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RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024. EI método
empleado fue correlacional, se empled una muestra de 382 clientes, a quienes se les aplico 2
cuestionarios para recolectar la informacién. Respecto a los resultados se encontr6 que el nivel
de percepcion de la calidad del servicio fue alto (89.6%) y el nivel de satisfaccidn de los clientes
fue alto (90.4%). En el caso de la relacién entre las dimensiones de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes fue positivamente modera p = 0.000. Se concluye que, existe una
relacion positiva y alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes sig. 0.000 y

rho 0.767.

PALABRAS CLAVES: calidad, satisfaccion, cliente.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

A medida que se desarrolla la economia y mejoran los niveles de vida, la sociedad
moderna tiene mayor interés por la calidad de vida y la imagen externa; como consecuencia, la
industria relacionada a la belleza ha ido desarrollandose rapidamente. De esta forma, la
competencia entre salones de belleza se ha ido acrecentando y los clientes optan por salones en
funcién de los atributos de calidad del servicio; siendo importante entender qué desean los
clientes a fin de asegurar su satisfaccion, estimular su regreso y que el valor del salon sea

entregado coherentemente (Choi y Park, 2022).

De acuerdo a estadisticas internacionales sobre la industria de salones de belleza, se
estima que para el 2025 la industria alcance un valor de mercado de $ 190.81 millones. En
Estados Unidos, la industria ofrece empleo a 1.3 millones de personas, existiendo hasta el afio
2021, 86 000 salones de belleza; por otra parte, en el 2020 a causa del confinamiento por el
Covid-19, sufrié un descenso del 7.1 % en sus ingresos. Respecto al cliente, tienen una tasa
estimada de retencion del 67 %, y el 46 % de clientes sostuvieron que si recomendarian el salén

de belleza a sus cercanos (Lindner, 2023).

Las nuevas tendencias de esta industria son el aumento de los actores de la belleza que
ofrecen diferentes productos y servicios, el cambio en los gustos de los clientes de lo genérico
a lo especializado, el crecimiento de los procedimientos avanzados, el mayor enfoque en las
experiencias del cliente, y los cambios producidos en el mercado laboral de los profesionales
de la belleza (peluqueros y estilistas). Es asi que, las empresas que deseen fortalecer o
desarrollar su posicion en la industria, deben entender las nuevas tendencias e innovar (Adams

etal., 2022).
11
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Por otra parte, ya que las personas confian sus tratamientos de cuidado a los salones de
belleza, se ha acrecentado la demanda de estos locales, por lo que ha surgido una variedad de
salones que buscan ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades de las personas,
para lo cual, deben esmerarse en ofrecer un servicio de calidad que cumpla las expectativas de
los clientes (Astana y Karmini, 2022); ademas de poder mantenerse en el mercado y vencer a
sus competidores y la clave para lograr ello es ofrecer una buena calidad que satisfaga al cliente

(Fatmawati et al., 2023).

No obstante, la falta de conocimiento concerniente a la idoneidad del servicio puede
provocar que los clientes sientan que el servicio podria ser mejor, por lo que los clientes no
confian en la empresa, y las empresas que no le dan la debida atencion a la satisfaccién de los
clientes en lo que requieren se les dificulta fidelizarlos. De esta forma, se destaca la importancia
de conocer los aspectos asociados a la idoneidad del servicio a fin de complacer a los clientes

y lograr su visita frecuente (Artika et al., 2023).

Ademas, los clientes consideran diferentes factores antes de elegir el salon de belleza a
acudir, incluidos factores personales, como su estilo de vida o su personalidad, y factores
externos, como la ubicacion del salén, los precios, las actividades de ventas, el servicio, las
habilidades de los profesionales y los atributos que consideren que pueden hallarse desde
diferentes aspectos de competencia; de este modo, la industria de servicios de belleza debe
orientar sus esfuerzos a brindar un buen servicio que se adecUe a las necesidades y expectativas

de los clientes, generandoles una alta satisfaccion (Kimy Jin, 2022).

De igual forma, los salones de belleza también enfrentan desafios para cumplir con un
buen servicio de calidad, retos como la falta de procedimiento estandarizados, inadecuada
aplicacion de estrategias de orden y limpieza, entre otros que perjudican su desarrollo. Asi, los

12
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establecimientos deben orientar sus esfuerzos en ofrecer servicios que sean distinguidos,
minuciosos, dedicados y precisos acorde al cliente; ya que, la gestion de la idoneidad en los
salones de belleza es un factor determinante para su correcto funcionamiento y garantiza que

los clientes estén satisfechos y sus intenciones de volver aumenten (Contreras et al., 2022).

En el Pert, antes de la pandemia existian cerca de 90 000 salones de belleza; sin
embargo, con la pandemia se redujo hasta 56 000 locales en el 2022, significando que 130 000
personas pierdan sus empleos; aunado a esto, se produjo el alza de insumos, el incremento de
los precios un 20 % a 35 %, lo cual profundiz6 el problema (Saenz, 2022). Por otra parte, la
asistencia de los clientes a los establecimientos se ha visto reducida; sin embargo, sus
desembolsos por sus servicios han incrementado, gastando cerca de S/ 300 al mes, ya que no

acuden por un solo servicio (Diario Peru21, 2023).

Ahora bien, no solo es asunto de las mujeres el acudir a estos establecimientos, ya que
cada vez hay mayor interés de los hombres en invertir en su imagen personal, buscando mas
que un corte de cabello, tal como servicios complementarios que les permita lucir una buena
apariencia (Rosales, 2023), asi han pasado de desembolsar S/ 20.00 por un corte de cabello a

gastar en promedio S/ 70.00 por todos los servicios adicionales deseados (Diario Per(21, 2023).

Es asi que los clientes que acuden a los locales de belleza cada dia esperan novedades
en los servicios ofrecidos, buscando una amplia infraestructura, que no haya mucha diferencia
de precios entre los salones, esperan buena seguridad del lugar; y no solo exigen que haya
calidad, sino ademas algo adicional al servicio que les motive a seguir acudiendo al

establecimiento (Diario Peru21, 2023).

A nivel local, dentro del distrito de Callao se ha podido visualizar una problematica

antes, durante y después de los servicios aplicados en el salon de belleza de estudio, tal como
13
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confusiones en las programaciones de citas de los clientes, tiempos de espera prolongados para
ser atendidos, demoras en la atencion y prestacion del servicio, ademas, en ocasiones no se les
brindaba con claridad toda la informacion sobre los servicios y tratamientos del saldn; por otro
lado, los clientes han vislumbrado falta de interés de los trabajadores por una buena atencion y
un buen servicio, y en cuanto a lo visual del saldn de belleza, lo que les ha hecho desanimar de
acudir al establecimiento, es que en algunos casos no se mostraba cuidado o el personal no
contaba con la correcta indumentaria; todos estos aspectos genera que los clientes buscan otros
locales o0 se vean en la necesidad de emigrar a otros distritos buscando el mismo servicio en
respuesta al no estar satisfechos con la calidad del servicio. Por tal motivo, el presente estudio
pretende dar a conocer la percepcion de los clientes acerca de los servicios que brinda el salon
de belleza del distrito de Bellavista, Callao, en relacion a la calidad de servicio y su conexién

con la satisfaccién con el saldn de belleza.
1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢Coémo la calidad del servicio se asocia con la satisfaccion de los clientes de un salén

de belleza del distrito del Callao, Lima 2024?
1.2.2. Problemas especificos

¢De qué nivel es percibida la calidad del servicio en un saldn de belleza del distrito del

Callao, Lima 20247

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios de un salon de belleza

del distrito del Callao, Lima 2024?

14
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¢Como las dimensiones de la calidad del servicio se asocian con la satisfaccion de los

clientes de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024?
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la conexién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de

un salén de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.
1.3.2. Objetivos especificos

Identificar el nivel de percepcion de la calidad del servicio en un salén de belleza del

distrito del Callao, Lima 2024.

Establecer el nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios de un salon de belleza

del distrito del Callao, Lima 2024

Comprobar la conexion que existe entre las dimensiones de la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes de un saldn de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.
1.4.Antecedentes
1.4.1. Antecedentes nacionales

A nivel nacional, Lastra et al. (2023) en Lima, se propusieron demostrar la conexion
que sucede entre la idoneidad del servicio y la complacencia de los clientes de un salon de
belleza. La metodologia seguida fue basica, de naturaleza cuantitativa, correlacional y sin
manipulacion, encuestando a 92 clientes de un salon de belleza en Los Olivos, Lima. Las
derivaciones revelaron una significacion inferior a 0.05 con un valor de Spearman igual a

0.711, demostrando que existe conexion alta entre las premisas; de esta forma, se coligié que

15
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a medida que el salon de belleza se esfuerce en brindar un servicio con adecuadas condiciones
de calidad, esto contribuird y se vera reflejado en una mayor satisfaccion y agrado de los

clientes con el salon, siendo favorable para su revisita.

Asi también, Medianero (2023) investigaron sobre el nexo entre la calidad del servicio
de un salén de bellezay la lealtad de los clientes en La Molina, Lima. El despliegue del estudio
involucré procedimientos cuantitativos, mediante un estudio de correlacién, sin
experimentacién-transversal y encuestando a 384 clientes de un salén de belleza. Los hallazgos
mas resaltantes fueron que la eficacia del servicio fue catalogada de grado medio (53.4 %) al
igual que la fidelizacién de los clientes (55.5 %); ademas, con un 0.000 de significacién y un
valor de Spearman igual a 0.846 se dedujo positiva y alta conexién entre las premisas
examinadas; asi también, se demostré que la tangibilidad (rho=0.755), la capacidad de
respuesta (rho=0.760), fiabilidad (rho=0.734) y la empatia (rho=0.711) se asocian
positivamente con la fidelidad de los clientes. Asi, se demostrd que, si el salon ofrece servicios
destacados, con buena presencia, empleados atentos y prestos a servir, asi como una buena
imagen del local, todo esto favorecera y permitird que haya mayor cercania del cliente y se

mostrard mas leal al local.

De la misma manera, Castillo (2021) profundizé sobre la calidad del servicio y coémo
se asocia con la complacencia de los clientes de un salén y spa en Trujillo. Para el desarrollo
se aplicé la orientacion cuantitativa, de alcance correlacional, sin experimentacion-transversal,
recogiendo la informacion de 178 clientes. Los hallazgos mostraron un 0.000 de significacion
entre las variables, junto a un 0.970 de correlacion de Spearman; ademas, el 71.7 % de clientes
estuvieron de acuerdo con la idoneidad del servicio que brinda el salén, de esta forma también,

el 74 % se mostro satisfecho con los servicios recibidos del establecimiento. Asi, se demostré

16
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que la idoneidad del servicio tiene directa y muy alta conexién con los indices de satisfaccion
de los clientes, es decir, a medida que aumente la calidad de los servicios que ofrecen, asi

también mejorara el agrado de los clientes con la empresa.

Igualmente, Yarleque (2021) inquirid respecto a la calidad del servicio y su conexion
con el agrado de los clientes en los salones de belleza en Talara. El estudio se orient6
cuantitativamente, con un proposito correlacional, sin manipulacién, encuestando a 68 clientes
de un total de siete salones de belleza. Los hallazgos mostraron que existe una consideracion
alta sobre la calidad del servicio, empeoro, hay una complacencia de grado bajo. Por otra parte,
se conocid que los aspectos tangibles permiten una buena prestacion de los servicios, en cuanto
a la capacidad de respuesta del personal, hay deficiencias de comunicacién hacia el cliente,
aunque asi existe un servicio agil y disposicion de dilucidar cualquier duda; en cuanto a la
seguridad, los trabajadores y el servicio se desenvuelven con total seguridad, confianza, con
cortesia y empatia. Asi, se pudo colegir que los clientes perciben que las condiciones para
brindar idoneidad en los servicios son distinciones esenciales que se deben ofrecer para

conseguir el agrado y deleite de los clientes con el salon.

