ello de Jas Mypes sector amigo o familiares.
= se debe ofrecer los ‘o S, .,
= . d servicios, rubro Fidelizacion Cambiaria este restaurante por otro.
: mejores p rot uetos dy restaurantes, donde se El producto que utilizan en el
= lservul:.los,t 2 ra\(;es © aplicard una serie de restaurante siempre se encuentra en
; l?eS :rlean scs)nl?)?:efnzzz Interrogantes, buenas condiciones. Satisfecho
o & indicadores Los  restaurantes  prestan Insatisfecho
= gustos, deseos, g lad d L .
&) necesidades y ormuladores € Producto buenas condiciones de salubridad de
O : preguntas. roducto y servicio.
;5 preferencias. adecuado p Y
7
o
-
<
)

Calidad técnica

Cree usted que el propietario brinda una
respuesta rapida y buena a sus clientes.
Cree que la buena atencion satisface su
necesidad.

Los trabajadores informan a sus clientes
cuales son exactamente los servicios
que ofrecen.

Nota: Elaboracion propia.
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para desarrollar la presente investigacion se hizo uso de la técnica de la encuesta
y se aplicéd un cuestionario (anexo 02) a los clientes de las Mypes rubro restaurantes del
distrito de La Cruz, que constd de 14 items para la calidad de servicio y 12 items para la
satisfaccion de los clientes, debidamente validado por juicios de expertos (anexo 03). Para
el procesamiento de los datos y elaboracion de las tablas y figuras estadisticos se utilizo

el software Excel 2016.

4.5. Plan de analisis

El plan de analisis se detallo las medidas de la variable calidad de servicio,
satisfaccion del cliente y su presentacion, indicando técnicas estadisticas utilizadas. Se
escogid los datos mediante el instrumento (Cuestionario), se tabularon y se graficaron de
muestra ordenada de acuerdo a cada variable y sus dimensiones. Se empled la estadistica
descriptiva, calculando las frecuencias y porcentajes, se us6 el programa de hojas de
calculo Excel 2016. Luego se realizé el andlisis de instrumento, valido por expertos

mediante la técnica (método de juicio por experto) por especialistas.



4.6. Matriz de consistencia
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ENUNCIADO OBJETIVOS VARIABLES METODOLOGIA ESCALA DE MEDICION

(Cuadles son las caracteristicas Objetivo General: TIPO Calidad de servicio:

de la calidad de servicio y Determinar las caracteristicas de la calidad V1. Calidad de cuantitativo

satisfaccion del cliente, en las de servicio y satisfaccion del cliente, en las  gervicio. Si:1

Mypes sector servicio, rubro Mypes sector servicio, rubro restaurantes en NIVEL No:2

restaurantes en el distrito de el distrito de La Cruz, afio 2021. descriptivo

La Cruz, afio 2021? Adecuada
Objetivos Especificos: DISENO Inadecuada

1.

Identificar las caracteristicas de las
dimensiones la calidad de servicio de las
Mypes sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz,
afio 2021.

Identificar las caracteristicas de las
dimensiones la satisfaccion del cliente
en las Mypes sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz,

afio 2021.

V2. Satisfaccion del
cliente

no experimental.

La poblacion para ambas
variables fueron los clientes
de las 5 Mypes en estudio,
determinando una muestra de
68 clientes.

Se aplico la siguiente
formula:

(2’ N.pg
(2)° pg+(ef' (N-1)

7’l0:

Satisfaccion del cliente:
Si:1
No:2

Satisfecho
Insatisfecho

Nota: Elaboracion propia.
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4.7.  Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en este punto se mencionan los principios éticos que rigen a la Universidad
Catolica Los Angeles de Chimbote son:

Principio a la confidencialidad: respetar su intimidad y cumplan con el deber de
secreto y sigilo de la informacion recibida, a menos que se autorice lo contario por la
persona o representante de la institucion involucrada; o en circunstancias extraordinarias,
por las autoridades competentes

Principio de respeto a la dignidad humana: Todo hombre merece respeto puesto
que es digno de ello. Esto como fundamento de una sociedad justa, lo que incluye su
proceso de crecimiento en la sociedad donde se desarrolla.

Principio del consentimiento informado: Proceso por el cual se informa al
potencial participante u organizacion involucrada en la investigacion, entre otros
aspectos, de sus derechos, duracion de la investigacion, nombre de la investigacion,
objetivos, dafos potenciales, riesgos, beneficios, tratamiento alternativo,
confidencialidad de los datos e informacion a ser colectada, tiempo que se guardara esta
informacion, acceso a la misma, derecho a retirarse en cualquier momento de la
investigacion.

El cumplimiento de las expectativas que presenta la investigacion; se aplico
principios €ticos como la proteccion a las personas, cuidado del medio ambiente y la
biodiversidad, libre participacion y derechos a estar informado, beneficencia no
maleficencia, justicia e integridad cientifica. (Universidad Catolica Los Angeles de

Chimbote, 2019)
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V. RESULTADOS
5.1. Resultados

Tabla 4. Determinar la caracterizacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente.
Calidad de fi hi Satisfaccion del fi Hi
servicio cliente
Adecuada 40 59% Satisfecho 42 62%
Inadecuada 28 41% Insatisfecho 26 38%
Total 68 100 Total 68 100%
0.7 .
0.6 59% -
0.5
0.4 . 38%
0.3
0.2
0.1
0
m CALIDAD DE SERVCIO 2 ADECUADA = INADECUADAD
SATISFACION DEL CLIENTE ®mSATISFECHO B INSATISFECHO
Figura 1.

Nota: En la tabla 4 se demuestra la aplicacion respecto a la pregunta 1: ;Considera usted
que la calidad de servicio que le ofrece el restaurante es adecuada? para determinar la
satisfaccion del cliente la pregunta 2: ;Esta usted satisfecho en cuanto al servicio que

recibe del restaurante?
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Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas en las dimensiones calidad de
servicio, en las Mypes sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, aio

2021.

Tabla 5. Calidad de servicio segun dimension empatia.

Escala fi hi
Adecuada 43 63%
Inadecuada 25 37%
Total 68 100

» Adecuada = inadecuada

Figura 2.
Nota: En la tabla 5 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de empatia de la variable calidad de servicio en los restaurantes del distrito de

La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 6. Calidad de servicio segun dimension seguridad

Escala fi hi
Adecuada 37 54%
Inadecuada 31 46%
Total 68 100

= Adecuada = Inadecuada

Figura 3.
Nota: En la tabla 6 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la
dimension de seguridad de la variable calidad de servicio en los restaurantes del distrito

de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 7. Calidad de servicio segun dimension capacidad de respuesta.

