N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD
DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA
SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD DE TRUJILLO DEL
ANO 2016

Tesis para optar el titulo profesional de:
Licenciada en Administraciéon

Autor:
Nimia Juanita Montalco Puertas

Asesor:

Daniel Rojas Kemper

Trujillo — Peru
2016



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL MORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

N

APROBACION DE LA TESIS

El(La) asesor(a) y los miembros del jurado evaluador asignados, APRUEBAN la tesis

desarrollada por el(la) Bachiller Nombres y Apellidos, denominada:

“VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS “EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016~

Ing. Daniel Rojas Kemper
ASESOR

Ing. Ysabel Margaret Tinta Rojas
PRESIDENTE

Mg. Jean Zapata Rojas
JURADO

Cpc. César Jauregui Flores
JURADO

Montalco Puertas, Nimia Juanita i



IIMNVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

F
ap )
P4 VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

DEDICATORIA

Dedico este trabajo de investigacion a Dios creador
Del cielo y de la tierra, por darme las fuerzas y la
Sabiduria para poder culminar exitosamente la
Presente tesis.

A mis padres:

> Maria Elvira Puertas Guevara
» Teresa Oliver de Vaca
> Vilma Aguirre Arellano
» Oscar Chac6én Puertas

Por el apoyo moral y econdmico, y por sus orientaciones
Para ser una excelente profesional y persona de bien para
La sociedad.

A mi esposo Manuel Jesus Vaca Oliver, por ser mi verdadera guia y apoyo emocional
En los momentos mas dificiles en la vida, y a mi engreida
Hija Mdnica Vanessa Vaca Montalco, por ser el motivo principal de mi esfuerzo.

Montalco Puertas, Nimia Juanita iii



IIMNVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

F
ap )
P4 VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios todopoderoso por iluminarme todos los dias de mi existencia, a mis padres por
su apoyo moral e incondicional y por sus sabios consejos.

Asi mismo, agradezco a los representantes de la Empresa “Peluqueria y Spa Sudeth Sandoval
de Alfaro Peinados y Miluska Sandoval “por su valiosa informacién para poder realizar dicho
trabajo de investigacion.

Agradezco a mi alma mater: Universidad privada del Norte UPN, por haberme dado una excelente
formacion profesional, tanto en conocimientos, como en formacion de valores.

A mis profesores, por la transmisién de sus conocimientos y experiencias del mundo laboral, por su
paciencia y tolerancia. En especial al profesor:

> Daniel Kemper Rojas

Finalmente, a todas las personas y amigos que, de una y otra forma, me apoyaron para la
culminacién del presente trabajo de investigacion.

MONTALCO PUERTAS NIMIA JUANITA

Montalco Puertas, Nimia Juanita iv



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL MORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

N

INDICE DE CONTENIDOS

APROBACION DE LA TESIS ..ottt ettt et n e ii
DE DI C AT ORI A e ettt e e et et e e e e e e e eaaaa s iii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt bbb e e e e e e e e e e eeeenbanan eeennaee iv
INDICE DE CONTENIDOS ......ooouiitiiteite ettt e ete ettt e eae e naeeenaesaeeaeene e \%
INDICE DE TABLAS ..ottt ettt ettt ettt teeaeene e e Vii
INDICE DE GRAFICOS ..ottt ettt ettt e e e iX
RESUMEN. .. e ettt e e e ettt e e e e et e e e e era e e e eeaeeans Xi
A B S T R A T e e e e Xii
CAPITULO 1. INTRODUCCION .....ceiuiieeieeeeieeeeeeeee et e ene s 13
1.1. Realidad ProblEMALICA ..........ceiiiiiiiiiiiiie e e 13
1.2.  Formulacidn del problema..............uuiiiiiiiieci e e 15
1.3 JUSHIFICACION ... et ettt e e e e as 15
1.4, LIMITACIONES ... .uiiiiiii ittt ettt e et e e e s 15
R T © 1 o] =3 1Y/ LSRR 16
151, ODJEtiVO GENETAI .......cceeieiiieieee e 16
1.5.2.  Objetivos ESPECIfiCOS .....uvviiiiiii i e e 16
CAPITULO 2. MARCO TEORICO .....cuviuieeieeieeeeeeeee ettt e, 17
2.1, ANEECEUEBNIES .. ...ttt s 17
2.2, BASES TEOIMCAS ....uuteeeeieeei ettt e e e ettt e e e ettt e e e e et e e e e e e e bbb et e e e e e e annnne e e nees 19
2.2.1.  ServiCio de Calidad ...........ccoiiiiiiiiiiiiiii e 19
2.2.2.  LoS MOMENLOS A€ VEIAA ........ovviiiiiiiiiiieieiiiee e 21
2.2.3. Modelo SERVQUAL ......ooiiiiiici e ettt e 22
2.2 4. LA PEICEPCION ..cceeiiiiiiieee ettt e 28
2.2.5. Definicion de fidelizaCion ...........c..ueviiiiiiiiiiiiic e 31
2.2.6.  SatisfacCion al CIENTE..........cooiiiiiiiiii e e 32
2.2.7.  DefiniCION de VAIOF.........eoiiiiiiiiiiiiie e 34
2.3.  Definicion de tErmin0oSs DASICOS.........cciiiuiiiiiiiiiii e e 37

Montalco Puertas, Nimia Juanita \%



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

N

UNIVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ARIO 2016.!
CAPITULO 3. HIPOTESIS ... oottt ettt ettt ae e 39
3.1, Formulacion de 1a NIPOLESIS .......ccoeeeiiiiiieee e e 39
3.2.  Operacionalizacion de variables .............cccueiiiiiiiiiie e 39
CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS.......ciiiieiecieetece e eeeete et ere e eeene s 42
4.1. Tipo de disefo de INVESLIJACION. ............uuuiiiiiiiiieeiiiee e e 42
4.2, Material de @StUTIO. ........ceieieiieii e e e 42
4.2.1.  Unidad de STUIO. ......cuviiiiiieiiiiiiei et 42
4.2.2. PODIACION. ....oeiiiiiiii e s 42
4.2.3. MUEBSIIAL ...ttt e e s 42
4.3. Técnicas, procedimientos € iNStrUMENTOS. .......ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeiee e 43
4.3.1.  Pararecolectar datosS. ...........ccooiiiimiiiiiaiii e 43
4.3.2.  Para analizar informacion. ............occuuiiiiiiiiiii e e 43
CAPITULO 5. RESULTADOS ....ooiitiitiiteite et ettt e areave e e e e 44

5.1. Resultados de cada item de la encuesta SERVQUAL aplicado a las clientes de la

Pelugueria y Spa Sudeth PeiNados .......cccoovveeeiiiiiiieii e e 44
CAPITULO 6. DISCUSION ......cviiiiiiicieeteee et ettt ettt 100
CONCLUSIONES. ... et e et et e e e et e e e e e et e e aee saeeenaans 101
RECOMENDACIONES. ...t et et eeee s 102
REFERENCIAS ..ot e ettt e et e e e et s e e e aeneans 103
ANEXOS i e e e et et et e e e e et e e ar b s 105