Por su parte, Espinoza (2021) profundiz6 sobre el vinculo entre la calidad del servicio
y la fidelizacion de los clientes de un salén de belleza en Chiclayo. EI método de estudio fue
cuantitativo, de correlacion, sin experimentacion y transversal, ademéas de encuestar a 361
clientes de un establecimiento de belleza. Las derivaciones mostraron que si existe conexion
entre la idoneidad del servicio y la fidelizacion de los clientes, con un valor de correlacion igual
a 0.896; igualmente, se reveld que las dimensiones de la disposicion del servicio se asocian
significativamente con las dimensiones de la fidelidad de los clientes. Finalmente, se coligid

que una correcta prestacion de los servicios, cuidando sus diferentes aspectos de tangibilidad,

17
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brindando un servicio de confianza, con disposicion de responder con prontitud, brindando
seguridad al cliente y mostrando empatia; contribuye a que los clientes se muestren més fieles

al salén.
1.4.2. Antecedentes internacionales

En lo concerniente a los antecedentes sobre el tema, a nivel internacional se hallé
estudios como el de Ningsih y Kurdi (2023) que inquirieron sobre la conexion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes de un centro de belleza en Indonesia. Para ello,
siguieron un estudio cuantitativo, de conexion, sin manipulacién de las variables, considerando
poblacion desconocida con datos infinitos de un centro de cuidado personal, a quienes se
encuestd. Las derivaciones revelaron que existe un 0.041 de significacion, inferior al p valor
de 0.05; por consiguiente, se admiti6 positiva conexion entre las premisas presentadas con un
grado de conexion moderado (r=0.537). Asi, se coligio que a medida que se brinde un servicio
de calidad, asi también, mejorara la complacencia de los clientes con el local; de este modo, la
satisfaccidn de los clientes puede mejorar si el establecimiento trabaja en mejorar su calidad de
prestacién del servicio, haya un mejor apoyo de los empleados, los precios sean competitivos
y asequibles, y se cuida demas aspectos que velen por un servicio acorde a las expectativas de

los clientes.

Igualmente, Park (2023) examind respecto al nexo entre la calidad del servicio y la
complacencia de clientes de salones de belleza en Sedl, Corea del Sur. El desarrollo se dio
cuantitativamente, sin manipulacion de las premisas, recogiendo 248 cuestionarios
respondidos. Las derivaciones revelaron que la muestra lo compuso el 50 % clientes hombres
y 50 % mujeres; en cuanto a la conexion de las variables, se obtuvo un p<0,001; ademas, se
determind un p valor menor a 0.05 con factores de relacion de 0.622 y 0.588 entre las

18
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dimensiones profesionalismo (experiencia) y conveniencia respectivamente, con la
satisfaccion. Por lo tanto, se lleg6 a concluir que una mejora en los servicios hasta ser de calidad
con profesionalismo y un servicio beneficioso, esto permitird mejorar la complacenciay agrado

de los clientes con los salones de belleza

Asi también, Kim y Kim (2023) profundizaron en cuanto a la asociacion de la calidad
del servicio con la complacencia de los clientes de un establecimiento de cuidado y belleza en
Corea del Sur. El desarrollo del estudio fue bajo el paradigma cuantitativo, sin experimentacion
y aplicando una encuesta, que fue respondida por 282 clientes de dichos servicios. Los
hallazgos revelaron que los aspectos de la calidad, como son la facilidad de uso y disefio, el
cumplimiento, alegria, facultad de respuesta, seguridad e interactividad se asocian
significativamente con la complacencia de los clientes (p<0.05), por el contrario, los factores
de personalizacién y utilidad contextual no mostraron conexién con la complacencia de los
clientes; se demostrd que las variables se asocian considerablemente (p=0.000). Asi, se coligid
que los componentes de la idoneidad del servicio tienen una gran responsabilidad en desarrollar
satisfaccidn en los clientes por el uso de los servicios; de esta forma, para mejorarla se requieren
esfuerzos para mejorar la facilidad de uso y disefio, la diversién, el cumplimiento y seguridad

para los clientes.

Asi también, Arif et al. (2022) se propusieron indagar sobre la conexion entre la calidad
del servicio y sus factores con la satisfaccion de los consumidores de un salén y spa en una
ciudad indonesia. El estudio se desarroll6 cuantitativamente, sin manipular las variables, con
una poblacién de 1656 y un extracto de 92 clientes que se encuestd. Los hallazgos revelaron
que los aspectos tangibles (p=0.000), la confiabilidad (p=0.044), la capacidad de respuesta

(p=0.032), la garantia (p=0.042) y la empatia (p=0.040) tienen significativa conexion con la
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satisfaccién de los clientes del saldn, siendo aspectos importantes de atender a fin de cumplir
con las atenciones que el cliente espera recibir. Asi, se concluyd que existe conexion positiva
y fuerte entre la idoneidad del servicio y sus factores con la complacencia de los clientes en el

establecimiento.

Por su parte, Mangarin y Gonzaga (2021) en Filipinas, se propusieron conocer como la
calidad del servicio se asocia con la satisfaccion de los clientes de salones de belleza. Para ello,
efectuaron un estudio cuantitativo, de correlacion y sin manipulacion; ademas, se encuestaron
en seis salones a 50 clientes por cuota, haciendo un total de 300 personas encuestadas. Las
derivaciones mostraron que existe una apreciacion alta de la idoneidad del servicio, donde la
fiabilidad fue catalogada como muy alta, los tangibles y la garantia como altas, mientras que la
sensibilidad fue percibida como moderada y la empatia fue baja, en tanto, la satisfaccién de los
clientes fue moderada; ademas, con un 0.000 y un r=0.301 se demostro positiva y baja conexion
entre las premisas; asimismo, se conocid que el aspecto tangible se asocia con la satisfaccion
(p=0.025) igual que la empatia (p=0.000), por el contrario, la fiabilidad (p=0.809), sensibilidad
o0 capacidad de respuesta (p=0.094) y la garantia (p=0.300) no guardan significativa conexion
con la satisfaccion de los clientes. Finalmente, se finiquité que las instalaciones fisicas de los
salones son muy satisfactorias para los clientes, ademas, la prestacién de los servicios de forma
confiable y precisa, asi como los conocimientos y actitudes de los empleados son aspectos
destacados; de esta forma, se reconocié que brindar un servicio de calidad favorece a la

complacencia de los clientes que acuden a los salones de belleza.
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1.5.Bases tedricas
1.5.1. Variable 1

Respecto a la calidad del servicio, esta mide cuanto servicio se puede brindar a los
clientes segun sus expectativas; es decir, los aspectos que afectan la idoneidad del servicio son
los servicios esperados por los clientes; dicho de otra forma, si el servicio excede lo que espera
el cliente, la calidad seria buena o positiva, si el servicio alcanza lo que quieren, es ideal; por
el contrario, si el servicio no supera lo que esperan los clientes, la calidad es pésima o negativa.
Asi, la calidad de los servicios ofrecidos depende en gran medida de la capacidad de las
empresas para complacer las necesidades de los clientes y culmina con la satisfacciéon del

cliente y la evaluacion positiva de la idoneidad del servicio (Tjandra et al., 2023).

Wirtz y Lovelock (2022) la definen como un alto indice de rendimiento que complace
y excede constantemente las expectativas del cliente, siendo un factor clave que fomenta
importantes comportamientos en los clientes, como el boca a boca, la recompray la lealtad. De
esta manera, es esencial mejorar la idoneidad del servicio y mantenerla en altos niveles. Shiy
Shang (2020) revelan que esta calidad del servicio se produce por el contacto real entre el
proveedor del servicio y el cliente, manifestando los sentimientos intrinsecos de los clientes
sobre el proceso de experiencia del servicio. Donde el impacto del servicio de calidad en el
cliente se reflejo en la psicologia, conducta, satisfaccion, lealtad y otras particularidades; en
tanto, en el proveedor del servicio se manifestara en el equipo de servicio, el apoyo técnico, la
conducta de los empleados, la cultura de la organizacion, la calidad funcional de los productos

y el servicio posterior a la venta.

Kotler y Keller (2019) sefialan que la calidad del servicio se pone a prueba cada vez

que se brinda un servicio; siendo una prestacién impecable el ideal para cualquier empresa que
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se dedique a ofrecer servicios; por tal razén, para ofrecer un excelente servicio se deben atender
cuestiones trascendentales como es la gestion de las expectativas del cliente y la aceptacion de

la tecnologia.

La medicion de la calidad del servicio es compleja, a causa de las caracteristicas
inherentes del servicio mismo vy, en efecto, se define como una nocién subjetiva o calidad
percibida por los usuarios; es decir, la calidad del servicio inicia con el discernimiento del
cliente, siendo la derivacion de cotejar sus expectativas acerca del servicio y su apreciacion
sobre lo que realmente recibid. De este modo, la calidad del servicio es la medida de qué tan
bien el nivel de servicio ofrecido concuerda con las expectativas del cliente, siendo entendido
como el ofrecer un servicio constantemente buscando cumplir las expectativas del cliente. Asi,
la calidad del servicio de un salén de belleza estara determinada por los servicios internos y

externos que brinde (Kim et al., 2023).

Los beneficios de ofrecer un servicio de calidad es que permite que los clientes se
mantengan mas leales a la empresa, ayuda a incrementar el volumen de ventas y utilidades,
contribuye a la recompra (Gil, 2020); asimismo, la empresa tendra el poder de diferenciarse de
su competencia, dominar la cuota de mercado; ademas, le permite el fortalecimiento de los
vinculos con los clientes, mejorar la imagen de la empresa, todo lo cual repercute en la
complacencia y agrado de los clientes, quienes tendran mayores intenciones de brindar
referencias sobre la empresa, de igual forma, seran positivas las referencias de los empleados,
permitiendo disminuir los indices de rotacion; asimismo, permitira atraer nuevos clientes por

las positivas referencias de la empresa (Astana y Karmini, 2022).

El modelo universal mas representativo para evaluar la calidad del servicio es el
denominado SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (PZB) en 1985 para
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examinar la apreciacion del servicio por los clientes. Su enfoque es el modelo de las brechas
de la calidad del servicio, concretamente, la brecha (es decir, la diferencia) entre la percepcion
real y las expectativas del cliente sobre la calidad del servicio a nivel individual. Este modelo
se compone de cinco dimensiones, como son la tangibilidad, la confiabilidad, capacidad de
respuesta, la seguridad o garantia y la empatia (Shi y Shang, 2020). Estas dimensiones se
pueden agrupar en dos factores generales: calidad del servicio intrinseco y extrinseco; en la
extension intrinseca se encuentran aquellos atributos del servicio asociados con las acciones y
comportamientos de los empleados directa (capacidad de respuesta, la empatia y la seguridad)
o indirectamente (confiabilidad); y por su lado, la dimension extrinseca comprende los aspectos

palpables del servicio (Park et al., 2021).

El modelo SERVQUAL, instaurado por PZB (1985), en un principio establecié diez
dimensiones de medicién para estudiar la percepcion de los clientes acerca de la calidad de los
servicios de una empresa, estas dimensiones fueron la confiabilidad, sensibilidad, competencia,
conveniencia, comunicacion, cortesia, credibilidad, peligro, seguridad y empatia.
Posteriormente, luego de examinar el significado de la calidad del servicio, determinaron que
es la brecha (discrepancia) entre la consideracion del cliente sobre el servicio y sus expectativas

del servicio (Shi & Shang, 2020), entendiéndose como se expresa a continuacion:
SQ (Calidad del servicio) = P (Percepciéon del servicio) — E (Expectativas de servicio)

Siendo el proceso de evaluacion de la calidad del servicio como se muestra en el

siguiente esquema:
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Figura 1

Proceso de examinacion de la calidad del servicio

Percepcién del ) Cuando SQ>0, la calidad
servicio por parte del servicio es alta.

del consumidor (P)

Evaluacion de la SQ=P-E Cuando SQ=0, la calidad
calidad del del servicio es mediocre.
servicio (SQ) X

Expectativas de

servicio del L) Cuando SQ<O0, la calidad

consumidor (E) del servicio es baja.