Escala fi hi
Adecuada 44 65%
Inadecuada 24 35%
Total 68 100

= Adecuada = Inadecuada

Figura 4.

Nota: En la tabla 7 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio en los restaurantes

del distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 8. Calidad de servicio segun dimension elementos tangibles.

Escala fi hi
Adecuada 36 53%
Inadecuada 32 47%
Total 68 100

» Adecuada = Inadecuada

Figura 5.

Nota: En la tabla 8 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de elementos tangibles de la variable calidad de servicio en los restaurantes

del distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 9. Calidad de servicio segun dimension accesibilidad.

Escala fi Hi
Adecuada 40 59%
Inadecuada 28 41%
Total 68 100

= Adecuada = Inadecuada

Figura 6.

Nota: En la tabla 9 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de accesibilidad de la variable calidad de servicio en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 10. Calidad de servicio segun dimension confiabilidad.

Escala fi Hi
Adecuada 35 51%
Inadecuada 33 49%
Total 68 100

» Adecuada = Inadecuada

Figura 7.

Nota: En la tabla 10 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de confiabilidad de la variable calidad de servicio en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas en las dimensiones satisfaccion del

cliente, en las Mypes sector servicio, rubro restaurantes en el distrito de La Cruz, afio

2021.

Tabla 11. Satisfaccion del cliente segun dimension fiabilidad.

Escala fi Hi
Satisfecho 54 79%
Insatisfecho 14 21%
Total 68 100

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 8.

Nota: En la tabla 11 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de fiabilidad de la variable satisfaccion del cliente en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 12. Satisfaccion del cliente segun dimension expectativa.

Escala fi hi
Satisfecho 48 71%
Insatisfecho 20 29%
Total 68 100

* SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 9.
Nota: En la tabla 12 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de expectativas de la variable satisfaccion del cliente en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 13. Satisfaccion del cliente segun dimension fidelizacion.

Escala Fi hi
Satisfecho 41 60%
Insatisfecho 27 40%
Total 68 100

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 10.
Nota: En la tabla 13 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la

dimension de fidelizacion de la variable satisfaccion del cliente en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 14. Satisfaccion del cliente segun dimension producto adecuado.

Escala fi hi
Satisfecho 45 66%
Insatisfecho 23 34%
Total 68 100

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 11.

Nota: En la tabla 14 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la
dimension producto adecuado de la variable satisfaccion del cliente en los restaurantes

del distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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Tabla 12. Satisfaccion del cliente segun dimension calidad técnica.

Escala fi hi
Satisfecho 42 62%
Insatisfecho 26 38%
Total 68 100

= SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 12.
Nota: En la tabla 15 se demuestra la aplicacion de la encuesta a los clientes respecto a la
dimension calidad técnica de la variable satisfaccion del cliente en los restaurantes del

distrito de La Cruz, Tumbes, 2021.
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5.2.  Analisis de resultados

5.2.1 Respecto al objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la Mypes sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz:

En la tabla 4 y figura 1 se determin6 que la calidad de servicio que ofrecen los
restaurantes del distrito de La Cruz, el 59% de los clientes refieren que es adecuada y el
41% inadecuada, respecto a la satisfaccion el 62% de los clientes estan satisfecho y el
38% insatisfecho; resultados que se encuentran en un punto medio tendiente a mejorar o
declinar, toda vez que la satisfaccion de un cliente esta referidas a la calidad de servicio
que se brinda. Tal como se corrobora con la investigacion de (Vasquez, 2019) en el que
concluy6 que existe relacion significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccion
del cliente. Por lo que es necesario mejorar las particularidades que determinan brindar
un servicio de calidad para mantener a los clientes satisfechos.

5.2.2 Respecto al objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas en las
dimensiones calidad de servicio en las Mypes sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz.

En la tabla 5 y figura 2, respecto a la dimension empatia, se aprecia que el 63%
de los clientes perciben una atencion empatica adecuada, el personal es agradable en la
atencion, conoce y comprende al cliente, por lo tanto el cliente siente agrado del servicio
brindado, respecto a la dimension seguridad en la figura 3 el 54% de los clientes
manifiestan una adecuada seguridad, respecto a la infraestructura, cumplen con los
requerimientos minimos de seguridad, por lo tanto, se sienten seguros, en la figura 4
respecto a la dimension capacidad de respuesta, se observa que en el 65% de los clientes

perciben capacidad de respuesta adecuada, la informacion solicitada sobre los productos
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que ofrecen es acertada, asi como la resolucion inmediata de algiin problema del servicio
ofrecido. Asimismo, en la figura 5 en la dimensidn elementos tangibles el 53% manifiesta
que son adecuados, al hacer referencia a la infraestructura moderna en la zona de
estacionamiento, mobiliario nuevo y camaras de vigilancia, respecto a la dimension
accesibilidad en la figura 6 el 59% de los clientes manifiestan que es adecuada, en relacion
a la ayuda que brindan los propietarios y trabajadores al resolver eficientemente cualquier
situacion. En la tabla y figura 7 en la dimensioén confiabilidad el 51% de los clientes
refieren que es adecuada, al referirse a los productos que expenden de calidad, y
garantizan la seguridad al consumirlos, corroborando con el estudio de (Cérdova 2019)
en el que concluyo que los servicios brindados por los restaurantes del distrito de Pampas
de Hospital son buenos, ya que emplean adecuadamente los elementos tangibles como
materiales de comunicacion para ofertar sus productos a los clientes, mostrandose
asimismo, accesibles a la absolucion de dudas e inquietudes, contando con buena
capacidad de respuesta en la atencion y entrega de pedidos, mostrando por consiguiente,
credibilidad en los tiempos y precios prometidos; ademas, cuenta con un buen sistema de
seguridad, adecuada comunicacion con los clientes, brinda atencion individualizada,
comprension a sus necesidades, profesionalismo y cortesia durante la atencion, resultados
que discrepan con los de Yarleque (2018) restaurantes cercado de Tumbes quien concluyo
que: no realizan capacitaciones a sus trabajadores, los empleados consideran que
necesitan capacitarse ya que presentan inconvenientes al momento de tomar decisiones y
de esta manera mejorar su desempefio, en las buenas practicas en el manejo de atencion

con calidad al cliente.
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5.2.3 Respecto al objetivo especifico N°02: Identificar las caracteristicas en las
dimensiones satisfaccion del cliente en las Mypes sector servicio rubro
restaurantes en el distrito de La Cruz.