Montalco Puertas, Nimia Juanita Vi



N

Tabla N° 1
Tabla N° 2

Tabla N° 3

Tabla N° 4

Tabla N° 5

Tabla N° 6

Tabla N° 7

Tabla N° 8

Tabla N° 9

Tabla N° 10

Tabla N° 11

Tabla N° 12

Tabla N° 13

Tabla N° 14

Tabla N° 15

Tabla N° 16

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

INDICE DE TABLAS

TamMAN0 A€ 18 MUESIIA .....cciiuiiiie it 42
Cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir........c.cccocccveeviiieeeennnnn, 44

Cuéando el cliente tiene problemas, la empresa debe mostrar un sincero interés en

(TS0 Y] o N 46

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados debe desempefiar el servicio por

PIIMIEIA VBZ ...ttt ettt e e oo oottt et e e o4 e e et bt ae e e e e e e e e aanbbeeeeeaeeeaasnbbeaeeaaeesaannes 48

La empresa peluqueria 'y spa Sudeth peinados debe proporcionar su servicios en el

momento en que Promete NaCErI0.........c.viiiiiie e 50

La empresa peluqueria'y spa Sudeth peinados debe insistir en registros libres de error

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados debe mantener informados a los

clientes con respecto a cuando a ejecutaran l0S SErviCioS.........cccccvveeeiiveeeeiiieeeennns 54

Los empleados de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben dar un servicio

Los empleados de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben estar

AISPUESTOS @ AYUTAIES ...eeeeiiiieeiiiitee ettt e e e e e eeeaaeeeas 58

Los empleados de la empresa Peluqueria 'y Spa Sudeth peinados nunca deben estar

demasiado ocupados para ayUdarIES..........ccuvveiieeeeiiiiiiieee e e e ee e e 60

El comportamiento de los empleados Peluqueriay Spa Sudeth peinados, debe infundir

(o10] 1 iF= g V4= W a F= W UES] (1o FR TR 62

El cliente debe sentirse seguro en la transaccién con la empresa Peluqueria y Spa
ST Lo =1 { g I 01T g = T [ £ OO PRERR 64

Los empleados deben ser corteses de manera constante con usted..............ccvveeee. 66

Los empleados de la Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben tener conocimiento

para responder a las preguntas de 10S ClIENtES............oeeiiiiiiiiiiiiiiiie e 68

La empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados tiene empleados que dan atencion

personal a cada Uno de 10S CIENLES .......c.evviiiiiee i 70

La empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados se preocupa por sus mejores clientes

Montalco Puertas, Nimia Juanita vii



N

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

UNMWERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!
Tabla N° 17 Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados deben entender las
necesidades especificas de USIEUES. ........cceiiiiieiiiiee e 74
Tabla N° 18 La empresa Peluqueria 'y Spa Sudeth peinados debe tener horarios de atencion
convenientes para todos SUS CHIENLES. ........cuuiiiiiieee e e e 76
Tabla N° 19 La empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados tiene equipos de aspectos modernos
..................................................................................................................................... 78
Tabla N° 20 Las instalaciones fisicas de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben
=] g L= (o3 117 PP RPTPRPPPPRP 80
Tabla N° 21 Los empleados de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados, deben verse
0101 (o] {0 1= TP PO PUPPPPPPT 82
Tabla N° 22 Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados deben verse pulcros
..................................................................................................................................... 84
Tabla N° 23 Los materiales asociados con el servicios , deben ser visualmente atractivo para le
empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados. ..........ccccvvieeiie e 86
Tabla N° 24 DIimension Fiabilidad ...........c..oooiiiiiiiiiiiiie e e s e e annree s 88
Tabla N° 25 DIimension SenSibDilIdad ..........coooiiiiiiiiii e 90
Tabla N° 26 DImMension SEQUIITAT ............vviiiiiee i s s e e e e s st e e e e e e s s rae e e e e e e e e nnnrrneeees 92
Tabla N° 27 DIimension EMPAtIA........cceiiuiiieiiiiiie e siiie e e saee e staee e s snsseeessnsaeeessnsseeens 94
Tabla N° 28 Dimensiones elementos tangibles ............ooo e, 96
Tabla N° 29 Servicio al cliente en la Peluqueria Spa Sudeth peinados...........c.cccccvvvveeeeeeniicinnnenn. 98

Montalco Puertas, Nimia Juanita viii



N

Figura N° 1

Figura N° 2

Figura N° 3

Figura N° 4

Figura N° 5

Figura N° 6

Figura N° 7

Figura N° 8

Figura N° 9

Figura N° 10

Figura N° 11

Figura N° 12

Figura N° 13

Figura N° 14

Figura N° 15
Figura N° 16

Figura N°17

UMNVERSIDAD
PRIVADA DEL NMORTE

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

INDICE DE GRAFICOS

Modelo SERVQUAL.......cooiieeee e 23
Dimensiones de la calidad segin el modelo SERVQUAL .............ccce...... 24
Esquema del modelo SERVQUAL de calidad de servicio............cccccc...... 36
Cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir................. 45

Cuando el cliente tiene problema, la empresa debe mostrar un sincero

INEEIES BN TESOIVEIIO. ... it et e e e e e eeaes 47

La Empresa pelugueria y Spa Sudenth peinados debe desempefar el
SEIVICIO PO PHIMEIA VBZ ... i e e e e eeeeeeeeee e ettt eaa e e e e e e e e e e e eeeeeenaen eeeeeenee 49
La empresa pelugueria y Spa Sudeth peinados debe proporcionar su
servicios en el momento en que promete hacerlo...........ccccvvvvieeeeeees 51
La empresa peluqueria yspa Sudeth peinados debe insistir en registros

1T g=ToT 0 [N =Y £ (0] (TR 53

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados debe mantener informados

a los clientes con resto a ejecutar 10S SEIVICIOS..........cceevvvvveviiiiiieen e 55

Los empleados de la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados deben
dar Un SErviCio FAPIdO. ... ..uueee i e e e e e e e e e e e e e e aaaaens 57
Los empleados de la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados deben
estar dispuestos ha ayudarles ...........cccoooiiiiii e 59
Los empleados de la empresa pelugueria y spa Sudeth peinados nunca
deben estar demasiados ocupados para ayudarles. ...........cccceeveeeeeeneee. 61
El comportamiento de los empleados peluqueria y spa Sudeth peinados,

dene influir confilanza ha UStEA .........eeniiniiee e e 63

El cliente debe sentirse seguro en la transaccion con la empresa

peluqueria y spa Sudeth peinados...........cccoooiiiiiiiiiiii s 65
EL cliente debe ser cortez de manera constante con usted. ................. 67

Los empleados de la peluqueria y spa Sudeth peinados deben tener

conocimiento para responder a las preguntas de los clientes. ................ 69

La empresa pelugueria y spa Sudeth peinados tiene empleados que dan

atencion personal a cada uno de los clientes............cceeevvvvvviiiiincenninn, 71