Nota. Tomado de Shi y Shang (2020)

Al final, consideraron que, en la industria de servicios de marketing, la mejor manera
de evaluar la perfeccién del cliente sobre el servicio es a través de cinco dimensiones, como
son tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia. Siendo este modelo el
estandar para medir la calidad del servicio en diferentes industrias de servicios. Asi, diferentes
proveedores de servicios estudian la idoneidad de sus servicios aplicando dicho modelo,
probandose su aplicabilidad y eficacia en diferentes dominios de la industria permitiendo
orientaciones de mejora del servicio y ayudando a las empresas a tomar decisiones de gestion

y de mejora de la calidad del servicio (Shi y Shang, 2020).

Posteriormente, con el amplio estudio y desarrollo de investigaciones respecto al
modelo SERVQUAL, este fue modificado constantemente, ya que, segin algunos autores,
dicho modelo presenta ciertas deficiencias como el medir las expectativas de los clientes y su
percepcion de la calidad del servicio durante el mismo periodo lo cual dificulta su
comparabilidad; ademas, este modelo requiere examinar el valor percibido y el esperado de los
consumidores, y dicho proceso de operacion es complejo. Con base en estas deficiencias,

Cronin y Taylor (1992) plantearon el modelo SERVPERF como referencia del modelo
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SERVQUAL, en este modelo se abandona la evaluacion de las expectativas y se considera solo

la percepcion del cliente para medir y representar la calidad del servicio (Shiy Shang, 2020).

El modelo SERVPERF mide principalmente la calidad del servicio mediante el
desenvolvimiento del servicio, sin considerar las expectativas del mismo; en tanto, el modelo
SERVQUAL la mide a través de la brecha entre la percepcién del cliente sobre el servicio y
sus expectativas de la prestacion. De esta manera entonces, el modelo SERVPERF todavia
conserva las cinco dimensiones del pionero modelo SERVQUAL, empero emplea directamente
solo la percepcidn de los clientes sobre los servicios que reciben para evaluar la idoneidad del

servicio (Shiy Shang, 2020).

El modelo SERVPERF ha sido aplicado en diferentes campos de servicios, siendo mas
cdémodo de utilizar pudiendo analizar de forma agil y efectiva los factores de la idoneidad del
servicio. Asi, contrastando ambos modelos se determin6 que el modelo SERVQUAL contiene
mas informacion acerca de la idoneidad del servicio en el proceso de medicion, siendo mas
profuso que el modelo SERVPERF en cuanto a contenido y tendencia del servicio. Sin
embargo, de acuerdo al ambito y proposito de investigacion, el modelo SERVPERF se puede
escoger para la actual prueba de la calidad del servicio enfocada a los fines (orientado a los
resultados) y el modelo SERVQUAL se puede emplear para escudrifiar el cambio dinamico de

la calidad del servicio (orientado al proceso) (Shi y Shang, 2020).

Segun el modelo SERVQUAL, la calidad del servicio se asienta en tres concepciones

esenciales:

- Paralos clientes es dificil examinar la calidad de los servicios que la de los productos.
- La consideracion de la calidad de un servicio se da en funcion de comparar las

expectativas del cliente con el servicio real recibido.
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- El cliente también evalUa el proceso de prestacion del servicio (Tjandra et al., 2023).

1.5.1.1.Dimensiones de la Variable 1

Finalmente, las dimensiones de la calidad del servicio, segin PZB (1985) en el modelo
SERVQUAL son: Confiabilidad, asociada con la capacidad de la empresa para dar el servicio
prometido con precision desde el primer momento (Tjandra et al., 2023), de forma honesta,
puntual, el mismo servicio para todos los clientes, sin fallas y mostrando una actitud
comprensiva (Mulyanita et al., 2023). Es la facultad de la empresa y de sus trabajadores para
efectuar de forma precisa y consistente el servicio, siendo de valor para los esfuerzos

promocionales que aportan a las expectativas de los clientes (Adhikari et al., 2023).

Capacidad de respuesta, es la voluntad y facultad del proveedor del servicio de ayudar
a los consumidores y responder sus peticiones a tiempo (Tjandra et al., 2023). Representa la
voluntad de socorrer a los clientes y ofrecerles una entrega agil de los servicios (Adhikari et
al., 2023) adecuados a los clientes, transmitiendo informacion clara y brindando una prestacion
rapida del servicio, ya que dejar esperar al cliente crea una percepcion negativa de la calidad

del servicio (Mulyanita et al., 2023).

Seguridad o profesionalismo, esta relacionado a los conocimientos y cortesia de los
empleados y su capacidad de inspirar confianza en los clientes (Tjandra et al., 2023; Mulyanita
et al., 2023). Comprende los conocimientos, habilidades y la cortesia de los empleados, asi
también, envuelve la facultad intrinseca para manifestar confianza y seguridad, siendo vital
para la competencia, credibilidad y la seguridad de distintos entornos organizacionales

(Adhikari et al., 2023).

Empatia, tiene que ver con el entender y actuar con interés hacia los consumidores

(Tjandra et al., 2023), ademaés de la atencion individual, sincera y estar inmerso en él tratando
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de entender sus deseos (Kim et al., 2023; Mulyanita et al., 2023). Implica entender los deseos

y necesidades de los clientes, brindando una atencion individualizada (Adhikari et al., 2023).

Tangibilidad o elementos tangibles, son todo lo relacionado con la apariencia palpable
de la empresa, como los equipos, herramientas, apariencia y pulcritud del personal,
instalaciones y recursos de comunicacién (Tjandra et al., 2023). Es la capacidad de la empresa
de mostrar sus existencias a los clientes, la apariencia e infraestructura de la empresa en las que
se puede confiar (Mulyanita et al., 2023). Estos componentes forman un ambiente hacia la
diversidad de servicios y distintos encuentros de calidad del servicio gestionado (Adhikari et

al., 2023).

Por lo general, una buena calidad del servicio conlleva a la satisfaccion del cliente, los
clientes examinan la calidad de su servicio empleando la calidad técnica de lo que reciben de
la empresa de servicios y también a través de la calidad funcional, la cual refiere como se prestd
el servicio. En efecto, se espera que la calidad del servicio funcional y técnico afecten la

satisfaccién del servicio (Sung, 2021).

La idoneidad del servicio y la satisfaccién del cliente tienen concepciones estructurales
distintas; sin embargo, estan interconectadas debido a que la complacencia del consumidor se
forja mediante la percepcion de la calidad del servicio y ofrece un cimiento para mejorar la
idoneidad y disposicién del servicio. Por otro lado, la calidad del servicio es considerada un
contenido relativamente elevado del conocimiento real del servicio, mientras que la
satisfaccidn tiende a ser mas subjetiva y emocional. Asi, la calidad del servicio es un factor que
afecta la satisfaccion del consumidor, y los diferentes niveles de idoneidad del servicio poseen
diferente influencia en la satisfaccion, y dicha satisfaccion genera cambios en las actitudes e
intenciones de compra de los clientes (Shi y Shang, 2020).

27



UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

PR salén de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DEL NORTE

1.5.2. Variable 2

Respecto a la segunda variable, para entender la satisfaccion del cliente en los salones
de belleza, se debe entender primero que el servicio de belleza en las peluquerias o salones de
belleza tiene el propdsito de ofrecer servicios asociados con peinados, cortes, champu, tintes,
permanentes, cuero cabelludo y cuidado del cabello a clientes que desean incrementar su
autoestima, satisfaccién emocional, complaciendo sus necesidades estéticas. De esta forma, los
salones de belleza no solo buscan ofrecer técnicas e instalaciones profesionales de peluqueria
y mas, sino, ademas, complacer los servicios psicologicos en todos los procesos de
comunicacion con los clientes. Asi, brindar servicios individualizados que incrementen la
satisfaccidn interna y externa de los clientes favorece la revisita y las buenas referencias (So et
al., 2020). De este modo, si un salén de belleza puede ofrecer servicios de calidad que
satisfagan las necesidades, deseos y expectativas de los clientes, entonces los clientes estaran

contentos con los productos y servicios ofrecidos por el salon (Mulyanita et al., 2023).

De acuerdo con Mulyanita et al. (2023) es el esfuerzo por cumplir con algo o realizar
algo de manera adecuada. En tanto, Kotler y Keller (2019) acotan que la satisfaccion del cliente
es el sentimiento de agrado que emana de contrastar el rendimiento o resultado percibido de un
servicio con sus expectativas o ideas de compra. Asi, si el desempefio no cumple sus
expectativas, se mostrara insatisfecho; si cumple sus expectativas estara complacido, si las

sobrepasa se mostrara a gusto y encantado con lo recibido.

Por su parte, Hidayat et al. (2024) lo definen como la evaluacion que efectdan los
clientes del placer y la emocién que les genera un producto o servicio consumido. Se ha
entendido como la correspondencia entre las expectativas y la experiencia del cliente con los
servicios. Asi, la satisfaccion expresa el veredicto de un cliente de que el servicio ha intentado
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cumplir y superar sus expectativas.

La satisfaccion cumple un rol clave en el proceso de marketing en la industria de
servicios, siendo asi un elemento primordial para el éxito empresarial. Entendiéndose como la
felicidad o alegria que experimentan los clientes en el proceso de prestacion del servicio. De
este modo, es una variable que afecta también los deseos de seguir compréandole a la empresa,
y se puede exponer gque una alta satisfaccion es un mecanismo importante para mantener

conservar un vinculo a largo plazo (Moon y Yang, 2021).

La manera en que una empresa de servicios pueda distinguirse de su competencia es
brindando continuamente servicios de alta calidad. La superioridad de un servicio depende en
gran medida de la calidad y singularidad que se muestre. Si el desenvolvimiento excede las
expectativas, los clientes estardn muy complacidos y esto se traducira en una lealtad continua

con la empresa (Fakhrudin et al., 2023).
1.5.2.1.Dimensiones de la Variable 2

De acuerdo con Mulyanita et al. (2023) que investigaron acerca de la satisfaccion del
cliente en salones de belleza, determinaron que existen ocho factores involucrados en el agrado
de la prestacion de los servicios, como son: la puntualidad del servicio, hace referencia a la
precision con los tiempos de espera y el tiempo de procesamiento del servicio; la precision del
servicio esta relacionada con la confianza del servicio que sea dado sin cometer errores; en
cuanto a la cortesia y amabilidad en la prestacion de los servicios, hace alusion al buen trato
que deben ofrecer los empleados que tienen interaccion directa con los clientes. Respecto a la
responsabilidad, estd asociada con la recepcion de las solicitudes y la atencion oportuna de
cualquier descontento o queja de los clientes. La cobertura con lo concerniente a la

trascendencia de los servicios y la disponibilidad de instalaciones de soporte y otros servicios
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que complementen el servicio principal. En cuanto a la facilidad de obtencion de los servicios,
esto se asocia con la cantidad de puntos de venta, el personal de servicio y las instalaciones;
seguida por la comodidad en la obtencién de servicios, asociado con el espacio donde se brinda
el servicio, la ubicacion, la facilidad para llegar y la disponibilidad de informacién; finalmente,
en cuanto a otros atributos de apoyo del servicio, son aquellos aspectos que permiten que se
brinde un adecuado servicio, como el ambiente, la limpieza, las instalaciones, la ambientacion,

la musica, la disponibilidad de internet, aire acondicionado, etc.
1.6. Definicion de términos

- Sentimientos intrinsecos: refiere a las emociones internas que experimenta un individuo
debido al resultado de un hecho. Estas emociones se desarrollan desde el interior de una
persona y surgen independientemente del tipo de estimulo. En la mayoria de los
individuos este tipo de emocion impulsa a realizar alguna actividad (Shahid y Justin,
2021).

- Experiencia del servicio: es la respuesta del cliente a las interacciones con una
organizacion antes, durante o después de la compra o el consumo, a través de multiples
canales y a lo largo del tiempo, ha surgido como una fuente sostenible de diferenciacién
competitiva (Holmlund et al., 2020).

- Cultura de la organizacion: es un habito que se aplica a una organizacién. Cada
organizacion tiene patrones y costumbres diferentes. Ademas, es un conjunto de
suposiciones y creencias subyacentes sostenidas por los empleados de la organizacion,
luego desarrolladas y transmitidas para superar los problemas de adaptacion externa e

integracién interna (Maartje, 2020).
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- Servicio interno: son proporcionados por los empleados de una organizacion a otros
empleados que trabajan dentro de la misma organizacion. Por lo tanto, la capacidad de
gestionar las interdependencias de tareas y la coordinacion con otros dentro de la
organizacion se considera esencial para ayudar a lograr los propios objetivos laborales
(Putri et al., 2020).