En la figura 08 dimension fiabilidad el 79% de los clientes se encuentran
satisfechos en la atencidon pronta, dptima y sus reclamos son atendidos, respecto a la
dimension expectativas en la figura 9 el 71% de los clientes menciona estar satisfecho de
los productos que ofrecen al cumplir con lo requerido, en la figura 10 en la dimension
fidelizacion el 60% de los clientes mencionan estar satisfecho, ellos se sienten confiados
del producto que reciben convirtiéndose en clientes asiduos, recomendando a sus
familiares y amigos, en la figura 11 dimension producto adecuado el 66% de los clientes
estan satisfecho, los productos que expenden se encuentran en adecuadas condiciones, el
costo es accesible ya que el producto es de calidad, y por ltimo, respecto a la dimension
calidad técnica, en la figura 12 el 62% de los clientes estan satisfecho, ellos reciben de
los propietarios y/o trabajadores informacién oportuna acerca de los productos que
ofrecen, lo que se ve reflejado en una atencion agradable; corroborado con la
investigacion de Fuentes (2019) quien concluy6 que la satisfaccion del cliente esta dada
de la forma como percibe el servicio, si hay una buena atencidon en el restaurante, las

condiciones son adecuadas cumpliendo sus expectativas.
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CONCLUSIONES

Se determind que las caracteristicas de la calidad de servicio que ofrecen los
restaurantes del distrito de La Cruz, es adecuada, los restaurantes muestran
amabilidad, respeto, informacion oportuna, seguridad que confiere el local; en
cuanto a la satisfaccion, se determind que los clientes se encuentra satisfecho,
caracterizado por una atencioén oportuna, cubren las expectativas en producto y de
costo, no obstante, los resultados se encuentran en un punto medio de mejorar la
calidad de servicio para obtener la satisfaccion mayoritaria del cliente. Logrando
alcanzar el objetivo general: Determinar las caracteristicas de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la Mypes sector servicio rubro restaurantes
en el distrito de La Cruz.

Las caracteristicas de la dimension calidad de servicio, los clientes perciben una
atencion empatica adecuada, el personal es agradable, conoce y comprende al
cliente, la infraestructura cumplen con los requerimientos minimos de seguridad
por lo tanto es adecuada; en capacidad de respuesta, brinda informacion adecuada
y la resolucion de problemas son inmediatos y acertados, en elementos tangibles,
presenta infraestructura moderna, mobiliario nuevo y cdmaras de vigilancias
adecuadas; respecto a la accesibilidades es adecuada ya que los trabajadores
brindan ayuda eficientemente al resolver cualquier situacidon; respecto a la
confiabilidad, los productos son de calidad y garantizan su consumo; pero no se
debe omitir el significado porcentaje de clientes que manifiestan inadecuada
calidad de servicio, que se debe de corregir para conservar la calidad de servicio

que ofrecen dichos restaurantes, siendo imprescindible estos componentes en la
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satisfaccion del cliente. Logrando el objetivo especifico 1: Identificar las
caracteristicas en las dimensiones calidad de servicio en las Mypes sector servicio
rubro restaurantes en el distrito de La Cruz.

En las caracteristicas de las dimensiones satisfaccion del cliente, se concluyé en
la dimension fiabilidad los clientes se encuentran satisfechos, en cuanto a la
atencion pronta y Optima; respecto a las expectativas, estd satisfecho con los
productos al cumplir con lo requerido; en cuanto a la fidelizacién, estan
satisfechos, confian en el producto que reciben, por lo tanto son clientes asiduos;
en la dimension producto adecuado estan satisfecho, los productos presenta
adecuadas condiciones, y los costos son accesible; en la calidad técnica, estan
satisfechos, al recibir informacion oportuna, atencion agradable; por lo tanto, la
satisfaccion del cliente esta dada de la forma como percibe el servicio, si hay una
buena atencion, las condiciones se tornan adecuadas, cumpliendo con las
expectativas del cliente logrando que permanezca satisfechos y un cliente
satisfecho mejora el crecimiento y la rentabilidad de una empresa. Logrando el
objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas en las dimensiones
satisfaccion del cliente en las Mypes sector servicio rubro restaurantes en el

distrito de La Cruz.
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ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Recomendaciones

En los ultimos afios las expectativas de los clientes han cambiado, por lo tanto,
sus exigencias son cambiantes y continuas, por los resultados obtenidos es de
suma conveniencia que los propietarios de los restaurantes del distrito de La Cruz,
realicen capacitaciones a través de entrenamiento permanentes de atencion al
cliente, lo cual proporcione un servicio atento y positivo, asi también implementar
mejoras en sus ambientes con ello mejorar atin mas la calidad de servicio y la
retencion de sus clientes.

La satisfaccion es la base fundamental del crecimiento de una empresa, por los
resultados obtenidos en la investigacion se recomienda a los propietarios de los
restaurantes del distrito de La Cruz, asegurar en sus restaurantes un buen servicio
al cliente, ejerciendo cambios en su personal tanto a nivel personal como
profesional, creando un ambiente agradable en los restaurantes e incrementara la

satisfaccion del cliente.
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ANEXOS
Anexo 1: Encuesta

ENCUESTA

Estimado Sr. (a) es grato dirigirme a usted para hacerle llegar el presente cuestionario,
que tiene por finalidad obtener informacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en el Distrito de la Cruz, afio 2021”.

Instrucciones: Le invito a contestar el presente cuestionario, usted deberd colocar un
aspa (X) en la columna que considera conveniente, agradeceré la mayor veracidad a su

respuesta en cuanto a la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
1. (Considera usted la calidad de servicio que le ofrece el restaurante es adecuada?
a. SI b: NO
2. (Esta usted satisfecho en cuanto al servicio que recibe del restaurante?
b. SI b: NO
CALIDAD DE SERVICIO:

Las siguientes preguntas responde a las caracteristicas de la calidad de servicio.

Los criterios son los siguientes.

1=SI 2=NO
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DIMENSION: EMPATIA

La atencion que te brinda el propietario es con respeto.