Montalco Puertas, Nimia Juanita iX



N

Figura N° 18

Figura N° 19

Figura N° 20

Figura N° 21

Figura N° 22

Figura N° 23

Figura N° 24

Figura N° 25

Figura N° 26
Figura N° 27
Figura N° 28
Figura N° 29
Figura N° 30
Figura N° 31

UMNVERSIDAD
PRIVADA DEL NMORTE

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados se preocupa por sus

MEJOIES ClIENTES ... ...t e e 73

Los empleados de la empresa peluqueria y Spa Sudeth peinados deben

entender las necesidades especificas de ustedes. .........cccccccceeeieieeeennn. 75

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados debe tener horarios de

atencion convenientes para todos sus clientes. ..........cccvvvvvviiiiceen s 77

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados tiene equipos de aspectos

L0 T0T0 (<1 [0 L= PR 79

Las instalaciones fisicas de la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados

AEDEN SEI ALFACLIVAS ...evveeiie et ettt e e e e e e e e e eenas 81

Los empleados de la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados, debe ser

P2 LA = (o (V2= LT 83

Los empleados de la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados deben

VEISE PUICTOS. ...t e e e e e e e e eeeeeees 85

Los materiales asociados con el servicio , deben ser visualmente

atractivo para la empresa peluqueria y spa Sudeth peinados................ 87
FIabilidad ..o e e 89
SeNSIDINAAT .......ooeiiii 91
SEQUIAA ... e e 93
EMPALIA ..o ——————— 95
Elementos tangibles ... 97
Servicio @l CHENTE ........cuiiiiiiiiii e 99

Montalco Puertas, Nimia Juanita X



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL MORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

N

RESUMEN

La satisfaccion del cliente es totalmente importante para cualquier empresa y esto se
obtiene cuando sus expectativas son superadas en la experiencia de compra. Es necesario
evaluar de manera permanente su opinidn para conocer si se satisfacen sus necesidades
y en qué medida, hacerlo resulta complicado por ser intangible. Para medirla hay varios
modelos, pero para efectos de este trabajo de investigacion se tomara como referencia una
de las dimensiones del método SERVQUAL, citado por (Parasuraman A. z., 1985) que
permitird observar y examinar las expectativas de los consumidores. Los resultados
ayudaran a identificar y priorizar las categorias donde deberan implementarse acciones de
mejora (Mejias, 2012) El objetivo de este trabajo de investigacion fue Determinar las
dimensiones de la calidad del servicio al cliente en la pelugueria y Spa Sudeth peinados
en la ciudad de Truijillo del afio 2016. Como resultado de la investigacion, se concluy6 que
el servicio al cliente en la Peluqueria y Spa Sudeth Peinados las clientes encuestadas en
un 76,7% se encontraron de acuerdo y muy de acuerdo con este servicio. Finalmente,
dejamos a su servicio esta presente investigacion, para quien solicite informacion con el
deseo de lograr mejorar el servicio al cliente en la peluqueria y spa y lograr una plena

satisfaccion en ellos mejorando un buen servicio de calidad.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion de cliente, SERVQUAL, Percepcion, Cliente
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ABSTRACT

Customer satisfaction is totally important for any business and this is achieved when your
expectations are exceeded in the shopping experience. You need to assess permanently
their opinions to know if your needs are met and to what extent doing so is difficult because
it is intangible. There are several models to measure, but for purposes of this research will
be taken as reference one of the dimensions of the SERVQUAL method, cited by (A.
Parasuraman z., 1985) which will observe and examine the expectations of consumers. The
results will help identify and prioritize the categories which should be implemented
improvement actions (Mejias, 2012) The objective of this research was to determine the
dimensions of quality customer service at the hairdresser and Spa Sudeth hairstyles in the
city of Trujillo 2016. As a result of the investigation, it was concluded that customer service
in the Hairdressing and Hair Spa Sudeth customers surveyed were found 76.7% agree and
strongly agree with this service. Finally, let your present research service, for those who
request information with the desire to achieve better customer service at the salon and spa

and achieve full satisfaction in them improving a good quality service.

KEYWORDS: customer satisfaction, SERVQUAL, Perception, Customer
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El sector del maquillaje, peluquerias y spa, crece en Espafia un 13% desde el afio
2006, segun EAE Business School,- Espafia es el sexto exportador de productos de
cosmeética a nivel mundial y el quinto dentro de la Union Europea, Desde el afio 2013
al 2015, las ventas y la facturacion en los servicios de peluqueria y maquillaje en
Espafa alcanzaron un valor total de 1.700 millones de euros, con un incremento del
11,8% en comparacion con el afio anterior, gracias al incremento de la productividad

de los estilistas que laboran en este importante sector de la economia espafiola.

La gran mayoria de propietarios y accionistas de las principales peluquerias y spa en
Barcelona y Madrid, reconocen que una forma de incrementar la productividad de
sus empresas, es a través del otorgamiento de incentivos econdémicos y demas
compensaciones para los estilistas, puesto que de ellos depende el incremento de
las ventas, la calidad y servicio que reciben los clientes. Asi mismo, durante el afio
2015 el volumen de facturacion de la industria cosmética italiana, ha superado los
8.100 millones de euros, con un descenso del (-3,2%), respecto al afio anterior. Sin
embargo, la demanda interna ha generado un impacto positivo en los volimenes de
produccion, con una subida del 0,3% y un valor de mas de 6.056 millones de euros.
Dentro de este importante sector se encuentra el rubro de peluquerias, spay tiendas
de magquillaje quienes reconocen que el gasto percapite es de 152 euros por italiano,

este monto lo destinan al cuidado de la belleza y presencia personal.

Viana (2013) nos dice que en Santiago de Cali el tipo de pagos que se les da a los
ayudantes de peluqueria es fija, prestacion de servicios, contrato de arrendamiento
de espacio, también comenta que hace un par de afios atras se manejaba los tipos
de pago en porcentaje pero en la actualidad con las capacitaciones de como se debe
manejar su equipo de trabajo esto cambio, en esta red de empresas de servicios se
debe destacar que la mayoria de propietarios trabajan con sistema de incentivos y
bonificaciones adicionales para incrementar la productividad, facturacion y mayor
participacion de venta en el mercado. Esta estrategia esta generando beneficios no

solo para los trabajadores sino para sus propietarios. Los peruanos y peruanas
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gastan cada vez mas en su cuidado personal y cada ida al salon de belleza

representa un gasto de hasta 300 nuevos soles en el sector C, mientras que el AB el
crecimiento, con respecto al 2013, se ha incrementado en casi 1000 soles por visita.
Teniendo en cuenta el incremento de la demanda este importante sector de
peluguerias y spa ha crecido en los ultimos dos afios en un 32.5%, siendo los
sectores A y B los que presentan una mayor exigencia en la calidad y el servicio.
Ante esta circunstancia los propietarios de dichas empresas han implementado
diversos sistemas de incentivos, que va desde lo econdmico hasta el otorgamiento
de cenas, canastas de alimentos, viajes y otros beneficios que otorgan a sus estilistas

en la medida que logren las metas de ventas y fidelicen a sus clientes.