- Servicio externo: es todo aquel individuo que requiere un servicio de una empresa para
cubrir sus necesidades. Ademas, es la accion gque un cliente compra un producto o
servicio a cambio de satisfacer sus necesidades personales y cumplir con sus
expectativas generales de la empresa (Zavala y Veléz, 2020).

- Satisfaccidn interna: se basa al nivel en que un cliente manifiesta que su requerimiento
ha sido cumplido del todo de manera adecuada y precisa de acuerdo al servicio o
producto prestado por la empresa. Este hecho es mas profundo y estd asociado al
bienestar y contento que el individuo puede experimentar al ser atendido (Ozdemir y
Senbursa, 2022).

- Satisfaccion externa: es el estado de animo/actitud del cliente hacia un
producto/servicio después de haberlo utilizado. Ademas, es un resultado significativo
de la actividad de marketing, por lo que actué como una conexién entre los distintos
pasos del comportamiento de compra del comprador (Mai y Cuong, 2021).

- Expectativas del cliente: son creencias de una persona antes de probar o comprar un
producto en especifico. Este es utilizado como estandar o referencia para elegir el
rendimiento de un producto e interfiere en la percepcion de la calidad y satisfaccion

(Dewi et al., 2020).
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- Experiencia del cliente: significa que un individuo ha experimentado los bienes o
servicios de una empresa como consumidor, fue conceptualizada por primera vez, es
decir la respuesta personal/subjetiva del cliente al contacto directo/indirecto con una
empresa en cualquier forma (Yae y Hak, 2022).

- Lealtad a la empresa: es la fidelidad del cliente al establecimiento, el cual se crea a
partir de la satisfaccidon con la compra de un servicio, es decir es la voluntad del cliente
en continuar con una empresa a largo plazo, comprando y usando los productos y los
servicios de forma repetida y preferentemente exclusiva y voluntaria (Wulandari,

2022).
1.7. Hipdtesis
1.7.1. Hipdtesis general

Existe conexién directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de

un salén de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.
1.7.2. Hipdtesis especificas

Existe una percepcion alta de la calidad del servicio de un salon de belleza del distrito

del Callao, Lima 2024.

Existe una alta satisfaccién de los clientes con los servicios de un salén de belleza del

distrito del Callao, Lima 2024.

Existe conexion directa entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion

de los clientes de un salén de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.
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1.8.Justificacién

Por otra parte, en cuanto a la justificacion de la indagacion, desde el contexto tedrico la
investigacion se desarrolla con el propdsito de contribuir a profundizar los conocimientos
relacionados a la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en una realidad de estudio
concreta, asi como la conexion entre ambos constructos considerando tedricos de trascendencia
que han examinado sobre el tema permitiendo sustentar la investigacién, contrastar los
conocimientos actuales y ser de aporte al pliego de la investigacion. Asi, el precedente que se
ajusta a la investigacion es el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
modelo que ha sido aplicado exitosamente en muchas industrias de servicio desde su fecha de
publicacién hasta la actualidad, siendo util para el estudio puesto que es el que mejor se adapta
a la investigacion en curso, ya que mide la calidad del servicio en funcion a sus distintos

factores.

Desde el alcance préactico, se justifico en que se desarrolla como respuesta a una
problematica vislumbrada en una peluqueria en el distrito del Callao, por tal razédn, la
investigacion espera analizar informacion concerniente a la calidad de los servicios que brinda
y cOmo esto se asocia con la satisfaccion de los clientes, esto con el fin de mostrar derivaciones
que permita a los gestores del establecimiento a examinar la idoneidad de los servicios que
brindan a los clientes y como esto se asocia con su satisfaccion, pudiendo identificar puntos de
mejora y definir acciones a ejecutar para la mejora de los servicios al agrado de los clientes.
Asimismo, la investigacion contribuye a la industria de salones de belleza con informacién que
puedan discurrir y aprovechar para mejores oportunidades y su crecimiento estratégico,

teniendo mayor participacion entre los clientes.

En el &mbito metodoldgico se justificd en que, mediante el procedimiento cientifico,
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siguiendo una orientacion cuantitativa se emplearon herramientas estadisticas que ayudaron a
conseguir la informacion de importancia para el despliegue del estudio contribuyendo a emitir
derivaciones de la indagacion las cuales forjaran nuevos conocimientos confiables, validos y
de aporte para futuras investigaciones. Ademas, las herramientas empleadas (métodos y

cuestionarios) pudieron ser consideradas en proximos estudios de temética similar.
1.9.Limitaciones

El presente estudio presento dificultades para aplicar los cuestionarios a los clientes que
se atienden en el salon de belleza, debido a que durante el servicio que prestaban el cliente no
podia responder de manera adecuada las preguntas. Sin embargo, se coordino con el encargado
y se le explicé al cliente de que se trataba la investigacion, por el cual optaron en realizar el

llenado de los formularios después del servicio que recibian.
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1. Tipo de investigacion

La presente tesis fue de tipologia bésica, debido a que inicia y se ampara en un marco
tedrico para su desarrollo; siendo su propoésito esencial ampliar y apoyar las teorias y
concepciones existentes a fin de profundizar los saberes ideoldgicos y cientificos, pero sin

llegar a cotejarlos con ningun caracter practico (Romero et al., 2021).

De la misma manera, se siguid la orientacion cuantitativa, ya que se emplearon
procedimientos que implican la medicion estructurada de fendmenos o variables mediante
valoraciones numéricas y el procesamiento estadistico descriptivo y de inferencia, lo cual es
derivado de la observacion y de la aplicacion de herramientas como el cuestionario, acciones

ejecutadas a fin de verificar conjeturas de estudio (Arias et al., 2022).

Ademas, correspondid a los niveles descriptivo y correlacional, el primero se encargd
de precisar las caracteristicas y propiedades de los sujetos y contextos en estudio proveyendo
de informacidn precisa al respecto, estableciendo la frecuencia con la que sucede y organizando
la informacion; en tanto, el nivel correlacional se encarg6 principalmente de establecer la
conexion o grado de asociacion que existe entre las variables de estudio, calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes de un salén de belleza del distrito del Callao (Pereyra, 2020). El

estudio presentara el siguiente esquema:

V1 Donde:
M = Muestra de estudio
M \[/ Vi = Calidad del servicio
V, V2 = Satisfaccion de los clientes
r = relacion entre las variables
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Asimismo, no se aplicd experimentacion en las variables; es decir, no se ejercieron
provocaciones o circunstancias experimentales que las modifiquen o alteren, solamente siendo
observadas con los sujetos de estudio en su contexto natural para su correspondiente recojo y

andlisis de la informacién en un solo momento por Unica vez (transversal) (Arias et al., 2022).
2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

En cuanto a la poblacién, viene a ser el conjunto conocido o desconocido de individuos,
casos o fendmenos que poseen rasgos parecidos y comunes entre ellos (Arias, 2020) de quienes
se consiguié la informacion necesaria para el desarrollo de la indagacion, debiendo ser
especifica, precisa, accesible, representativa, medible y suficientemente grande para que los
hallazgos sean significativos (Hadi et al., 2023). En el estudio, se estuvo considerando a los
clientes que acuden al salon de belleza y spa GISHEKI del distrito de Callao que, como no se
conoce con precision la cantidad de clientes que acuden al establecimiento se trabajé como

poblacién infinita o desconocida.
2.2.1.1. Criterios de eleccion

Entre los criterios de inclusidn estuvieron: clientes (hombre y mujer) que acudan a
utilizar los servicios del salon de belleza, mayores de edad, y que deseen formar parte del
estudio. Por otro lado, los criterios para excluir fueron: personas que solo pregunten sobre los
servicios y que no hagan uso del mismo, menores de edad, personas que acompafien y no usen

el servicio.
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2.2.2. Muestra

Para determinar la cantidad exacta se aplico procedimiento para conseguir una parte de
ella, esto es conocido como el muestreo, que es el punto medio entre la poblacion y la muestra,
en donde se aplican célculos estadisticos que brindan una cifra real de los elementos que
representaran a la poblacion (Arias et al., 2022). Concretamente, se aplicé la formula de

poblaciones infinitas:

Donde:
n = tamafo de la muestra a encontrar
Z?pq z = nivel de confianza (95 %=1.96).
T ez p = variabilidad negativa (0.5).

q = variabilidad positiva (0.5).
e = margen de error (5 %=0.05)

Que, reemplazando los datos:

(1.96)% (0.5) (0.5)
0.052

Da como resultado 384 sujetos de estudio; entonces de esta forma, se consiguio la
muestra del estudio; es decir, el grupo de individuos escogidos del total que fueron
representativos de esta, de quienes se obtuvieron la informacién, y las derivaciones se
emplearon para realizar inferencias generales (Hadi et al., 2023). Asi, se consider6 a 384

clientes del salon de belleza y spa GISHEKI del distrito del Callao.

Unidad de analisis: cliente del salon de belleza GISHEKI de distrito del Callao.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccién y anélisis de datos
2.3.1. Técnica e instrumento

Se aplico la encuesta, que es el método estandarizado de preguntas que se administra a

los sujetos participes de la indagacion para conocer su opinidn sobre el tema, técnica que se
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vale del cuestionario como herramienta donde se plasma las preguntas ordenadas junto a

opciones de respuesta en escalamiento Likert (cinco opciones) que el encuestado debe contestar

(Hadi et al., 2023). La informacion general del cuestionario se muestra en la siguiente ficha

técnica.

Tabla 1

Ficha técnica de cuestionario de primera variable

Nombre:

Autores:

Obijetivo:

Unidad de analisis:
Duracioén:

Forma de aplicacion:

Lugar de aplicacion:

Descripcion del
instrumento:

Validez

Confiabilidad

Cuestionario sobre calidad del servicio- Modelo SERVQUAL
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), considerado en Tjandra et al.
(2023)

Conocer la percepcion de los clientes sobre la calidad del servicio
de un salon de belleza del distrito del Callao.

Cliente de los servicios del salon de belleza del distrito del Callao.
Aproximadamente 10-15 minutos.

En fisico o virtual, individual o colectivo.

Distrito del Callao.

El instrumento estd compuesto por 22 items distribuidos entre las
cinco dimensiones de la variable: Confiabilidad (1-5), capacidad de
respuesta (6-9), seguridad (10-13), empatia (14-18) y tangibilidad
(19-22). Con escala de respuesta desde 1: Muy en desacuerdo hasta
5: Muy de acuerdo. Baremacion total: Bajo (22-50), Medio (51-81),
Alto (82-110) Dimensiones: D1: Bajo (5-11), Medio (12-18), Alto
(19-25), D2: Bajo (4-8), Medio (9-15), Alto (16-20), D3: Bajo (4-8),
Medio (9-15), Alto (16-20), D4: Bajo (5-11), Medio (12-18), Alto
(19-25), D5: Bajo (4-8), Medio (9-15), Alto (16-20)

Esto permite saber si los indicadores miden con claridad lo que se
tiene que calcular sin manifestar alteraciones (Romero et al., 2021).
Esto se efectué mediante la revision del instrumento por 3 expertos
en el tema, quienes indicaron que es adecuado para su aplicacion.

El instrumento es confiable cuando las estimaciones realizadas no
varian ampliamente en el tiempo, ni por su aplicacion a diferentes
sujetos o en diferentes momentos. Esta se expresa mediante el factor
de confiabilidad (a de Cronbach), donde 1 es confianza perfecta y
valores entre 0.66 y 0.71 son considerados aceptables, siendo lo
minimo permitido 0.66 (Romero et al., 2021). Esto, se conoci6 a
través del programa SPSS v.26. Los indices encontrados fueron
0.879, constatando que ambos instrumentos son fiables para su
aplicacion.
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Ficha técnica de cuestionario de segunda variable

Nombre:

Autores:

Obijetivo:

Unidad de analisis:
Duracion:

Forma de aplicacion:

Lugar de aplicacion:

Descripcion del
instrumento:

Validez

Confiabilidad

Cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Ccanto Rivera Karoline y Montero Panduro Miguel; considerando
las dimensiones de Mulyanita et al. (2023)

Conocer la percepcion de satisfaccion de los clientes con los
servicios recibidos en un salén de belleza del distrito del Callao.
Cliente de los servicios del salon de belleza del distrito del Callao.
Aproximadamente 10 minutos.