1

5 El propietario te brinda una atencion con amabilidad
DIMENSION: SEGURIDAD

3 La infraestructura del local cuenta con los requerimientos minimos de seguridad.

4 Se siente usted seguro en el establecimiento donde va adquirir el servicio.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

5 El propietario te da una respuesta inmediata a un problema que se tepresenta.

6 Cuando pides informacion de un producto la respuesta que recibes es inmediata
DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

7 El establecimiento cuenta con zonas de estacionamiento.

8 El establecimiento cuenta con equipos modernos

9 El estacionamiento tiene buena estructura moderna.

10 El estacionamiento cuenta con camaras de vigilancia.
DIMENSION: ACCESIBILIDAD

11 En el establecimiento los trabajadores son eficientes.

12 La ayuda que pides es brindada con eficiencia.
DIMENSION: CONFIABILIDAD

13 Te sientes segura (0) en el establecimiento donde adquieres el producto.

14 El producto que te expenden es de buena calidad.
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SATISFACCION DEL CLIENTE:

Las siguientes preguntas responden a las caracteristicas de la satisfaccion. Los

criterios son los siguientes.

1=SI 2=NO

N DIMENSION2: SATISFACCIONDEL CLIENTE

DIMENSION: FIABILIDAD

1 El servicio que te brindan es dptimo.
2 El restaurante cuenta con libro de reclamaciones.
3 Brindan una atencion rapida.
DIMENSION EXPECTATIVA
4 El producto ofrecido cumple con las expectativas ofrecidas.

DIMENSION: FIDELIZACION

5 Usted recomendaria un restaurante a un amigo o familiares.
6 Cambiaria este restaurante por otro.
DIMENSION: PRODUCTO ADECUADO
7 El producto que utilizan en el restaurante siempre se encuentra en buenas
condiciones.
8 Los restaurantes prestan buenas condiciones de salubridad de producto y
Servicio
9 Considera usted que un producto de calidad se ve reflejado en su costo.
DIMENSION: CALIDAD TECNICA
10 Cree usted que el propietario brinda una respuesta rapida y buena a sus clientes.
11 Cree que la buena atencion satisface su necesidad.
12 Los trabajadores informan a sus clientes cuales son exactamente los servicios

que ofrecen
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Anexo 2: Validacion de la encuesta, juicio de expertos.

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres del informante (Experto): José Fernando Escobedo Galvez
Grado Académico: Magister en Gestion Publica
Profesion: Licenciado en Administracion
Institucion donde labora: ULADECH
Cargo que desempefia: Asesor
Denominacién del instrumento: Cuestionario
Autor del instrumento: Milagritos Claribel Estrada Cotrina
Carrera: Administracion

VALIDACION:
ftems correspondientes al Instrumento Cuestionario

Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO
Dimensién 1: Empatia
1 X X X
2 X X X

Dimensién 2: Seguridad

3 X X X

4 X X X

Dimension 3: Capacidad de respuesta

5 X X X

6 X

<
<

Dimension 4: Elementos tangibles

7 X X X

8 X X X

9 X X X

10 X X X
Dimension 5: Accesibilidad

11 X X X

12 X X X
Dimension 6: Confiabilidad

13 X X X

14 X X X
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Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . "
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
ST NO ST NO ST NO
Dimension 1: Fiabilidad
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimensioén 2: Expectativa
4 X X X
Dimension 3: Fidelizacion
5 X X X
6 X X X
Dimension 4: Productos adecuados
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 5: Calidad técnica
10 X X X
11 X X X
12 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

s

4

.

Escobedo Galvez, José Fernando

Firma =
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Galvani Guerrero Garcia
Grado Académico: Magister

Profesion: Licenciado en Administracion

Institucion donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
Cargo que desempefia: Docente
Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Milagritos Claribel Estrada Cotrina
Carrera: Administracion

VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento Cuestionario
Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
ST NO ST NO ST NO
Dimension 1: Empatia
1 X X X
2 X X X
Dimension 2: Seguridad
3 X X X
4 X X X
Dimension 3: Capacidad de respuesta
5 X X X
6 X X X
Dimension 4: Elementos tangibles
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Dimension 5: Accesibilidad
11 X X X
12 X X X
Dimension 6: Confiabilidad
13 X X X
14 X X X
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Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO
Dimensioén 1: Fiabilidad
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimensioén 2: Expectativa
4 X X X
Dimension 3: Fidelizacion
5 X X X
6 X X X
Dimension 4: Productos adecuados
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 5: Calidad técnica
10 X X X
11 X X X
12 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.

o

Faer
LN

¥ #-ﬂ'-? 2
II o~ -'n
| i

[~ FKirma
Guerrero Garcia, Galvani
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres del informante (Experto): Darwin Ebert Aguilar Chuquizuta
Grado Académico: Magister

Profesion: Licenciado en Administracion

Institucion donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
Cargo que desempefia: Docente
Denominacion del instrumento: Cuestionario

Autor del instrumento: Milagritos Claribel Estrada Cotrina
Carrera: Administracion

VALIDACION:
Items correspondientes al Instrumento Cuestionario
Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
ST NO ST NO ST NO
Dimension 1: Empatia
1 X X X
2 X X X
Dimension 2: Seguridad
3 X X X
4 X X X
Dimension 3: Capacidad de respuesta
5 X X X
6 X X X
Dimension 4: Elementos tangibles
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
Dimension 5: Accesibilidad
11 X X X
12 X X X
Dimension 6: Confiabilidad
13 X X X
14 X X X
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Validezde Validezde Validez de
contenido constructo criterio
Elitemcorrespondea El item contribuye a El item permite .
o . algunadimensionde la medir el indicador clasificar a los Observaciones
N° de Item . .
variable planteado sujetos en las
categorias
establecidas
SI NO SI NO SI NO
Dimensioén 1: Fiabilidad
1 X X X
2 X X X
3 X X X
Dimensioén 2: Expectativa
4 X X X
Dimension 3: Fidelizacion
5 X X X
6 X X X
Dimension 4: Productos adecuados
7 X X X
8 X X X
9 X X X
Dimension 5: Calidad técnica
10 X X X
11 X X X
12 X X X

Otras observaciones generales:

No muestra observacion alguna, los indicadores contribuyen a desarrollar las dimensiones a

investigar.
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EMPATIA

SEGURIDAD

RESPUEST
A

ELEMENTOS TANGIBLEY

ACCESIBIL

CONFIABI

calidad

IDAD LiDAD
Py | P2 ez | pa es | Pe p7 | ps | Ppo [ Pao Pp11|Paz pis|paa ToTAL
1 1 > s|inaDECcUADA > > alinabeEcuabAa Y Y 2 |abECcuADA > Y Y > s|inabECcUADA 1 1 2|abeEcuaba 1 1 2 |abEcuADA 1o |inaDECUAD
B 2 2 alinabecuana a 2 s|linabEcuaDa E E 2|abEcuapa a EY 2 EY s|linabEcuanA a E 2|abEcuabna E 2|abEcuapa a1s|inaDECUAD
EY 2 a s|inabEcuaDA a a 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 2 EY E EY s|abEcuaba a EY 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 1e6|abeEcuana
a EY a 2 |abEcuapa a 2 s|abeEcuaba E E 2 |abEcuaba EY E E E alinabecuand 1 EY 2|abEcuaba B E s |inaDECUADA 16|abEcuADA
s B 2 a|inabeEcuaDA 2 B alinabEcuADA B E s |inabEcuad] EY B 2 E s|inabEcUADA EY E 2|abEcuabna E E 2 |abEcuapa 21 |inaDECUAD
s B EY s|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA B B a[inabecuad EY B 2 B 7|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA E E 2 |abEcuapa 22 |[inaDECUAD
7 B EY s|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA E B s |[inabEcuAad] B B E B 7|inaDECUADA EY E 2|abEcuabna E E 2 |abEcuapa 2o |inaDECUAD
= Y Y 2 |abEcuabAa B B a|abecuaba Y Y 2|abEcuabAa B Y Y B s|abEcuabA Y Y 2|abecuabna 1 Y 2 |abEcuabAa 1z |AbEcuADA
° > Y s|inaDECUADA Y B s|inabEcuaDA Y B s |inabecuad] > B Y B 7|inaDECUADA Y Y 2|abecuaba Y Y 2|abEcuAaDA 20 [inaDECUAD)
1o > EY s|inaDECUADA Y > s|inabEcuADA Y Y 2|abEcuabAa EY Y > Y s|inaDECUADA Y Y 2|abecuaba Y Y 2|abEcuAaDA 17 |[inaDECUAD
11 > > a|inabEcUADA Y 1 2|abeEcuabna 1 1 2|abEcuabAa > 1 Y 1 s |abEcuaba Y 1 2|abecuabna 1 Y 2 |abEcuADA 17 |AbEcuADA
1> > > a|inabECUADA Y > s[inabEcuaDA > > a|inabecuad 1 > > > z|inAaDECUADA 1 > s[inabEcuADA 1 1 2 |abEcuADA 23 [inabeEcuAD)]
as > Y s|inaDECUADA Y > s[inabEcuaDA Y 1 2 |abEcuADA 1 1 Y Y a|abecuaba > 1 s[inabEcUADA > Y s|inaDECcUADA a1z |inaDECUAD
1a > Y s|inaDECUADA > > alinabeEcuabAa > 1 s [inabecuad] 1 > > > z|inaDECUADA 1 1 2|abeEcuaba 1 > s|inaDECUADA 22 [inabeEcuaD)]
as 2 a s|inabECcuADA 2 2 alinabeEcuaba 2 E s |inabEcuad a 2 2 E slinabeEcuand a E 2|abEcuabna E 2 s|inabEcuaDA 21 |inaDECUAD
1e E a 2|abEcuaba 2 2 alabecuana E E 2|abEcuaba 2 EY EY 2 slabeEcuaba a EY 2|abEcuabna E B s|inabECcuaDA 1o |abeEcuaba
1z 2 a s|inabEcuADA a 2 s|linabEcuabpa E E 2|abEcuaba a EY EY EY alabecuana 2 E slinabEcuaDa B E s|inabEcuaDA a1s|inaDECUAD
as E 1 2 |AabEcuapa 2 2 alabecuaba E E 2 |abEcuabpa 2 E E 2 s|abEcuaba 1 E 2|abEcuabpa EY E 2 |abEcuaba 1s|AabEcuaDA
1o B 2 a|inabEcuADA EY EY 2|abEcuabna E E 2 |abEcuaDAa B E E E s|abEcuaDAa 2 E s|inaDECUADA E EY 2 |apEcuaDAa 1s|abEcuaDA
20 B 2 a|inabEcUADA EY EY 2|abEcuaba E E 2 |abEcuaDAa B E E E s|abEcuaDA 2 E s|inaDECUADA E EY 2 |apEcuaDAa 1s|abEcuaDA
21 E EY 2 |abEcuaba ES ES a|abecuaba E E 2 |AbEcuaDA B E E ES s|abEcuADA EY E 2|abEcuaba E E 2|AbEcuaba 1s|AbECcUADA
22 > EY s|inaDECUADA Y B s|inabEcuaDA Y Y 2|abEcuAaDA Y Y B Y s|inaDECcUADA Y Y 2|abecuabna Y > s|inaDECUADA a1z |inaDECUAD
23 B B a|inabECcUADA Y EY 2|abecuabna Y Y 2|abEcuAaDA > Y Y Y s |abEcuaba 2 Y s|inaDECUADA Y B s|inaDECUADA 19 |AbECcUADA
2a B EY s|inaDECUADA Y B s|inabEcuaDA Y Y 2|abEcuAaDA EY Y Y Y a|abecuaba B Y s|inabECcUADA B Y s|inaDECUADA 1z |inaDECUAD
2s > 1 s|inaDECUADA > > alinabeEcuAaDA > 1 s |inabecuad] Y > > Y s|inabEcuaDA 1 1 2|abecuabna Y 1 2 |abEcuAaDA 20 |inabECUAD
26 > > a|inaDECUADA Y > s[inabEcuADA > > a|inabecuad 1 > > > 7|inaDECUADA 1 > s[inabEcuADA 1 > s|inabECcUADA 2ainabECcUAD)
27 > Y s|inaDECcUADA Y > s[inabEcuADA Y > s [inabecuad] > > 1 > 7|inaDECUADA 1 1 2|abeEcuaba 1 > s|inabECcUADA 21 [inabECUAD)
2= Y Y 2 |abECcuADA > > alabecuaba Y 1 2 |abEcuADA > 1 Y > s|abEcuabAa Y Y 2|abecuabna 1 > s|inaDECcUADA 1o |AabEcuADA
29 2 a s|inabEcuaDA a 2 s|linabEcuaba E 2 s |inabecuad 2 2 E B z|linabECUADA a E 2|abEcuabna E 2 s|inabEcuabAa 21 |inaDECUAD
30 2 a s|inabECcuADA a 2 s|linabEcuaba E E 2|abEcuaba a EY 2 E s|inabEcuanA a E 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 17 |inaDECUAD
31 2 2 a|inabeEcuaDA 1 a 2|abEcuaba E E 2 |abEcuaDAa 2 E E E s |abEcuaba 2 E s|inaDECUADA E E 2 |abEcuabDAa 1s|AabEcuaDA
32 E 2 s|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA B B a[inabecuad EY B B B 7|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA E E 2 |abEcuapa 22 |[iInaDECUAD