En la ciudad de Trujillo este importante sector de servicios de peluquerias y spa
registra un incremento bastante significativo afo tras afio, pues desde el afio 2009 a
la fecha (2015) registra un crecimiento del 62.3%, dado que la tendencia del sector
femenino es a invertir cada vez mas dinero en el cuidado de su salud e imagen
personal. Las principales peluquerias y spa de Trujillo vienen trabajando con un
sistema de porcentajes para el otorgamiento de los salarios de su personal y en otros
casos se puede apreciar la introduccion de bonos econdémicos y en especie por el

cumplimiento de las metas de facturacion y ventas.

La empresa de SPA Sudeth peinados se cre6 que hace 50 afios por la sefiora Sudeth
Sandoval y Miluska Sandoval se constituyé una pequefia empresa S.A.C. donde se
ofrece los servicios de peinados, tintas, cortes , manicure y pedicure. Esta ubicado
en la urbanizacién la merced en la Av. Larco N°397 — Truijillo, en la empresa peinados
Sudeth se maneja para remunerar a sus ayudantes un tipo de pago mensual
S/.1,000.00 debido a esto los trabajadores se conforman para mejorar la
productividad, ellos se mantienen con lo que ganan. Debido a la baja productividad
de los ayudantes se tomé en cuenta hacer un estudio de mejorar la productividad a
través de un sistema de incentivo por destajo, para este caso concreto de la empresa
Sudeth peinados observamos un crecimiento progresivo en su nivel de facturacion
desde el afio 2015 al julio 2016, con lo cual se puede deducir que a mediano plazo
el nivel de ventas se incrementé en promedio 26.2% con respeto al afio anterior
(2016-2015). Actualmente el servicio de atencién es de aproximadamente de 45

servicios diarios, de la cual se le calcula un promedio de 3,9 atenciones o servicio
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terminados por lo ayudantes que representa 24 servicios diarios, y que representa el

53% de su capacidad instalada debido a la baja productividad.

Formulacion del problema

¢En qué medida la validacion de las dimensiones de la calidad del servicio al cliente
permitird mejorar la satisfaccion con el cliente en la peluqueria y Spa Sudeth

peinados en la ciudad de Trujillo del afio2016?

Justificacion

La investigacion se justifica porque proporciona informacién de utilidad para la
peluqueria y Spas Sudeth peinados en la ciudad de Trujillo en la satisfaccion de sus
clientes para enfrentar la coyuntura de servicios actual, permitiendo estandarizar sus
procesos haciéndolos més eficientes y que se constituya en una herramienta que

permita mejorar el servicio a los clientes.

Por otro lado, la investigacion podra ser utilizada como una referencia seria para la
gestién de otras empresas dedicadas al rubro de la peluqueria y spa del medio local,
gue presenten deficiencias similares y que muestren una seria preocupacion por

mejorar su Calidad de Servicio.

Finalmente, representa un aporte académico y metodoldgico para el entendimiento
del modelo SERVQUAL que representa un instrumento de mejora de la calidad de
servicio y de comparacion con otras organizaciones, adicionalmente, del enfoque
aplicativo de una de sus dimensiones en una empresa de peluqueria y Spa en la

ciudad de Truijillo

Limitaciones

Para el desarrollo de la presente investigacién se ha enfrentado a una limitada
bibliografia que contenga investigaciones confiables que si bien es cierto tratan sobre
el Modelo Sevqual no hay mayores estudios aplicados en empresas peruanas y
locales del rubro de la presente investigacion. Sin embargo, a manera de tener
informacion referencial y de contraste con los resultados obtenidos se ha tomado en
cuenta estudios similares pero aplicados a otros rubros de negocio o en su defecto

de otras realidades culturales. Asimismo, se identificd que la empresa de la presente
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investigacion no tiene informacién organizada que permita tener un referente para

plantear propuestas de mejora, por lo que se ha tenido que asumir ciertos indicadores
proporcionados por el mismo personal del negocio y un sondeo preliminar a sus

clientes.

Por otro lado, el factor tiempo también se ha constituido como un limitante por las
actividades laborales de la autora, sin embargo, ha predominado el interés de aportar
valor al negocio con el presente estudio para la mejora de la calidad de servicio en la

peluqueria y spa Sudeth peinados en busca de la satisfaccion de sus clientes.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar las dimensiones de la calidad del servicio al cliente en la

pelugueria y Spa Sudeth peinados en la ciudad de Trujillo del afio 2016.

1.5.2. Objetivos Especificos

Identificar la presencia de la dimension fiabilidad en la calidad del
servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth peinados en la
ciudad de Trujillo del afio 2016.

Identificar la presencia de la dimensidn sensibilidad en la calidad del
servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth peinados en la
ciudad de Trujillo del afio 2016.

Identificar la presencia de la dimension seguridad en la calidad del
servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth peinados en la
ciudad de Truijillo del afio 2016.

Identificar la presencia de la dimensién empatia en la calidad del
servicio al cliente en la peluqueria y Spa Sudeth peinados en la
ciudad de Truijillo del afio 2016.

Identificar la presencia de la dimension elementos tangibles en la
calidad del servicio al cliente en la pelugueria y Spa Sudeth peinados

en la ciudad de Trujillo del afio 2016.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A continuacion, se citan algunas investigaciones relacionadas, que sefialan la
importancia que tiene en las empresas de servicios, la rapidez de atencién y su

impacto en la satisfaccion del cliente.

La Tesis titulada Nivel de Satisfaccion del cliente y estrategias para mejorar el servicio
al cliente en la Caja Rural cede principal de Trujillo, de Cérdova (2002), publicado por
Universidad Privada Antenor Orrego en la ciudad de Trujillo, Perd Llega a la
conclusion que el 92 % de los clientes tienen un alto nivel de satisfaccion respecto
a la atencién brindada por parte del personal, asi mismo el servicio y la atencion al
cliente constituye en la actualidad el principal estandar que usa el cliente para medir
el desempefio de una empresa y el de la competencia, y si las expectativas no se
satisfacen se corre el riesgo de perder al cliente. El antecedente indica que es
fundamental el logro de la satisfaccion del cliente para que una empresa siga
creciendo, nos permite medir el desarrollo de la empresa ante la competencia, si un
cliente no percibe una buena atencién podria buscar otras opciones y perder a un

cliente potencial.