En fisico o virtual, individual o colectivo.

Distrito del Callao.

El instrumento estd compuesto por 24 items distribuidos entre las
ocho dimensiones identificadas de la variable: puntualidad del
servicio (1-3), precision del servicio (4-6), cortesia y amabilidad (7-
9), responsabilidad (10-12), cobertura (13-15), facilidad de
obtencion (16-18), comodidad del servicio (19-21) y atributos de
apoyo (22-24).

Con escala de respuesta desde 1: Muy insatisfecho hasta 5: Muy
satisfecho.

Baremacion total: Bajo (24-55), Medio (56-88), Alto (89-120)

Esto ayuda a saber si los indicadores miden claramente lo que se
tiene que calcular sin vislumbrar alteraciones (Romero et al., 2021).
Esto se efectué mediante la revision del instrumento por expertos en
el tema, quienes indicaron que es adecuado para su aplicacion.

El cuestionario muestra ser confiable si las estimaciones efectuadas
no varian ampliamente en el tiempo, ni por su aplicacion a diferentes
sujetos o en diferentes momentos. Esta se expresa mediante el factor
de confiabilidad (a de Cronbach), donde 1 es confianza perfecta y
valores entre 0.66 y 0.71 son considerados aceptables, siendo lo
minimo permitido 0.66 (Romero et al., 2021). Esto, se conoci6 a
través del programa SPSS v.26. Los indices encontrados fueron
0.864, constatando que ambos instrumentos son fiables para su
aplicacion.

2.3.2. Técnica de recoleccion de datos

El proceso a seguir para recoger la informacion fue, primero, disefiar los instrumentos

de estudio, los cuales pasaron por la revision de expertos que revisaran y dieron el veredicto

para su aplicabilidad. Contando con los instrumentos validados, se acudieron al salon de belleza
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para acordar el horario para encuestar a los clientes, que fue entre las dos Gltimas semanas del
mes de abril del 2024. La modalidad de aplicacion de la encuesta fue a través de un formulario
de Google que se les enviaron mediante un enlace a sus WhatsApp para que respondan luego
de usado el servicio, explicandoles con antelacion el propdsito del estudio y su confidencialidad

de datos personales.

Una vez recogidas las respuestas de toda la muestra, se descargo la base de datos del
formulario, se ordenaron los datos en Excel, donde se les asigné los valores numéricos para su
procesamiento y fueron exportados al programa SPSS versién 26 donde se calculd la
confiabilidad de los instrumentos mediante el alfa de Cronbach, ademas del procesamiento para

conocer el nivel de las variables y la comprobacion de las conjeturas propuestas.
2.3.3. Técnica de analisis de datos

Para procesar los datos, se trabajé con la estadistica descriptiva e inferencial. La primera
se orienta a especificar y representar el comportamiento de las premisas estudiadas agrupando
los datos y mostrandose en tablas de frecuencia e histogramas que ayudd a detallar la cantidad

de veces que aparece cada valor (niveles) para facilitar su interpretacion (Armijo et al., 2021).

Por su parte, la estadistica de inferencia emplea los datos para efectuar deducciones; es
decir, comprobar conjeturas de estudio, para esto se debe aplicar primero la prueba de
normalidad, que ayuda a saber la alineacién que siguen los datos y segun ello, escoger la prueba
estadistica a usar para la comprobacion. Asi, si los datos tienen distribucion normal, se aplicd
el coeficiente de Spearman, con lo cual se respondio a los propositos de la indagacion (Armijo

et al., 2021; Naupas et al., 2018).
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2.4. Aspectos éticos

Como principios éticos se consideraron la confidencialidad, referente al resguardo y
cuidado de la informacion sensible que brindan los participantes durante la aplicacion de los
instrumentos; asimismo, se consider6 el consentimiento informado, el cual hace alusion al
respeto por la autonomia del encuestado, considerando su capacidad de eleccion y sus derechos
con base en los datos que brindard a la investigacion. De igual forma, se veld por el
cumplimiento del principio de beneficencia, comprendiendo el compromiso que se asume

como investigadores, puesto que debe resguardar el bienestar del participante (Alvarez, 2018).

De la misma manera, se respetaron los parametros éticos del reglamento interno de la
Universidad Privada del Norte, considerando los principios éticos, entre los cuales se
encuentran los articulos 13, 14 y 15, por lo cual los autores garantizan la imparcialidad, asi
como una ecuanime participacion para obtener los resultados correspondientes sin alteracion
alguna. Asimismo, se respeta la normativa del Colegio de Licenciados en Administracion
segun el Art. 14, en cuanto a reconocer las ideas y contribuciones de otras personas, proteger

la propiedad intelectual ajena, evitar el plagio o la sospecha del mismo.

Finalmente, se cumplieron los lineamientos basicos para citas y redaccion de las normas
APA séptima edicion, destacando que toda la informacién recabada fue utilizada con fines
académicos, no incurriendo en plagio o similitud con otras investigaciones garantizando la

originalidad del estudio.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

En este apartado se presentan los hallazgos encontrados al inicio de la evaluacion de la
informacion recabada durante la indagacion. El propésito es brindar un enfoque claro y preciso
de los hallazgos por medio del procesamiento estadistico descriptivo e inferencial. La
informacion se organizo en tablas y graficos para una mejor comprension y se planteé desde

los objetivos especificos hasta llegar al objetivo general.

3.1. Andlisis de confiabilidad
Tabla 3. La confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Variable 1: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 20 100.0

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0.879 22
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 20 100.0

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0.864 24
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

42



PR salén de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DEL NORTE

1 UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

Interpretacion: En latabla 3 los hallazgos de la prueba piloto evidencian que los datos
recabados fueron evaluados empleando el coeficiente alfa de Cronbach. Los indices
encontrados fueron de 0.879 para la variable calidad de servicio y 0.864 para la variable

satisfaccion del cliente. Constatando que ambos instrumentos son fiables para su aplicacion.

3.2. Andlisis de la muestra

Tabla 4. Caracteristicas de los clientes de un salon de belleza.

Caracteristicas N %
Sexo Mascul_ino 107 27.9
Femenino 277 72.1
18 a 25 afios 116 30.2
Edad 26 a 34 ar:los 125 32.6
35 a 44 anos 100 26.0
45 a mas afios 43 11.2
Estudiante 98 25.5
Condicién actual Trabajador glependiepte 143 37.2
Trabajador independiente 110 28.6

Ninguno 33 8.6
¢Con qué frecuencia Semanal o7 14.8
acude al salon de Mensual 154 40.1
belleza? 3 a 6 meses 116 30.2
6 a 8 meses 57 14.8
LQUé es 10 que mas El servic_io que ofrece 108 28.1
le llama la atencién Los Precios 4 19.3
del salon El amble_r]te 81 21.1
La atencion 121 31.5

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 3 se observo que, el 72.1% de los clientes fueron mujeres
y el 27.9% hombres; el 32.6% tenian entre 26 a 34 afos, el 30.2% tenian entre 18 a 25 afios, el
26% tenian 35 a 44 afios y el 11.2% tenian mas de 45 afios; el 37.2% trabajaban para una
empresa, el 28.6% trabajaban independientemente, el 25.5% fueron estudiantes y el 8.6% ni
estudiaban ni trabajaban. Respecto a la frecuencia que acuden al salén de belleza, el 40.1%

acudian mensualmente, el 30.2% acudian cada 6 meses, el 14.8% acudia semanalmente y el
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14.8% acudia cada 8 meses. En el caso, lo que mas le llamaba la atencién del salon para el
31.5% fue la atencion que les brindaban, el 28.1% fue el servicio que les ofrecian, el 21.1% fue

el ambiente del saloén y el 19.3% fue los precios de los productos y servicios que otorgan.

3.3. Analisis descriptivos de variables

Variable 1: Calidad del servicio

Tabla 5. Nivel de percepcion de la calidad del servicio de un salon de belleza.

N %
Bajo 1 0.3
Regular 39 10.2
Alto 344 89.6
Total 384 100.0

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Gréfico 1. Nivel de percepcion de la calidad del servicio de un salon de belleza.

CALIDAD DE SERVICIO
100
80
4]
40
20
o] 0,26%
Bajo Reqular Alto

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 4 se observo que el 89.6% de los clientes percibieron una
alta calidad del servicio que les brinda el salon de belleza, el 10.2% mencioné que la calidad
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del servicio es regular y el 0.3% indicaron que la calidad del servicio es baja.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los clientes de un salén de belleza.

N %
Bajo 1 0.3
Regular 36 9.4
Alto 347 90.4
Total 384 100,0

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Grafico 2.Nivel de satisfaccion de los clientes de un salon de belleza.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

100

80

&0

90,36%

40

20

0 10 26%,
Bajo Regular Alto

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 5 se observo que, el 90.4% de los clientes manifestaron una

satisfaccion alta sobre los servicios que les brinda un salén de belleza, el 9.4% presentaron una

satisfaccion regular y el 0.3% indicaron una satisfaccion baja.

45



PR salén de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DEL NORTE

1 UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

3.4. Planteamiento de hipdtesis

Tabla 7. Tabla de coeficiente de correlacion

Valor Criterio
1.00 Correlacion positiva perfecta
0.9-0.99 Correlacion positiva muy alta
0.7-0.89 Correlacion positiva alta
0.4-0.69 Correlacion positiva moderada
0.2-0.39 Correlacion positiva baja
0.01-0.19 Correlacién positiva muy baja

3.5. Prueba de normalidad

Tabla 8. Prueba de normalidad de las variables.

Pruebas de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio 0.150 384 0.000
Satisfaccion del cliente 0.167 384 0.000

Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 6 se evalud el comportamiento de las variables mediante el
uso de la prueba de normalidad. Para ello, se consider6 una muestra de 384 clientes que asistian
a un salon de belleza. Con el fin de determinar la normalidad de los datos, se empled el
coeficiente de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados revelaron que las variables calidad del
servicio y satisfaccion del cliente no cumplia con la normalidad, ya que se obtuvo un valor de
significancia de 0.000, que es menor a 0.05. En consecuencia, se concluyo que ambas variables
no siguen un comportamiento normal, lo cual indica que se debe utilizar una estadistica no

paramétrica para contrastar las hipotesis de investigacion como Rho de Spearman.
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3.6. Contrastacion de hipdtesis
3.6.1. Contrastacion de hipdtesis general

Hai: Existe conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de un

salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe conexion directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de

un salén de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 9. Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes.

Calidad del Satisfaccion del
servicio cliente
Calidad del Coeficiente de correlacion 1.000 0.767
L. Sig. (bilateral) ) 0.000
servicio
Rho de N 384 384
Spearman _ . Coeficiente de correlacion 0.767" 1.000
Satisfaccion .+ pilateral) 0.000
del cliente g ' '
384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 7 se observé que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculd el coeficiente de
correlacion, el cual arrojé un valor de rho = 0.767. Este valor indica que las variables se
relacionan entre si de manera positiva y alta. Por lo que acepta la hipotesis alterna y se rechaza

la hipétesis nula.
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3.6.2. Contrastacion de hipotesis especifica 1

Hi: Existe relacién entre la confiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de un sal6on de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe relacion entre la confiabilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de un sal6n de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 10. Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion

Confiabilidad .
del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 0.647™
Confiabilidad Sig. (bilateral) : 0.000
Rho de Spearman N 384 384
P . ., Coeficiente de correlacién 0.647™ 1.000
Satisfaccion .. .
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 .
N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 9 se observo que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacién significativa entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculd el coeficiente de correlacion, el
cual arrojo un valor de rho = 0.647. Este valor indica que la dimension y variable se relacionan
entre si de manera positiva y moderada. Por lo que acepta la hipétesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula.
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3.6.3. Contrastacion de hipdtesis especifica 2

Hai: Existe relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfaccion

de los clientes de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta de la calidad del servicio y la satisfaccion

de los clientes de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 11. Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente.