33 E EY 2 |abEcuapa EY B s|abeEcuabna E E 2 |apEcuaDA EY E E E a|inabeEcuanA 2 E s|inaDECUADA E E 2 |abEcuapa 16|abEcuADA
34 EY EY 2 |abEcuapa 2 B alabecuaba B E s |[inabEcuad] EY B B B 7|abECcuADA EY E 2|abEcuabna E B s|inaDECUADA 21 |AabEcuaba
ss 1 Y 2 |abEcuabAa B B a|abecuaba B Y s |inabecuad] Y B B Y s|abEcuaba Y Y 2|abecuaba Y B s|inaDECUADA 20|abEcuaba
se B EY s|inaDECUADA B > alinabeEcuADA Y Y 2|abEcuAaDA > Y Y > s|inaDECUADA Y Y 2|abecuaba Y B s|inaDECUADA 20 |inaDECUAD)
=7 Y EY 2 |abEcuADA Y B s|abecuabna Y Y 2|abEcuAaDA EY Y Y Y a|inabecuan A > Y s|inabECcUADA B Y s|inaDECUADA 17 |AbECcUADA
== > Y s|inaDECUADA > > alinabeEcuaDA Y 1 2 |abEcuaDA > 1 1 > s|inabEcuADA 1 1 2|abecuabna Y > s|inaDECUADA 20 [inabECUAD
so Y > s|inaDECUADA Y Y 2|abecuaba Y Y 2 |abEcuADA > 1 Y Y s |abEcuAaDA > 1 s[inabEcUADA Y 1 2 |abEcuADA 17 |AabEcuaDA
a0 Y > s|inaDECcUADA Y Y 2|abecuabna Y Y 2 |abEcuADA > 1 Y Y s |abEcuAaDA > 1 s[inabEcUADA Y 1 2 |abEcuADA 17 |AabEcuaDA
a1 Y > s|inaDECcUADA Y > s[inabEcuaDA > > a|inabecuad 1 > > > z|inaDECUADA Y > s[inabEcuADA > > a|inaDECUADA 2ainabEcUAD
az E a 2|abEcuaba a B s|abecuana E 2 s |inabecuad 2 B E B z|labEcuaba a E 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 1o |abeEcuaba
a3 2 a s|inabECcUADA 2 2 alinabeEcuaba E E 2|abEcuapa 2 EY EY 2 slinabeEcuand a E 2|abEcuapa E E 2|abEcuaba 1o |inabECUAD
aa E a 2|abEcuaba a B s|abecuana E 2 s |inabecuad 2 B E B z|labEcuaba a E 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 1o |abeEcuaba
as E a 2 |abEcuapa a 2 s|abeEcuaba E E 2 |abEcuapa 1 E B E s |abeEcuaba 1 E 2|abEcuabna EY E 2 |AbEcuabna 16|abEcuADA
as EY 2 s|inaDECUADA EY EY 2|abEcuabna E E 2 |abEcuaDA B E E E s|abEcuaDA 2 E s|inaDECUADA E E 2 |abEcuaba 17 |AabEcuaDA
a7 EY 2 s|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA B B a[inabecuad EY B B B 7|inaDECUADA EY B s|inaDECUADA B B a|inabeEcuaDA 2a|inaDECUAD
as E EY 2 |aAbEcuabDAa EY ES s|abEcuaba E E 2 |AbEcuaDA EY E EY E alinabecuanA B E s|inAaDECUADA ES E s|inaDECUADA 17 |AbEcuADA
as Y EY 2 |abECcuADA > > a|abecuaba B Y s |inabecuad] Y > B B 7|abEcuAaDA Y Y 2|abecuaba Y > s|inaDECUADA 21 |abEcuaba
s0 Y EY 2 |abEcuADA B > a|abecuaba B Y s |inabecuad] Y > B Y s|abEcuabA Y Y 2|abecuabna Y > s|inaDECUADA 20|AabEcuaba
51 Y EY 2 |abEcuADA > > a|abecuaba Y Y 2 |abEcuADA > Y Y > s|abEcuaDA EY Y 2|abecuaba Y > s|inaDECUADA 19 |AbECcUADA
52 1 Y 2 |abECcUADA EY > s|abecuabna Y Y 2 |abECcuADA EY Y Y Y alinabecuan A > 1 s[inabEcUADA > 1 s|inaDECUADA 17 |AbECcUADA
53 > 1 s|inabEcuADA > > alinabeEcuaDA Y Y 2 |abEcuADA > Y Y > sfinabEcuaD A Y 1 2|abeEcuaba 1 > s|inaDECcUADA 20 [inabecuan)]
sa Y > s|inabEcuUADA Y Y 2|abecuaba Y Y 2 |abECcuADA > 1 Y Y s |abEcuAaDA > 1 s[inabEcuADA Y 1 2 |abEcuADA 17 |AabEcuaDA
ss Y > s|inabECcUADA Y Y 2|abecuaba Y Y 2 |abECcuADA > 1 Y Y s|abeEcuaba > 1 s[inabEcuADA Y 1 2 |abEcuADA 17 |AbEcuADA
se 2 a s|inabECcUADA 2 B alinabeEcuaba E E 2|abEcuaba 2 EY E 2 slinabeEcuand a E 2|abEcuabna E 2 s|inabEcuaDAa 20 [inaDECUAD
57 E a 2|abEcuaba a B s[abecuabna E E 2|abEcuaba a EY 2 E s|abEcuaba a EY 2|abEcuabna E E 2|abEcuapa 16|abeEcunna
ss E 2 s|inaDECUADA EY a 2|abEcuabpa E E 2 |abEcuabDAa 2 E E E s |abEcuaba 2 E s|inaDECUADA E E 2 |abEcuapa 17 |AabEcuaDA
so E EY 2 |abEcuapa EY EY 2 |inAaDECUADA E E 2 |apEcuaDAa EY E E E a|inabeEcuanA B E s|inaDECUADA B E s|inaDECUADA 16|abEcuADA
so E EY 2 |abEcuapa 2 2 alabecuaba 2 E s |[inabEcuad] EY B B E s|abEcuaba EY E 2|abEcuaba E E 2 |abEcuapa 19 |abEcuADA
s1 EY 2 s|inaDECUADA EY B s[inabEcuaba B B a[inabecuad EY B B B 7[inabEcuanA EY B s|inaDECUADA B B a|inabeEcuADA 2a[iNnADECUAD
62 1 Y 2 |abEcuaDA 1 B s|abecuabna Y B s |inabecuad] B B 1 B 7|abEcuaba Y Y 2|abecuaba Y Y 2|abEcuaba 19 |AbEcuADA
e3 B EY s|inaDECUADA B > alinaDECUADA Y Y 2|abEcuADA 2 Y Y > s[inabECUADA B Y s|inabEcuADA Y B s|inaDECUADA 21 [inabecuAaD)
sa Y Y 2 |abECcuADA Y B s|abecuabna Y Y 2|abEcuAaDA > > Y > 7|abEcuAaDA Y Y 2|abecuaba Y B s|inaDECUADA 19 |AbECUADA
es 1 Y 2 |abEcuAaDA 1 > s|abecuabna 1 1 2|abEcuaDA Y 1 > 1 s |abEcuaba Y 1 2|abecuaba 1 > s|inaDECUADA 17 |AbEcuADA
ss Y > s|inaDECUADA Y Y 2[abecuana Y Y 2 |abEcuADA > 1 1 Y s |abEcuAaDA > 1 s[inabEcuaDA Y 1 2 |abEcuADA 17 |AbEcuADA
7 Y Y 2 |abECcuADA Y > s|abecuabna > Y s [inabecuad] Y 1 > 1 s |abEcuaDA > Y s[inabEcUADA > Y s|inaDECcUADA 1o |AabEcuaDA
e= > Y s|inabecuaba Y > s[inabeEcuaba Y Y 2|abEcuaba 1 Y Y Y alabecuaba Y 1 2|abecuabna Y Y 2|abEcuaba 1s|inaDECUAD
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DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENT

PRODUCTO

cALIDAD

~e FIABILIDAD EXP. FIDELIZ. ADECUADO TECNICA
P P2 P3 Pa PSS P& [l Ps (=) Pio| Paia| Paz

a 2 a 2 s |iINSATISFECHO 1|sATISFECHO a a 2 |saAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
= a > a aliINSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliNSATISFECHO 1 a 1 s|saTisFecHo 1a INSATISFECHO
3 a a a 3 |sAaTISFECHO 1|SATISFECHO > 2 a|INSATISFECH a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 1a INSATISFECHO
a = > a s|linsaTisSFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 = 3 |insATISFECH a 1 a s |saTisFecHo 1 a 1 s|saTisFeEcHo is INSATISFECHO
s a 2 2 s |iINsSATISFECHO 1|sSATISFECHO 2 a 3 |INSATISFECH a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO is INSATISFECHO
s 2 a 2 s|liNSATISFECHO 2 |linsAaTISFECH > a 3 |iINsSATISFECH a a 2 alINSATISFECHO > 2 a s|iINSATISFECHO 19 INSATISFECHO
z a 1 = aliNSATISFECHO 1lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFecHo 1 a 1 s|saTisFeEcHo 13 INSATISFECHO
s a a 2 a|INSATISFECHO 1|sATISFECHO a a 2 |saTiISFECHO a > a a|INSATISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 1a INSATISFECHO
= a 1 = aliNSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliNSATISFECHO > a > s |linsaTisFECHO 16 INSATISFECHO
10 a > a a|INSATISFECHO 1|sATISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a a|INSATISFECHO LS a 1 3 |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
aa a a a 3 |sAaTISFECHO 1|sSATISFECHO > 2 a|INSATISFECH a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
1= = 1 = s|linsaTisSFECHO 2|l insAaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 = aliNSATISFECHO > = 1 s |linsaTisSFECHO is INSATISFECHO
13 2 > a s|iNsSATISFECHO 1|SATISFECHO a a 2 |saTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO is INSATISFECHO
1a a > = s|linsaTisSFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFecHo 1 = > s |linsaTisSFECHO 16 INSATISFECHO
is a > = s |linsaTisSFECHO 2 |insaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a 3 |saTisFeEcHo 1 a 1 3 |saTisFeEcHo is INSATISFECHO
16 a a 2 a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saAaTISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO 1a INSATISFECHO
17 = > a s |linsaTisSFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFecHo 1 a > aliINSATISFECHO is INSATISFECHO
is a a 2 a|INSATISFECHO 1|SATISFECHO a a 2 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO 1a INSATISFECHO
1o a 1 a s|saTisFeEcHo 1|lsAaTiSFECHO > = aliINSATISFECH a 1 a s |saTisFecHo 1 a > aliNSATISFECHO is INSATISFECHO
20 a LS a 3 |saTisFeEcHo 1|sAaTiISFECHO > = a|iINSATISFECH 1 1 1 3 |saTisFecHo 1 1 1 3 |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
23 a a 2 a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saTiISFECHO a > a a|INSATISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO is INSATISFECHO
22> a > a aliNSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliNSATISFECHO 1 a 1 s |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
23 a a a 3 |saAaTiISFECHO 1|sSATISFECHO 2 2 a | INSATISFECH a a a 3 |sAaTISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO is INSATISFECHO
2a 2 2 a s |liINSATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
2s a > = s|linsaTisSFECHO 2|l insAaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFecHo 1 a 1 s|saTisFeEcHo is INSATISFECHO
26 2 a 2 s |iNsATISFECHO 1|sSATISFECHO > a 3 |iINsSATISFECH a a 2 a|INSATISFECHO > 2 a s|iNsSATISFECHO is INSATISFECHO
27 a 1 = aliNSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliNSATISFECHO > a > s|linsaTisSFECHO 16 INSATISFECHO
28 a a 2 a|INSATISFECHO 1|SATISFECHO a a 2 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO 1a INSATISFECHO
29 a a 2 a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |sAaTISFECHO a 2 a alINSATISFECHO > 2 > sliNsATISFECHO 17 INSATISFECHO
30 a > a aliINSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliINSATISFECHO 1 a 1 s |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
32 a a a 3 |sAaTiISFECHO 1|sATISFECHO > 2 a|INSATISFECH a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 1a INSATISFECHO
32> = 1 = s|linsaTisSFECHO 2|l insAaTisSFECH > a 3 |insATISFECH a 1 = aliINSATISFECHO > = 1 s|linsaTisSFECHO 19 INSATISFECHO
33 = > a s |linsaTisSFECHO 1|sATiISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a 3 |saTisFecHo 1 a 1 3 |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
3a a > 2 s|liNSATISFECHO 2 |linsAaTISFECH a a 2 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a 2 2 s|iINSATISFECHO 17 INSATISFECHO