La tesis titulada Modelo de Servicio de Atencion al Cliente con Apoyo Tecnoldégico de
Moya (2004), publicado por la Universidad de Chile, en Santiago, Chile, Confirma
que en la actualidad con los cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la gran
competitividad y la globalizacion de los mercados, las exigencias de los clientes por
mejores productos y servicios van en constante aumento lo que junto con el
crecimiento de las empresas, hace que esta relacion casi familiar de la empresa-
cliente se haya perdido o se haga cada vez mas dificil o utopica. El antecedente
contribuye con la investigacion donde podemos ver que hoy en dia los clientes no
solo buscan precios comodos y buena atencion, sino que también buscan un buen

servicio de calidad que llenen todas sus expectativas.
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En el Articulo cientifico titulado evaluacién de la calidad del servicio en relacién a la

satisfaccion del cliente en la agencia de viajes consorcio turistico Sipan Tours Sac,
Chiclayo, de Rimarachin (20015) publicado por Universidad Sefor de Sipan, en
Chiclayo, Peru, El trabajo de investigacion tuvo como objetivo evaluar la calidad de
servicio en relacion a la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio
Turistico Sipan Tours SAC. Chiclayo. La metodologia que se utilizé para obtener los
datos fue por medio de la aplicacién de una encuesta con el cuestionario del Modelo
Servgual con escala tipo Likert, para un total de 64 clientes de la empresa. Se hizo
un analisis de los resultados obtenido, distribuidos en dimensiones de las variables
de estudio que fueron la Tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia donde se determind la situacion actual de la calidad de servicio que brinda
la empresa. Concluye que la calidad de servicio que brinda la agencia de viajes
Sipan Tours SAC., es buenay que el 91% de los clientes se encuentran satisfechos,
teniendo una percepcion positiva de que la empresa se preocupa por satisfacer sus
necesidades y expectativas evitando cometer errores. El antecedente contribuye asi
a reforzar el método Servqual del cual tomaremos una de sus dimensiones para el

desarrollo del presente trabajo.

La tesis titulada La calidad del servicio al cliente y su influencia en los resultados
economicos y financieros de la empresa Restaurante Campestre SAC, Chiclayo
periodo enero a setiembre 2011 y 2012, de Garcés & Pérez (2014), publicado por la
Universidad Catolica Santo Toribio Mogrovejo, en Chiclayo, Perd, demostraron que
las empresas para que logren obtener una identificacion propia deben enfocarse en
la calidad del servicio al cliente, con el cambio constante de la prestacion de servicios
y la innovacion se tiene que lograr que los clientes se encuentren satisfechos, mas
aun si es un pelugueria donde la calidad es un factor primordial en la empresa. Si
en las organizaciones, todos estuvieran conscientes que la calidad es un progreso
que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado e incrementa las
utilidades, puede lograrse que todos conviertan a esta en un estilo de vida, que
conlleva en familiarizarse y conocer a los clientes en sus gustos, comodidades,
preferencias y lo mas importante poder obtener una opinion de ellos para lograr
mejoras continuas en la empresa. El antecedente contribuye asi a reforzar la calidad
de servicio que debe tener un restaurante para mantener satisfechos a sus clientes

mejorando su rentabilidad y fidelizacion de clientes.

Montalco Puertas, Nimia Juanita Pag. 18



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL MORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

N

El libro titulado ElI modelo Servqual, calidad y servicio, de Parasuraman, Zeitham &

Berry (1998) Estados Unidos, Los autores proponen un instrumento representado por
un cuestionario, para medir la calidad de un servicio con la escala SERVQUAL
basada principalmente en la diferencia entre las percepciones y expectativas de los
clientes con respecto a las dimensiones mas importantes de un servicio particular.
Los resultados cuantitativos que presenta el modelo pueden entonces servir como
pauta para determinar los costos de la “mala calidad” en los servicios, y el valor de
las inversiones que se pueden hacer (econ6micas y humanas) para mejorar la
calidad. El antecedente contribuye asi a reforzar el presente trabajo ya que se tomara
una de las dimensiones planteadas por los autores para el desarrollo de la

investigacion.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Servicio de calidad
lldefonso (2005) dice:

“La calidad desde el punto de vista del usuario reconoce que los
consumidores tienen diferentes necesidades y deseos. Pero es posible que
los consumidores no se encuentren satisfechos con la calidad que reciben
de las empresas. Ello es debido a que las percepciones de calidad de
proveedores y consumidores no son coincidentes. (Pag. 340) interpretando
lo que dice el autor podemos ver que hoy en dia los clientes se han vuelto
mas exigentes debido a la gran competitividad de las empresas y de los
diferentes servicios que brindan buscando satisfacer todas las expectativas
de los clientes. Las empresas se esmeran cada dia méas por brindar un buen
servicio de calidad con un valor agregado para fidelizar a sus clientes y

mantenerlos satisfechos mejorando su rentabilidad.

Las personas, la cara visible de la calidad de servicio el personal de contacto -

caracteristicas idoneas para el personal de contacto.
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Best Business Service, S.L (2002) dice:

“Con frecuencia se afirma que el personal de contacto es el embajador de la
empresa ante los Clientes. En esta seccidén analizaremos los rasgos caracteristicos
de este "embajador"”, es decir, los requisitos que debe reunir un buen profesional

del servicio al Cliente, (p. 123).

Los Clientes identifican a la organizacion con el personal que les atiende. No
distingue entre ambos, los asocian de modo automatico e inconsciente. El hecho
de que consideren que el servicio de la compafia X es excelente o nefasto
acostumbra a depender de la experiencia que hayan tenido con el personal de

primera linea, con el personal de contacto.

Por ejemplo, el Cliente decide no volver a aquella pelugueria donde uno de los
trabajadores fue descortés, asociando la imagen de ese caso puntual de servicio

deficiente a todo el conjunto del establecimiento.

En primer lugar, hace falta: conocimiento adecuado del mercado y del producto o
servicio. El personal de contacto debe conocer a sus Clientes, sus necesidades, y

el modo preciso en que el producto o servicio puede contribuir a satisfacerlas.

En segundo lugar, el personal de contacto: debe tener una forma de pensar y una
actitud positiva hacia el Cliente. El Cliente no viene a molestar o interrumpir: es la
razon de nuestro trabajo. La actitud depende de la motivacion. Una persona
motivada que crea que su trabajo es importante, que sienta que su tarea es
reconocida por los demas, aporta ese "algo mas" que tanto valora el Cliente, y logra
gue los resultados sean superiores a los de otros compaferos. Es como el fatbol:
todos los jugadores de primera division tienen calidad, pero s6lo unos pocos son
verdaderamente desequilibradores, y son los que logran més goles. En nuestro
caso el personal de contacto tiene que dejar mas Clientes satisfechos que los

demds: puede lograrlo a través de esta actitud y esta motivacion.

En tercer lugar, otros aspectos importantes son: la capacidad de andlisis 6gico, la
dialéctica y la psicologia practica. El personal de contacto ha de ser capaz de
analizar lo que el Cliente dice y piensa, capacidad para explicar, argumentar y
convencer, y capacidad para anticipar y comprender las reacciones de las

personas.

En cuarto lugar: otros rasgos fundamentales son la simpatia y la empatia. La

simpatia, la capacidad del personal de contacto para mostrarse agradable, es
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necesaria para lograr que el Cliente se sienta a gusto. El concepto de Empatia
puede definirse como ponerse en el lugar del Cliente, " calzarse sus zapatos", sentir

de verdad lo mismo que él.