Capacidad Satisfaccion
de .
del cliente
respuesta
Capacidad  Coeficiente de correlacion 1.000 0.693™
de Sig. (bilateral) : 0.000
respuesta N 384 384
Rho de Spearman . .. Coeficiente de correlacion 0.693™ 1.000
Satisfaccion .. .
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 .
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 10 se observé que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculd el coeficiente de
correlacion, el cual arroj6 un valor de rho = 0.693. Este valor indica que la dimension y variable
se relacionan entre si de manera positiva y moderada. Por lo que acepta la hipétesis alterna y

se rechaza la hipotesis nula.

49



PR salén de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DEL NORTE

1 UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

3.6.4. Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ha: Existe relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe relacion entre la seguridad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de un sal6n de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 12. Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion

Seguridad .
del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 0.664™
Seguridad  Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de Spearman N 384 384
P . ., Coeficiente de correlacion 0.664™ 1.000
Satisfaccion .. )
del cliente Sig. (bilateral) 0.000 .
N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 11 se observo que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacién significativa entre la
seguridad y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculo el coeficiente de correlacion, el cual
arroj6 un valor de rho = 0.664. Este valor indica que la dimension y variable se relacionan entre
si de manera positiva y moderada. Por lo que acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula.
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3.6.5. Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ha: Existe relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe relacion entre la empatia de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 13. Relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion
Empatia  del cliente

Coeficiente de correlacion 1.000 0.696™
Empatia Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 384 384
Spearman . . Coeficiente de correlacion 0.696™ 1.000
Satisfaccion del . )
cliente Sig. (bilateral) 0.000 )
N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 12 se observo que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacién significativa entre la
empatia y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculd el coeficiente de correlacion, el cual
arroj6 un valor de rho = 0.696. Este valor indica que la dimension y variable se relacionan entre
si de manera positiva y moderada. Por lo que acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis

nula.
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3.6.6. Contrastacion de hipotesis especifica 5

Hi: Existe relacion entre la tangibilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de un sal6on de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Ho: No existe relacion entre la tangibilidad de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes de un sal6n de belleza del distrito del Callao, Lima 2024.

Tabla 14. Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente.

Satisfaccion

Tangibilidad .
del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 0.638™
Tangibilidad Sig. (bilateral) . 0.000
Rho de N 384 384
Spearman ) ., Coeficiente de correlacion 0.638™ 1.000
Satisfaccion del . .
cliente Sig. (bilateral) 0.000 .
N 384 384

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia en base a resultados de SPSS v26

Interpretacion: En la tabla 13 se observo que el valor de significancia obtenido fue de
0.000, lo cual es menor a 0.05, esto confirma que existe una relacién significativa entre la
tangibilidad y la satisfaccion del cliente. Ademas, se calculé el coeficiente de correlacion, el
cual arrojo un valor de rho = 0.638. Este valor indica que la dimension y variable se relacionan
entre si de manera positiva y moderada. Por lo que acepta la hipétesis alterna y se rechaza la

hipétesis nula.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

El presente estudio enfrentd ciertas dificultades durante la recoleccion de datos, ya que
hubo inconvenientes para aplicar los cuestionarios. Para ello, se requirié esperar al cliente que
culmine el servicio en el salon de belleza para poder explicar en qué se basaba la investigacion
y entregarles los formularios para su respectivo llenado. No obstante, estas limitaciones fueron

abordadas y resueltas de forma oportuna.

La indagacion ha presentado diferentes implicancias durante su desarrollo, los cuales
comprenden en lo siguiente: En el aspecto tedrico, contribuye con nueva informacion sobre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector de belleza, desglosando cada una
de ellas en base a sus dimensiones e indicadores. En el aspecto practica, los resultados
aportaron al salon de belleza un enfoque mas conciso de su situacion actual respecto al servicio
que brindan y la satisfaccion que con lleva este al cliente; estos datos les permite hallar puntos
de mejora y optar por una decision para incrementar la condicion del servicio prestado y, en
efecto, la fidelidad del cliente. Y, en el aspecto metodoldgico, los formularios empleados
pueden contribuir a nuevas indagaciones sobre el fendmeno de estudio, ya que permiten

analizar las variables de forma numérica a partir de los hallazgos encontrados.

El objetivo general del estudio fue determinar la conexiédn entre la calidad del servicio
y la satisfaccion de los clientes de un saldn de belleza del distrito del Callao, Lima 2024. Para
la cual, se emplearon dos formularios, que tras el analisis estadistico se halld que existe relacion
entre las variables con un grado de sig. 0.000 y rho 0.767, es decir se asocian de manera positiva
y alta, por lo que acepta la hipdtesis alterna y se rechaza la hipotesis nula. Este resultado se

contrasta con el estudio de Lastra et al. (2023), donde también se observé que hay un vinculo
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entre las variables calidad del servicio y la complacencia de los clientes dentro de un salon de
belleza, demostrando que existe una relacion positiva y alta entre las premisas antes
mencionadas. También, en el estudio de Medianero (2023), se da a conocer que existe
asociacion entre la calidad del servicio que brinda el salén de belleza y la fidelidad que tienen
los clientes ante ello, demostrando una relacion positiva y alta entre las variables. Asimismo,
en la indagacién de Castillo (2021) se demostrd que la idoneidad del servicio tiene directa y
muy alta conexion con los indices de satisfaccion de los clientes. En la investigacion de
Espinoza (2021) mostraron que si existe conexién entre la idoneidad del servicio y la
fidelizacién de los clientes. Ningsih y Kurdi (2023) admitieron en su estudio que existe una
conexion positiva y moderada entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
dentro de un centro de belleza. Igualmente, Park (2023) mencion6 en su estudio que el
perfeccionamiento de la calidad de servicio permite la mejora de la satisfaccion y agrado del
cliente. Asi también, Kim y Kim (2023) profundizaron que los aspectos de la calidad se asocian
significativamente con la complacencia de los clientes, es decir se dedujo que los componentes
de la idoneidad del servicio tienen una gran responsabilidad en desarrollar satisfaccion en los
clientes por el uso de los servicios. De igual forma, Arif et al. (2022) concluy6 que existe
conexion positiva y fuerte entre la idoneidad del servicio y sus factores con la complacencia de
los clientes en el establecimiento de salon y spa. Finalmente, Mangarin y Gonzaga (2021)
demostraron en su investigacion que existe una apreciacion alta de la idoneidad del servicio y
la complacencia del cliente de un saldn de belleza. Estos hallazgos demuestran que, contribuir
en la mejora de la calidad del servicio de un salon de belleza como capacitar a los trabajadores
en brindar una mejor atencién, mostrando empatia, proporcionar precios competitivos y

asequibles al publico en general, permite satisfacer a los clientes en todos los aspectos,
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asimismo genera confianza y seguridad, desarrollando fidelidad en los clientes.

En el caso de los objetivos especificos, el primero fue identificar el nivel de percepcion
de la calidad del servicio en un saldn de belleza del distrito del Callao, Lima 2024, en el cual
se hall6 que el 89.6% de los clientes perciben una alta calidad del servicio que les brindan el
salon de belleza. Este resultado se contrasta con el estudio de Yarleque (2021) mostré que
existe una consideracion alta sobre la calidad del servicio. De la misma manera, Castillo (2021)
profundizo6 que el 71.7% de clientes estuvieron de acuerdo con la idoneidad del servicio que
brinda el salon. Lastra et al. (2023) demostraron en su indagacion que el salén de belleza brindd
un servicio idéneo y con adecuadas condiciones de calidad al cliente. Ningsih y Kurdi (2023)
mencionaron en su estudio que el centro de belleza brindaba una alta calidad en el servicio que
prestaban a los clientes. Igualmente, Park (2023) indic6 que los salones de belleza mejoraron
la calidad del servicio aplicando estrategias con profesionales. Asi también, Kim y Kim (2023)
profundizaron que el establecimiento de cuidado y belleza presenté un servicio idoneo. Asi
también, Arif et al. (2022) menciond que un salén de spa cumplia con la calidad adecuada
respecto a las atenciones del servicio proporcionado. Por ultimo, Mangarin y Gonzaga (2021)
en su indagacion hallé que los salones de belleza presentaron una alta idoneidad del servicio
que brindan. Estos hallazgos demuestran que, los establecimientos de belleza aplican
estrategias de mejora para incrementar la calidad del servicio que ofrecen al publico en general,
entre ella capacitar y mejorar la habilidad del colaborador respecto a la atencion, ya que ello
permite asegurar la fidelidad y satisfaccion del cliente; mantener un ambiente comodo y

agradable e incorporar nuevos servicios y productos que atraigan a los clientes, entre otros.

Respecto al objetivo especifico 2, fue establecer el nivel de satisfaccion de los clientes

con los servicios de un saldn de belleza del distrito del Callao, Lima 2024, en el cual se obtuvo
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que el 90.4% de los clientes manifestaron un grado de satisfaccion alto. Este resultado se
contrasta con el estudio de Lastra et al. (2023) que los clientes de un salon de belleza reflejan
una mayor satisfaccion, siendo favorable para su revisita. Asi también, Medianero (2023)
demostré que los clientes que se atienden en el salon perciben una satisfaccion de los servicios
que le brindan. De la misma manera, Castillo (2021) mostrd que los clientes se encuentran
satisfechos con los servicios recibidos del establecimiento. Ningsih y Kurdi (2023)
mencionaron que la complacencia de los clientes mejoro en el salén de belleza cumpliendo sus
necesidades. Igualmente, Park (2023) examin0 que la mejora del servicio del salon de belleza
favorecid la complacencia y agrado de los clientes. Asi también, Kim y Kim (2023) indicaron
que los clientes del establecimiento de cuidado y belleza presentaron un alto indice de
satisfaccidn respecto al uso de los servicios. Asi también, Arif et al. (2022) encontré que los
servicios que brinda el salon de spa satisfacen todas las necesidades de los clientes. Y, por
altimo, Mangarin y Gonzaga (2021) encontraron que las instalaciones fisicas de los salones
son muy satisfactorias y favorecen a la complacencia de los clientes. Estos hallazgos
demuestran que, el servicio que brindan los establecimientos de belleza es de alta calidad, que
satisfacen las necesidades de cada cliente. Es probable que ofrezcan consultas personalizadas,
atienden preferencias especificas, emplean productos de alta calidad, crean una zona agradable
y confortable, proporcionan una atencién personalizada. Ademas, aseguran que los resultados

que brindan se relacionen con las expectativas de cada cliente.

Respecto al objetivo especifico 3, fue comprobar la conexién que existe entre las
dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de un salon de belleza
del distrito del Callao, Lima 2024, en el cual se obtuvo que la variable satisfaccion de los

clientes y la dimension de confiabilidad se relacionan entre si, debido a que el analisis
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inferencial arrojé un indice de sig. 0.000 y rho 0.647. Asimismo, se vincula la dimensién
capacidad de respuesta, debido a que el analisis inferencial arrojé un indice de sig. 0.000 y rho
0.693. Ademas, se asocia la dimension seguridad, debido a que el analisis inferencial arrojé un
indice de sig. 0.000 y rho 0.664. También, se relaciona la dimensién empatia, debido a que el
andlisis inferencial arrojé un indice de sig. 0.000 y rho 0.696. De igual forma, se asocia la
dimension tangibilidad, debido a que el analisis inferencial arrojo un indice de sig. 0.000 y rho
0.638. Es decir, se asocian de manera positiva moderada, por lo que se acepta la hipotesis
alterna y se rechaza la hipétesis nula. Este resultado se contrasta con el estudio de Mangarin y
Gonzaga (2021) donde mencion6 que las dimensiones tangibilidad y empatia se relacionan con
la satisfaccion del cliente. Asi también, Arif et al. (2022) indic6 que las dimensiones
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se vinculan con la
satisfaccidn de los consumidores. Asi también, Kim y Kim (2023) encontraron que la facilidad
de uso y disefio, el cumplimiento, alegria, facultad de respuesta, seguridad e interactividad se
asocian significativamente con la complacencia de los clientes. Igualmente, Yarleque (2021)
afirma que la tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia se asocia a la
satisfaccion de los clientes. Estos hallazgos demuestran que, hay varios aspectos de la calidad
del servicio que se relacionan directamente con la satisfaccion del cliente. Estos indicadores
son importantes dentro de una empresa para cualquier estrategia que desean implementar para
mejorar la experiencia y expectativa del cliente. Ademas, ello demuestra que el placer del
cliente depende de estos indicadores, ya que al aplicarlos mejoran los servicios de un sal6n de

belleza y logran personalizar la atencién.
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4.2. Conclusiones

- Laconexidn entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de un salon de
belleza del distrito del Callao, Lima 2024 fue positiva y alta, con un grado de

correlacion de sig. 0.000 y rho 0.767.