35 a > = s|linsaTisFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFecHo 1 a > aliINSATISFECHO is INSATISFECHO
EXS a a 2 a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 13 INSATISFECHO
37 = > a s|linsaTisSFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 = 3 |linsATISFECH a 1 a s |saTisFecHo 1 a 1 s|saTisFeEcHo is INSATISFECHO
33 a 1 = a|INSATISFECHO 1|sATiISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a a|INSATISFECHO 1 a 1 3 |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
390 a a a 3 |sAaTiISFECHO 1|sSATISFECHO > 2 a|INSATISFECH a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 1a INSATISFECHO
ao a 1 a s |saTisFecHo 1|lsAaTiSFECHO > = aliINSATISFECH a 1 a s|saTisFecHo 1 a 1 s |saTisFecHo 1a INSATISFECHO
aa a a a 3 |sAaTiISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 1= SATISFECHO
a> a 1 = aliINSATISFECHO 2|l insAaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > = s|linsaTisSFECHO > a 1 aliINSATISFECHO 17 INSATISFECHO
as a 1 = a|liINSATISFECHO 1|sAaTiISFECHO > a 3 |insATISFECH 1 1 = a|liINSATISFECHO 1 a 1 3 |saTisFeEcHo is INSATISFECHO
aa 2 a 2 s|iNsATISFECHO 2|l insAaTiISFECH a a 2 |saTISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO > a a a|INSATISFECHO 16 INSATISFECHO
as a 1 a s |saTisFecHo 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFeEcHo 1 a 1 s|saTisFecHo 12> SATISFECHO
ae 2 a 2 s |iINsSATISFECHO 2| insAaTiISFECH a a 2 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 2 a a a|INSATISFECHO 16 INSATISFECHO
az a > a a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO a 2 3 |IiINSATISFECH a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
as a > a aliINSATISFECHO 1|sAaTiISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a 3 |saTisFecHo 1 a 1 3 |saTisFecHo 13 INSATISFECHO
ao 2 a 2 s |iNsSATISFECHO 2|l insAaTiISFECH a a 2 |saTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO > a a a|INSATISFECHO 16 INSATISFECHO
so a 1 a s|saTisFecHo 2|l insAaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFeEcHo 1 a 1 s |saTisFeEcHo 13 INSATISFECHO
s a 2 a a|INSATISFECHO 1|sSATISFECHO 2 a 3 |INSATISFECH a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
52 a a a 3 |sAaTISFECHO 1|SATISFECHO a a 2 |saAaTISFECHO a a a 3|sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1= SATISFECHO
53 a 1 = aliINSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO > = aliINSATISFECH a > a aliNSATISFECHO 1 a 1 s|saTisFeEcHo 16 INSATISFECHO
sa a > a a|INSATISFECHO 2 |insAaTiISFECH a a 2 |saTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a a > a|INSATISFECHO is INSATISFECHO
55 a 1 a s|saTisFecHo 1|lsAaTiSFECHO > = aliINSATISFECH a > a aliNSATISFECHO 1 = 1 aliNSATISFECHO 16 INSATISFECHO
se 2 a 2 s |iNsSATISFECHO 2| insAaTiISFECH a a 2 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO is INSATISFECHO
57 a a a 3 |sAaTISFECHO 1|SATISFECHO > 2 a|INSATISFECH a a a 3 |sAaTISFECHO a a a 3 |sAaTISFECHO 1a INSATISFECHO
ss a 1 = aliINSATISFECHO 2|l insAaTiSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a s|saTisFeEcHo 1 a 1 s|saTisFeEcHo 1a INSATISFECHO
59 a > 2 s |iNsATISFECHO 1|sSATISFECHO a a 2 |saTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO a 2 a a|INSATISFECHO is INSATISFECHO
[=X=) a > = s |linsaTisSFECHO 2|l insAaTisSFECH 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliNSATISFECHO 1 a > aliINSATISFECHO 17 INSATISFECHO
61 1 > a a|INSATISFECHO 1|sATiISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a 1 a 3 |saTisFecHo 1 a 1 3 |saTisFecHo 13 INSATISFECHO
62 a a 2 a|INSATISFECHO 2| insAaTiISFECH > a 3 |iINsSATISFECH a > a a|INSATISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 16 INSATISFECHO
&= a > = s|linsaTisSFECHO 1|lsAaTiSFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliINSATISFECHO 1 a 1 s |saTisFeEcHo is INSATISFECHO
sa 2 a 2 s|iNsSATISFECHO 2 |insAaTiISFECH a a 2 |saTiISFECHO a > a a|INSATISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO 16 INSATISFECHO
&5 a > a aliNSATISFECHO 1|lsAaTiSFECHO > a 3 |linsATISFECH a 1 a s |saTisFecHo 1 a 1 s |saTisFeEcHo 1a INSATISFECHO
(X3 = 1 = s |linsaTisSFECHO 1|sAaTiISFECHO 1 a 2 |sAaTiISFECHO a > a aliINSATISFECHO 1 a 1 3 |saTisFecHo is INSATISFECHO
sz a > 2 s |iNsATISFECHO 1|SATISFECHO > a 3 |iINsSATISFECH a a a 3 |sAaTiISFECHO a a a 3 |sAaTiISFECHO is INSATISFECHO
s a > a alinsAaTISFECHO 1lsAaTisFECHO 1 a 2 |saTisFECHO a 1 a slsaTisFecHo 1 a 1 slsaTisFecHo 13 INSATISFECHO