Como ultimo punto, el personal de contacto debe tener: unas buenas dosis de
seguridad en si mismo, autocontrol y creatividad. Es importante que el Cliente
aprecie seguridad en lo que el personal de contacto dice y en la forma en que le
orienta. El autocontrol también es un requisito fundamental: no pueden
exteriorizarse todas las sensaciones que se experimentan en un momento dado:
las cosas se deben madurar. Quizés lo que dijo el Cliente puede tener més de una
interpretacion. Y en cuanto a la creatividad, le da al personal de contacto los
recursos necesarios para encontrar soluciones apropiadas a situaciones
imprevistas o dificiles. Concluyendo asi que la experiencia con el servicio o producto
es todo para poder obtener una calidad de servicio, el personal tiene que tener la
capacidad de poder autogestionar cada momento con la experiencia para poder

acaparar las expectativas.

Los momentos de verdad
Carlzon (1991) define:

“Su teoria de los momentos de verdad. En ella plantea que estos momentos son
cualquier instante en el que cliente y empresa entran en contacto, y que, con base
en ese instante, el cliente se forma una idea de la empresa, de la calidad del servicio
y hasta de la calidad del producto. Un momento de verdad, por si solo no es positivo
0 negativo, es la forma en que se maneje ese encuentro, el que lo convierte en una
experiencia positiva o negativa para el cliente. Lo importante es que la organizacion
se anticipe, identifiqgue los posibles momentos de verdad y los maneje para que
sean una experiencia positiva para el cliente, y por tanto para la compafiia. Un
momento de verdad es el instante en que el cliente tiene contacto con la
organizacion, ya sea con las personas o las cosas que identifican a nuestra
organizacion. Asi que el solo hecho de encontrar parqueadero cuando viene a la
organizacién ya es un momento de verdad, el parquear sin dificultades y con
seguridad es un segundo momento de verdad, el ubicar facilmente la entrada al
negocio es un tercer momento, el aseo y luminosidad de los espacios es otro

servicio al cliente es otro momento, el recibir un saludo por parte del vendedor o del
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cajero puede ser otro momento de verdad. Una sola visita de un cliente puede llegar
a sumar decenas de momentos de verdad. Es importante identificar los posibles
momentos de verdad que pueda experimentar el cliente y actuar permanentemente
bajo un plan que busque que esas experiencias del cliente sean positivas. A este
plan se le conoce como EL CICLO DEL SERVICIO Se denomina asi al mapa que
representa los momentos de verdad a medida que los experimentan los clientes. Se
activa cada vez que un cliente entra en contacto con nuestra empresa. Para
elaborar el ciclo de servicio se debe dibujar un circulo y en forma secuencial se van
sefalando cada uno de los contactos (momentos de verdad), que vive el cliente,
numerandolos y viéndolos desde la 6ptica del cliente. Cuando todas las personas
gue participan en el ciclo del servicio a través de los momentos de verdad,
reconocen cOmo su desempefio y actitudes impactan positiva 0 negativamente en

la imagen y sensacion del cliente. (Pag. 230)

El autor indica que el personal que labora en la empresa es como la imagen
personal de la empresa ya que siempre el servicio y la calidad serd basado
directamente de como el personal esta capacitado para brindar el un buen servicio
ya que es quien esta en contacto directo con el consumidor y quien respondera a

todas sus inquietudes y dar posibles soluciones.

Modelo SERVQUAL

Planteado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985), se define la calidad de
servicio como una funcidon de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el
servicio que efectivamente reciben de la empresa. Este modelo es conocido como
el modelo SERVQUAL cuyas siglas en inglés se traducen como “Modelo de la
Calidad del Servicio”.

Montalco Puertas, Nimia Juanita Pag. 22



VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
IUNIWVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
PRIVADA DEL MORTE DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

N

Figura N° O1.
Modelo SERVQUAL

Comunicacion
g5 anternas

Expenencias
pasadas

Mecesidades
parsonales

Comunicacion
boca-oide

Dimensiones de Calidad

Expectativas

Efementas tangibles Calidad de senvico

Figbilidad
+  Capacidad de
respuesta
+  Sequridad
Empatia Fercepciones

Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985),

El modelo SERVQUAL define la calidad del servicio como la diferencia entre las
Percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las expectativas que
sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente (positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepciones
gue ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectativas que tenia.

Si la calidad de servicio es funcion de la diferencia entre percepciones y
expectativas, tan importante sera la gestion de unas como de otras. Para su mejor
comprension, los autores de éste modelo analizaron cudles eran los principales
condicionantes en la formacién de las expectativas. Tras su andlisis, concluyeron
gue estos condicionantes eran la comunicacion boca-oido entre diferentes usuarios
del servicio, las necesidades propias que desea satisfacer cada cliente con el
servicio que va a recibir, las experiencias pasadas que pueda tener del mismo o
similares servicios, y la comunicacidén externa que realiza la empresa proveedora
del servicio, usualmente a través de publicidad o acciones promocionales.

Segun el modelo SERVQUAL existen cinco dimensiones de la calidad y son las

siguientes:
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Figura N° 02.

Dimensiones de la calidad segun el modelo SERVQUAL
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Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985),

2.2.2.1. Dimension 1: Elementos Tangibles
Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de

comunicacion
La empresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente
atractivas
Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.
Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

2.2.2.2. Dimension 2: Fiabilidad
Habilidad para ejecutar el Servicio Prometido de forma Fiable y Cuidadosa

Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo
hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés
en solucionarlo

La empresa realiza bien el servicio la primera vez

La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido

La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores
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» Gestionar los tiempos de espera

lldefonso (2005) dice:

“Cuando los consumidores se encuentran formando cola sienten
gue el tiempo pasa mas lentamente si se encuentran ansiosos.
También perciben mas lentitud si esperan solos en lugar de hacerlo
en grupo. Ocurre también que a medida que la percepcion de la
espera aumenta disminuye la sensacion de calidad en la prestacion
de los servicios. Si los clientes se encuentran distraidos se reduce la
percepcion de la espera. Silos consumidores tienen expectativas de
esperar y se conoce el tiempo de espera de antemano mejora su
satisfaccion” (Pag. 344).

El autor indica también que la actitud de los consumidores durante la espera

permite clasificarlos en tres grupos: los vigilantes, los impacientes e

indiferentes o neutrales.

El ciclo del servicio

Se denomina asi al mapa que representa los momentos de verdad a medida
gque los experimentan los clientes. Se activa cada vez que un cliente entra
en contacto con nuestra empresa. Para elaborar el ciclo de servicio se debe
dibujar un circulo y en forma secuencial se van sefalando cada uno de los
contactos (momentos de verdad), que vive el cliente, numerandolos y
viéndolos desde la Optica del cliente. Cuando todas las personas que
participan en el ciclo del servicio a través de los momentos de verdad,
reconocen como su desempefio y actitudes impactan positiva o0

negativamente en la imagen y sensacion del cliente.