- El nivel de percepcion de la calidad del servicio en un salon de belleza del distrito del

Callao, Lima 2024 fue alto en un 89.6% de los clientes.

- El nivel de satisfaccion de los clientes con los servicios de un salén de belleza del

distrito del Callao, Lima 2024 fue alto en un 90.4% de los clientes.

- Laconexion que existe entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes de un salon de belleza del distrito del Callao, Lima 2024 fue
positivamente moderada con un grado de correlacién de sig. 0.000 entre todas y rho en
confiabilidad (0.647), capacidad de respuesta (0.693), seguridad (0.664), empatia

(0.696), y tangibilidad (0.638).
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ANEXOS
Anexo 1. Matriz de Consistencia Interna
Formulacion del Problema Objetivos Hipdtesis Variables Método
Problema General Objetivo principal Hipotesis General V1
¢Como la calidad del servicio | Determinar la conexion entre la | Existe conexién directa entre la
se asocia con la satisfaccion de | calidad del servicio y la| calidad del servicio y la Tipo: Basica
los clientes de un salon de | satisfaccion de los clientes de un | satisfaccion de los clientes de | V1: Calidad del servicio o
belleza del distrito del Callao, | salon de belleza del distrito del | un salén de belleza del distrito | 1. Confiabilidad Enfoque: Cuantitativo
Lima 2024? Callao, Lima 2024. del Callao, Lima 2024. 2. Capacidad de respuesta | .ance: Correlacional
Problemas Especificos Objetivos especificos Hipotesis Especificas 3. Seguridad
1. De qué nivel es percibida | 1.Identificar el nivel de | 1.Existe una percepcion alta de | 4- Empatia _ Disefio: No
la calidad del servicioenun | percepcion de la calidad del | la calidad del servicio de un 5. Elementos tangibles experimental-
salon de belleza del distrito | servicio en un salon de belleza | salon de belleza del distrito transversal.
del Callao, Lima 20247 del distrito del Callao, Lima | del Callao, Lima 2024. V2 Poblacién: infinita.
2. Cual es el nivel de 2024. 2.Existe una alta satisfaccion V2: Satisfaccion del
satisfaccion de los clientes | 2.Establecer el nivel de| de los clientes con los cliente Muestra: 384 clientes
con los servicios de un | satisfaccion de los clientes con | servicios de un salon de | 1 pyntualidad del OGIeIISI—ISIE—:illgr Ci?la(?e“eza
saldn de belleza del distrito los servicios de un salén de belleza del distrito del Callao, servicio ’ '
del Callao, Lima 2024? belleza del distrito del Callao, Lima 2024. 2. Precision del servicio | Técnica e
3. ;Cémo las dimensiones de | Lima 2024 3.Existe conexion directa entre | 3. Cortesiay amabilidad | instrumento: Encuesta/
la calidad del servicio se | 3.Comprobar la conexién que | las dimensiones de la calidad ‘51 EZZZ‘;PUS;b”idad cuestionario
asocian c_on la satlsfaccul)n existe _entre las dlmerlls!ones de | del SeI‘VI-CIO y la satlsfa(,:mon 6. Eacilidad de obtencion | Andlisis de  datos:
de los clientes de un salon la calidad del servicio y la| de los clientes de un salon de 7 Comodidad de | Descriptivo o
de belleza del distrito del | satisfaccion de los clientes de | belleza del distrito del Callao, obtencion inferencial
Callao, Lima 2024? un salon de belleza del distrito |  Lima 2024. 8. Atributos de apoyo
del Callao, Lima 2024.
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de las Variables

— Material atractivo

. Definicién Definicion . . . . Escala de Técnicae
Variable . Dimensiones Indicador Item L .
conceptual operacional medicion instrumento
Kotler y Keller | La calidad del — Prestar el servicio prometido
(2019) refieren | servicio sera — Desarrollo del servicio
que la calidad | medida Confiabilidad |- Servicio adecuado a la primera vez 1-5
del servicio se | cuantitativamente — Servicio a tiempo
pone a prueba | a través de sus _ Registros sin errores .
cada vez que se | cinco dimensiones ~ Co?nunicar el servicio Escala Ordinal
brinda un | identificadas, ) _ Servicio répido [Likert]
servicio. Una | mediante un | Capacidad de _ Proceso de pado 6-9
dedicacion cuestionario con | respuesta R d plg fici 1) Mu en
impecable es el | respuestas en — esp_on era as_ peticiones desZcuerdo
V1: ideal para | escala Likert. — Explicar tratamientos NE Encuesta/
. cualquier — Informacion correcta ) En ncues
Calidad q Seguridad o - 10-13 | desacuerdo
| empresa  que — Empleados que inspiren confianza < ) )
de T - idad 3) Indiferente Cuestionario
servicio | Preste — Transmitir segurida 4) De acuerdo
servicios. — Atencion individualizada 5) Muy de
— Tratar a los clientes con atencion acuerdo
Empatia — Fé&cil comunicacion _ 14-18
— comprender las necesidades del
cliente
— Horario comodo
— Limpieza de equipamiento
Elementos — Disefio atr.acti_vo _ 19-22
tangibles — Personal limpio y profesional
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apoyo

— Ambientacion

) Definicion Definicién . . . - Escala de Técnicae
Variable . Dimensiones Indicador Item o )
conceptual operacional medicion instrumento
Es el esfuerzo Id_aI Tfatlstfacuor’l . Punt_uz_;llldad del |- T!empo de espera 13
por  cumplir el cliente sera Servicio — Tiempo del proceso
con algo o medida . Precision del |- Confianza del servicio 46
realizar  algo cuantitativamente | servicio — Sin errores Escala Ordinal
a través de sus . y .
de manera | . Cortesia y |- Atencion 7.9 [Likert]
adecuada dimensiones amabilidad — Amabilidad
(II\/qul())/gglta et identificadas para |4. Responsabilidad | gecf.m%n de pl)edldos 10-12 | 1) Muy
V2: al, 2023). e sector, - Afs on de rlec ames _ insatisfecho | Encuesta/
Satisfaccion mediante  un |5 Cobertura — Avicance de 108 SErViclos 13-15 | 2) Insatisfecho o
del cliente cuestionario  con _ — Disponibilidad de apoyo 3) Indiferente | Cuestionario
respuestas en | 6. Facilidad de |- Punto de venta 16-18 | 4) Satisfecho
escala Likert. obtencion — Disponibilidad de personal 5) Muy
. Comodidad  de |~ Picacion satisfecho
obtencion — Espacio 19-21
— Facilidad y disponibilidad
. — Entorno
. Atributos de | Limpieza 99-94
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Anexo 3. Instrumentos de medicién

Encuesta sobre calidad del servicio y satisfaccion del cliente en un salén de belleza en el
Callao, Lima 2024

Objetivo: La presente encuesta perteneciente a la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes de un salon de belleza en el distrito del Callao, Lima 20247, se efectlia con el
propdsito de conocer la opinion de los clientes del establecimiento respecto a las premisas en
estudio.

Instrucciones: Marque segun su consideracion, recordandole que sus respuestas son anénimas
y confidenciales, usadas solo para fines académicos.

l. Informacion sociodemoqgrafica del encuestado:

1. Sexo: 3. Condicion actual

O Estudiante técnico/universitario
O Trabajador dependiente

2. Edad O Trabajador independiente

O De 18 a 25 afios O Ninguna de las anteriores
O De 26 a 34 afos

O De 35 a 44 afios
O De 45 a mas afios

O Masculino O Femenino

I1. Uso del salén de belleza:

1. ¢Con qué frecuencia acude al salon de belleza?
(Marcar solo una opcién)
O A la semana O Solo cuando necesito un servicio
O De manera mensual O Con poca frecuencia, ocasionalmente
O Cada 3 a 6 meses

2. ¢Qué es lo que mas le llama la atencion del salén?
(Marcar solo una opcién)
O Los servicios que ofrece
O Los precios
O El ambiente
O La atencion
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I1l. Cuestionario sobre calidad de servicio del salén de belleza

Instrucciones: Marque segun su apreciacion en cada recuadro de acuerdo a la siguiente escala de
respuestas:

1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo

N.° | PREGUNTAS

D1. Confiabilidad 1123|415
El personal del salén cumple lo prometido

El personal del sal6n se muestra profesional.

El personal atiende a los clientes en el tiempo sefialado.

El personal del sal6n acepta bien las criticas y sugerencias de los clientes.
El personal no suele cometer errores

. Capacidad de respuesta 1123|1415
El personal acompania al cliente hasta el lugar del tratamiento.

El personal se esmera en brindar un servicio rapido.

El proceso de pago es fécil y répido.

El personal del salon responde bien a las solicitudes de los clientes.
3. Seguridad 1123|1415
El personal explica cual es el mejor tratamiento segun los problemas del
cliente.

La informacion sobre los tratamientos existentes en el salén se transmite
correctamente.

12. | El personal se muestra amable y honesto

13. | Las pertenencias del cliente son bien custodiadas por el personal.

D4. Empatia 1123|415
14. | Siente que recibe una atencion individualizada en el salén.

El personal brinda la misma atencién y servicio independientemente de
su estatus social.

16. | El facil comunicarse con el personal del salon.

17. | El personal comprende bien las necesidades del cliente.

18. | El sal6n brinda horarios de atencion comodos para los clientes.

D5. Tangibilidad 1123|415
Se observa limpieza en el ambiente y los equipos del salén de belleza
19. | (como lugar de lavado, toallas, maquinas, peines y otros equipos para el
cuidado del cabello).

20. | El disefio atractivo del salén hace que los clientes se sientan comodos.
21. | El personal del salén muestra una apariencia profesional y pulcra.

22. | La lista de tratamientos es variada

Nota. Cuestionario elaborado considerando las dimensiones del Modelo SERVQUAL, cuestionario

adaptado de Tjandra et al. (2023).

Q@ X N g|os Wi
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IVV. Cuestionario sobre satisfaccion del cliente

Instrucciones: Marque segun su apreciacion en cada recuadro de acuerdo a la siguiente escala de
respuestas:

1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Marque qué tan in/satisfecho esta con lo siguiente:

N.°| PREGUNTAS
D1. Puntualidad del servicio 1123|415
1. | Los tiempos de espera para que sea atendido.
2. | Lapuntualidad con la que fue atendido.

3. |Eltiempo en el que se le prestd el servicio.
D2. Precision del servicio 112|3|4]|5
4. | Se brind6 un servicio de confianza.

5. | El salon brind6 un servicio minucioso y segun lo solicitado.
6. | El servicio se cumplio sin cometer errores.

D3. Cortesia y amabilidad 1123|415
7. | El personal de atencidén mostrd gentileza en la atencién.
8. | El personal de servicio fue amable y atenta.

9. | El servicio fue brindado con delicadeza.

D4. Responsabilidad 112 (3 |4]5
10. | Recepcion puntual de su solicitud de servicio requerido.

11. | Atencion oportuna a sus solicitudes.

12. | Compromiso en solucionar cualquier descontento o queja de los clientes.
D5. Cobertura 112 |3]4]|5
13. | Los servicios son de gran alcance para el cliente.

14. | La disponibilidad de instalaciones de apoyo.

15. | Disponibilidad de servicios y recursos complementarios.
D6. Facilidad de obtencion 112|3|4]|5
16. | Ubicacion y cercania del salon de belleza.