Momentos criticos de la verdad

Al analizar uno a uno los momentos de verdad, se identifican algunos cuyo
buen manejo es fundamental para mantener al cliente satisfecho, se les
denomina momentos criticos de la verdad. El gerente habil, debe ubicar
frente a estos momentos criticos de la verdad, a los empleados que cuenten
con las habilidades necesarias y suficientes para asegurar experiencias
positivas en los clientes. Esto aumenta las posibilidades de generar

confianza en los clientes, lealtad y nuevas compras. Se trata entonces de
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escuchar al cliente, de conocerlo y actuar para suministrarle los bienes y/o
servicios, que satisfagan sus necesidades y prestarle un servicio que cubra

sus expectativas. (Pag. 230)

» Eficacia, eficiencia y efectividad

Aun cuando ya se han utilizado estos conceptos, es importante definirlos
formalmente, sobre todo para destacar las diferencias que existen con el
concepto de efectividad. De acuerdo al Diccionario de la Real Academia
Espafiola de la Lengua, en su version electronica, la eficacia se define como
la “capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”, la eficiencia se
refiere a la “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un
efecto determinado”, mientras que la efectividad la considera como un

sinénimo de la eficacia.

Koontz & Weihrich (2004) dice que, en el ambito de las organizaciones, se
podria considerar que la eficacia se refiere al logro de las metas, la eficiencia
implica el uso o la disposicibn de insumos para conseguir el resultado
deseado, tal y como lo establece, (Pag.14) al definir a la eficacia como “el
cumplimiento de los objetivos” y a la eficiencia como “el logro de las metas

con la menor cantidad de recursos”.

Katz & Kahn “la eficiencia es un criterio para medir la vida interna y esta
dedicada a los aspectos econdmicos y técnicos. Se refiere a la habilidad
técnica de una organizacién para minimizar los costos de transformar los
insumos en productos”. En otras palabras, la eficiencia significa producir y
distribuir bienes al menor costo posible, s6lo asi se puede decir que una

organizacion es eficiente.

Se puede considerar que la eficacia y la eficiencia son dos conceptos
intimamente relacionados, ya que incluso el concepto de eficiencia se usa
como sinénimo de productividad. En cambio, la efectividad organizacional
tiene un sentido social, ya que son los seres humanos, ya sea en forma
individual o en grupos, que de alguna manera estan relacionados e
interesados con la organizacion quienes la van a juzgar como efectiva o no,
y esto lo hardn con base a sus demandas y expectativas y que tan bien la

organizacion se ha adaptado para satisfacerlas. (Pag.179-180)
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2.2.2.3. Dimensidn 3: Capacidad de respuesta

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el
Servicio
Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la realizacion del
servicio.
Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes.
Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a
ayudar a sus clientes
Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las

preguntas de sus clientes.

2.2.2.4. Dimension 4: Seguridad

Conocimiento y Atencion Mostrados por los Empleados y sus Habilidades para
Inspirar Credibilidad y Confianza
El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes
Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de
Sservicios.
Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.
Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes

2.2.2.5. Dimensidén 5: Empatia

Atencién Individualizada que ofrecen las Empresas a los Consumidores
La empresa de servicios da a sus clientes una atencién individualizada.
La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos
sus clientes.
La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencion
personalizada a sus clientes.
La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus

clientes.
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2.2.4. La Percepcion

La Real Academia Espafiola de la Lengua en su pagina electronica, define a la
percepcion como una “sensacion interior que resulta de una impresion material
hecha en nuestros sentidos”. Mucho del trabajo sobre la conducta de los
participantes organizacionales tiene que ver con las diferentes percepciones de la
gente con diferentes ideologias o valores, por lo tanto

Miner (1988), considera que es necesario entender el proceso de la percepcion, ya
gue se puede evaluar de diferente manera a la organizacién en estudio,
dependiendo de la perspectiva del quien estd haciendo la evaluacion, los seres
humanos pueden llegar a tener una gran variedad de percepciones. Miner
considera que pueden ocurrir sesgos preceptlales o distorsiones por ejemplo
cuando se analiza un problema o una tarea por un grupo heterogéneo de
individuos, con diferentes intereses o carreras, pueden percibir de diferente manera
el problema, en otras palabras, ven la situacion de forma diferente. (Pag. 86)

Esta situacion hace que los observadores de un incidente lo describan e
interpreten de diferente manera, y actuaran basados en funcién a la comprensién
de la situacién, tal y como lo establece Gordon (2002), quien considera que
diferentes experiencias permiten percibir de diferente manera, y por lo tanto se
actla de acuerdo a las percepciones de la situacion. Dentro del proceso de
percepcion intervienen lo percibido y quien percibe (el perceptor). Gordon (2002)
considera que lo percibido puede ser una persona 0 un grupo de personas,
organizaciones, objetos, o cualquier tipo de evento, ya sean nuevos o conocidos.
Cuando el perceptor, trata de entender las razones de ciertos eventos se enfoca
en sus habitos, necesidades, habilidades o intereses. Ademas, tal y como lo
menciona Gordon, influira en su percepcion factores situacionales, como la
naturaleza del trabajo que desempefia y las caracteristicas de la organizacién. La
percepcion como proceso trata de que la gente seleccione, organice interprete,
recupere, y responda a la informaciéon del mundo que lo rodea, tal y como lo
establecen Schermerhor, Hunt & Osborn (2003), y consideran ademas que es a
través de la percepcion que las personas

Desde el punto de vista de los clientes. Procesan insumos en respuestas

involucrando sentimientos y acciones. (Pag. 185)
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lldefonso (2005) dice que “los consumidores que reciben servicios perciben
realidades. Los empleados les atienden bien o mal; surgen evidencias en el
servicio, porque se sienten elementos tangibles o se paga un precio y se recibe
una calidad” (Pag.335). Indica que un servicio permite obtener una experiencia real,
situaciones reales, y depende de tal experiencia la satisfaccion sera buena o mala

segun el trato y la informacion que puedan recibir

Maria (2005) dice que a través de los 6 sentidos determinan el posicionamiento

La satisfaccion de los clientes esta compuesta por dos componentes: una
estructural y otra emocional. El primero, se refiere a la importancia que implica
contar con unas buenas prestaciones tangibles. El segundo con la personalidad de
la empresa, con el calor del contacto humano, con la manera en que los clientes
sienten la empresa. (Pag. 75). Se confirma dicha afirmacion por el autor ya que
para cualquier tipo de servicio entrar a tallar totalmente los sentidos, unos mas

importante que el otro segun sea el producto o servicio que este adquiriendo.

Factores que influyen en la percepcién

Gabriela Omeyra (2006) “Factores que influyen en la Percepcion”
indica que hay que tener presente que toda percepcidn es percepcion
de la realidad objetiva, es decir ni una sola percepcion puede ser
entendida o comprendida con exactitud sin tener en cuenta la relacion
de los factores que intervienen en ella.

1) Factores Funcionales: vienen siendo las condiciones o
caracteristicas personales que poseen el individuo que percibe.
Estos son,

Actitudes: influyen mucho la predisposicion para reaccionar donde
interviene lo afectivo de manera determinante.