17. | Disponibilidad de personal de atencion del servicio.

18. | Disponibilidad adecuada de instalaciones para prestacion del servicio.
D7. Comodidad de obtencion 112|3|4]|5
19. | Agrado con el ambiente de servicio.

20. | Facilidad para llegar al salon de belleza.

21. | Disponibilidad de instrucciones informativas.
D8. Atributos de apoyo 1123 |4]5
22. | Limpieza del salon de belleza.

23. | Musica y ambientacion de las instalaciones.

24 Otros complementos, como aire acondicionado, conectividad a internet,
" | etc.
Nota. Cuestionario de elaboracion propia, considerando las dimensiones sefialadas por Mulyanita et al.

(2023).
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Anexo 4. Validacion de los instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

accion de los chentes de un salon de

“Cal

1hdad de servicio y sal

Titulo de la investigacidn: C . . e
bellesa en ¢l distrito del Callao, Lima 2024

Linea de investigacidn: Desarrollo sostenible v Gestidn empresarial
Mg. Angela Nelly Domingues Vergara

Apellidos ¥ nombres del experto:

El instrumento de medicion pertenece a la variable: |Calidad de servicio v Satisfaccion en clientes

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x™ en las columnas de S|

y NO. Asimisma, le exhortamos en la comreceion de los items, indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia

le las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia
sl NO

ltems Preguntas (Observaciones

1 (El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X

lacién con el

(El instrumento de recoleccidn de datos tiene

titulo de la investigacién?

[

(En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las

variables de investigacion?

JEl instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los

4 . X
objetivos de la investigacidn?

5 [El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las X

"~ |variables de estudio? I

a . La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no X

estan sesgadas?

;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
lementos de los indicadores?

relaciona con cada uno de los e

acilitard el analisis ¥

(El diseio del instrumento de medicid
nrocesamiento de datos?

L5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de

9
medicion?
10 (El instrumento de medicion serd accesible a la poblacion sujeto
e estudio?
i JEl instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de X
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos? I
[Sugerencias:

Firma del experto:

Mg. Angela Nelly Dominguez Vergara



UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

PRIVADR salén de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DEL NORTE
MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
y . L “Calidad de servicio y sausfacciom de los clienies de un salon de
litulo de la investigacion: -

belleza en el distrito del Callao, Lima 20247

Linea de investigacitn: Desarrollo sostemible y Gestidm empresanal

Apellidos y nombres del experto: Mg. Solang Onhuela Rubio

El instrumento de medicion pertenece a la variable:| Calidad de servicio v Satisfaccion en clientes

Mediante la m

atriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x™ en las columnas de
B o NOL Asimismao, le exhortamos en la correccion de los items, indicando sus observaciones vio s i
boherencia de las preguntas sobre la vaniable en estudio.

worar la

gerencias, con la finalidad d

Aprecia
Sl NO)

items Preguntas

Ohservaciones

1 LElinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? bt

3 s El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el
fitulo de la investigacion”

N s En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las
variables de investigacion?

4 L El instrumento de recoleccion de datos facilitard el logro de los

phjetivos de la investigacion?

= pElinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
)

5 . b
wariables de estudio?

P ; La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente v no n
estan sesgadas?

- [.Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se v

' relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

8 s Bl disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis %
wrocesamiento de datos?

9 p5on entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?!

10 s El instrumento de medicidn serd accesible a la poblacion sujeto
de estudio?

n s El instrumento de medicion es claro, precisoe v sencillo de \

respander para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Bugerencias:

Sugiero llevar estas preguntas a un survey monkey o a otra plataforma de recojo de informacion, con la base de datos
e clientes del salon spa. Esto permitird un mejor recojo de la informacion para su procesamicnto.

Firma del experto:

Solang Jessenia Orihuela Rubio
lefa de Proyectos — Innovation for Development
DMz 707E0TD6



UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

EEE“EETW saldn de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

“Cahdad de servicio y satisfaccidm de los chientes de un salon de
belleza en el distnito del Callao, Lima 20247

Linea de investigacidn: Desarrollo sostenible y Gestidn empresarial

Mg. Fermando Cajja Magwifia

I'itulo de la investigacion:

Apellidos ¥ nombres del experto:

[l instrumento de medicion pertenece a la variable:| Calidad de servicio v Satisfaccion en clientes

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x™ en las columnas de
Bl o NO. Asimmsmo, le exhortamos en la correcoion de los items, mdicando sus observaciones vi/o sugerencias, con la finahdad de mejorar la
boherencia de las preguntas sobre la vanable en estudio.

. Aprecia .
ltems Preguntas — P - (Yhservaciones
| M)
1 [Elinstrumento de medicion presenta el diseno adecuado? b
3 r El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el \
itules de la investigacion?

5 [Enel instrumento de recoleccion de datos se mencionan las \

. wariables de investigacion?

4 F El instrumento de recoleccion de datos facilitari el logro de los

nhjetivos de la investigacion?

' El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las
wariables de estudio?

| La redaccion de las preguntas tienen un sentide coherente v no

[l E
pstin sespadas?

- [Cada una de las preguntas del instrumento de medicidn se \

' relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores?

& L El disefio del instrumento de medicion facilitara el andlisis v \
rrocesamiento de datos?

9 - Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de \
medicion?

0 F El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto \
He estudio?

1 r El instrumento de medicion es claro, preciso v sencillo de \
responder para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Mugerencias:

Firma del experto:
.

Mg Fernando Cajja Maguifia
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EEE&;EEST’:"" saldn de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”

Anexo 5. Autorizacion del lugar de estudio

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE lNF,ORMACION DE EMPRESA up"
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE e
SUFICIENCIA PROFESIONAL oL woRTe

i 9
Yo Quovanna  mivoey Quesada  Lovewvee

(N del rep legal o p en permitir el uso de datos)
identificado con DNI o (‘;E N° (7// ) ‘96@ , como representante legal de la
empresalinstitucion: Qisheri SDLON .

conRUC.N°_[0Y149§€/03"
ubicada enlaciudadde AU: HipodTO (UNBNUE 39  Jep. (A COLONDL - CAiAp

OTORGO LA AUTORIZACION A:
1)_KARCLINE ELEWA CCANTO RIVERA _conDNI/CE 7217433+
2) MIGUEL ANGEL MONTERO PANDURD . ,con DNI/CE 3104444

Egresadol/s de la (x) Carrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de AOMINISTRACION Y MARKETING

para que utilice la siguiente informacién de la empresa: _PATA © REGISTRO DE CUENTES DE (A
(Detallar la informacion a entregar)

CHPRESA - VISITAS A LA PCLUGUERIA  REGISTRANDD A (QS CUEMNTES ATRBVES
De LOS CUESTIONARIOS -

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, (X)Tesis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (x)Titulo Profesional.
Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segun los siguientes casos:
1) Para el caso de empresas privadas y formalizadas, se debera adjuntar:
« La vigencia de Poder o la consulta RUC (la fecha no debe superar los tres (3) meses de antigiiedad o posterior a la
firma del presente documento para Tesis y Suficiencia Profesional)
« En el caso de presentar consulta RUC, adjuntar copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.
2) Para el caso de entidades publicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y similares), se debera adjuntar:
« Resolucién u otro documento oficial que evidencie que la persona que autoriza es la autoridad competente en ejercicio.
«  Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del representante o autoridad competente en ejercicio.
3) Para el caso de personas naturales, personas naturales con negocio, pequefias y microempresas empresas, se debera
adjuntar:
« Ficha RUC 10 o 15 o 17 de ser el caso (fuerzas armadas, extranjeros, etc.)
«  Copia del DNI vigente o Ficha Reniec / Camnet de extranjeria del representante Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informacion de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcion seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

(x) Mencionar el nombre de la empresa.

CAUAD, Ol ARRIL 2024 .
Lugar y fecha de emision

Firma del Representante Legal o Autoridad
DNIoCE: ., .
Y9986/

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Egresado serd sometido al procedimiento disciplinario correspondiente;
asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda
ejecutar.

a del egresa&o 1) Fjfma del egresado (2)

Fi
DNE 334934333 DNI: 3104944y
| CODIGO DEDOCUMENTO ~  COR-F-REC-VAC-05.04 = i

FECHA DE VIGENCIA ~ 12/01/2023 "ror'mr e }m' % E‘”’wrml | Phraided
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DECLARACION JURADA DEL BACHILLER SOBRE EL USO DE UPN
INFORMACION DE EMPRESAS / INSTITUCIONES e

Yo, Kariine €lena Ccanto Rivera - . en mi

condicién de egresado de la carrera/ programa de ADHINISTRACIEN 4 HARKETWE . |
identificado con el DNI / Pasaporte __ 1334337 - , codigo de estudiante
N 00180446 , autor del trabajo de investigacion con el titulo: “_caLIDAD

e SERVICIO Yy SATSFACCION DE LOS CUENTES pDE UN SALON O BELLE2A EM

EL_DISTRITO DEL _CAUAD , LiMA 2024 ", correspondiente a:

( ) Trabajo de Investigacion, (X) Tesis o ( ) Trabajo de suficiencia profesional para optar
al grado de ( ) Bachiller, (x)Titulo Profesional ( ) Maestro, ( ) Doctor.

Declaro que:

La persona que autorizd expresamente el uso de la informacion para el desarrollo de mi
Tesis (x), Informe de Suficiencia Profesional ( ), es el representante legal de la empresa /
institucion con personeria juridica publica ( ) privada (x); y, tiene total conocimiento de su
uso con fines académicos, asi como de su publicacién en el repositorio de la Universidad
Privada del Norte.

De haber declarado algin dato o informacién falsa, me someto a las sanciones expresas
en el Reglamento de Grados y Titulos, el Reglamento de Disciplina del Estudiante de la
Universidad Privada del Norte, asi como lo que establece el articulo 411° del Codigo Penal
y el articulo 34. 3° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

CALLAO , Ol D¢ ABRIL 2024
Lugar y fecha de emision

FirmaZ:al achiller
DNIo CE: 73(7473+

| F-COD2-P13-0006
114/12/2023

- NOMEROVERSION | 01 ' PAGINA ' Piginaldel



UPN “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de un

UNIVERSIDAD

PO salon de belleza en el distrito del Callao, Lima 2024”
DECLARACION JURADA DEL BACHILLER SOBRE EL USO DE UPN
INFORMACION DE EMPRESAS / INSTITUCIONES m
Yo, MICUEL ANGEL HONTEZD pPaNDURO . . en mi
condicion de egresado de la carrera/ programa de AOHIMISTRACICN Y MPREETING - |
identificado con el DNI / Pasaporte _ 1104444 % - , codigo de estudiante
N0022942 6 , autor del trabajo de investigacion con el titulo: “_CAUDAD

DE  SERVILC Y SAMISFACCION DE (OS CLIENIES DE UN SALON DE

BE( g2A EN EL DISTRITO DEL CAUAC ;, UMA 2024 ", correspondiente a:

() Trabajo de Investigacion, (x) Tesis o ( ) Trabajo de suficiencia profesional para optar
al grado de ( ) Bachiller, (x)Titulo Profesional ( ) Maestro, ( ) Doctor.

Declaro que:

La persona que autorizd expresamente el uso de la informacion para el desarrollo de mi
Tesis (X), Informe de Suficiencia Profesional ( ), es el representante legal de la empresa /
institucion con personeria juridica publica ( ) privada (x); y, tiene total conocimiento de su
uso con fines académicos, asi como de su publicacion en el repositorio de la Universidad
Privada del Norte.

De haber declarado algun dato o informacion falsa, me someto a las sanciones expresas
en el Reglamento de Grados y Titulos, el Reglamento de Disciplina del Estudiante de la
Universidad Privada del Norte, asi como lo que establece el articulo 411° del Cédigo Penal
y el articulo 34. 3° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

CALLAQ , Ol ABeiL 2024
Lugar y fecha de emision

Firma del Bachiller

DNIo CE: HOYYYU B .

" CODIGO DE DOCUMENTO  F-COD2-P13-0006

< NU Néi ' PAGIN, Pagina 1d
_FECHADEVIGENCIA | 14/12/2023 (e oL e rasinalded