Aprendizaje: la adquisicion de nuevos conocimientos puede alterar o
determinar el modo como captamos los hechos y objetivos.
Experiencias: el vivir un acontecimiento y la manera de enfrentarlo
genera habilidades de vivir y relacionarse con las cosas.

Cultura: de modo de ser o hacer de una sociedad influye en el modo

de como los miembros de ella de como interactéia con su entorno.
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Motivos: aquello que mueve y orienta a un individuo puede que no lo
haga en otro. Cada quien, segun sus intereses, tiene metas distintas.
Capacidad mental: factores intelectuales y actitudinales que permiten
a la persona distinguir y precisar lo percibido.

2) Factores situacionales: vienen siendo el contexto en el que se
establece la relacion entre receptor y estimulo. Es el contexto
ambiental en el que se observa o se percibe un objeto o
acontecimiento. Influyen, el tiempo, la luz, el calor, el lugar, el entorno
social, etc.

Situaciones diversas pueden hacernos ver lo que queremos.

3) Factores Estructurales: son las condiciones o las caracteristicas de
estructuracion y naturaleza del estimulo u objeto.

Estos son:

-Cierre

-Proximidad

-Semejanza

-Continuidad

-Simetria

-Constancia de la forma

-Figuras y fondos

-Destino comun

Impacto en los estimulos en la percepcion

Visual: Arellano (2002) dice “la vista es uno de los sentidos mas importantes,
pues permite ubicarse especialmente, calcular distancias y darse cuenta del
medio; ademas, permite discernir: el tamafo, la forma, el volumen, el brillo y el
color de los elementos del ambiente.”

Olfativo: Arellano (2002) dice que la intensidad sugestiva de un olor se
incrementa con la concentracion de sustancias olorosas, lo cual constituye un
elemento de suma importancia para definir las mejores mezclas en la
elaboracion, por ejemplo, de perfumes, o en la busqueda del mejor bouquet en
los vinos y licores.

Tactil: Arellano (2002) dice que el tacto es una sensacién que se logra mediante

receptores para la sensibilidad situados en la piel, entre la epidermis y la
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dermis. Es un sentido relativamente bien desarrollado en el hombre, sobre todo
en algunos lugares como los dedos de la mano, en donde es claramente mejor
gue en la mayoria de las especies animales. Mediante el tacto, la persona es
capaz de discriminar, de forma primordial, tres tipos de efectos: La presion, el
calor y el frio.

Auditivo: Arellano (2002) dice “el oido acompafia a la vista en la ubicacion
espacial de las personas. La habilidad para saber de dénde provienen los
sonidos (localizacién auditiva) depende de la diferencia de tiempo en que se
demora un sonido en llegar a uno de los oidos. De esta manera al igual que la
vision binocular permite tener vision de distancia y volumen.

Gusto: Arellano (2002) dice “es uno de los sentidos menos desarrollados del
hombre, pues solo sirve para evaluar los objetos que estan en contacto directo
con las papilas gustativas de las zonas bucales.

Dado que la capacidad de discrecién es bastante limitada, las sensaciones

gustativas més especificas han sido determinadas con bastante claridad.”

2.2.5. Definiciéon de fidelizacidon

Luis Maria Huete (2005) Servicios y beneficios dice que la Fidelizacion de clientes
tiene dos dimensiones: una subjetiva y otra objetiva. La primera se centra en
establecer vinculos de tipo emocional entre el cliente y la empresa. Se trata de
predisponer a los clientes a favor de la compafiia; de que sientan bien a la empresa.
Por otro lado, la dimension objetiva “pone los pies en el suelo”. Esta relacionada
con el perfil de comportamiento del cliente, con lo observable, lo medible y lo

objetivable.

Una empresa fideliza a sus clientes en la medida que es capaz de lograr una alta
tasa de retencion. La retencién se podria definir como la repeticién de una compra.
(Pag 41)

La estrategia de Fidelizaciéon

Blanca Garcia Goémez y Maria Dolores Mufioz Sanchez en “Las

estrategias de fidelizacion de clientes: el caso de las grandes
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superficies de venta al detalle” Indica que, en la estrategia de
fidelizacion, la presencia de dos componentes: la gestion del valor
del cliente y el marketing de relaciones. En relacién al primer
elemento, diremos que tiene por objeto incrementar el valor que tiene
para el cliente la compra realizada, lo cual ha de contribuir a su
satisfaccion y al aumento de la competitividad de nuestro
establecimiento. Es muy importante entender el valor desde las
percepciones del cliente y olvidarnos del valor creado por el
establecimiento. Segun afirma Sainz de Vicuiia en 1998, el cliente
determina el valor de un producto en funcién de tres dimensiones
claves: el valor de compra, el valor de uso y el valor final. Estos tres
elementos son usados por el consumidor como criterio fundamental
para optar por la adquisicion o no en un determinado establecimiento,
lo importante es, por tanto, generar una mayor percepcion de valor
en esas tres dimensiones. En el andlisis del valor del cliente también
intervienen las expectativas del comprador, de modo que, si el valor
percibido es superior que las expectativas, el cliente obtendri
satisfaccion; mientras que si se percibe un valor inferior al esperado
la satisfaccion serd baja y el cliente no repetird la compra. El segundo
elemento clave de una estrategia de fidelizacion hace referencia a la
implantacién de un marketing de relaciones con los clientes. Este
planteamiento propone el establecimiento de relaciones duraderas y
estables con los grupos con los que la empresa interactia, en
nuestro caso particular con los clientes. Ello se consigue mediante el
intercambio mutuo de valores y el mantenimiento de las promesas

realizadas, segun establece (Gronroos en 1989, Pag.5)

2.2.6. Satisfaccion al cliente
lldelfonso (2005) menciona que la satisfaccién de un consumidor es el resultado

de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene con las expectativas que

tenia de recibirlos. (Pag. 345)

Satisfaccion = percepciones — expectativas
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Serna (2005) dice que el Servicio al Cliente: Métodos de auditoria y medicion “el
nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas”

La satisfaccion ademds trae consigo consecuencias para el establecimiento, tales
como vuelve a comprar, la empresa obtiene la lealtad del cliente y la posibilidad de

venderle nuevos los mismo y nuevos productos en un futuro.

El cliente satisfecho es el mejor medio para darse a conocer ya que este comunica
a otros sus experiencias positivas, de esta manera la empresa tiene como beneficio

publicidad gratuita. (Pag.17)
Lealtad de los clientes

Sara Arancibia Carvajal (2010) “factores que influyen en la lealtad de clientes con
cuenta corriente en la banca chilena” indica que se aprecia una gran variedad en su
conceptualizacion y medicién, pero en general se pueden identificar dos grandes
enfoques. Cahill (2007) los distingue como el de comportamiento y el de
neocomportamiento o de actitud. Mientras que el primero domina la investigacion
hasta la llegada de la década de los 70, Jacoby y Kyner (1973) introducen el neo-
comportamiento. En lugar de considerar exclusivamente el comportamiento
observable, como en el enfoque de comportamiento, el neo-comportamiento toma
en cuenta las actitudes e intenciones del cliente. Los dos enfoques se detallan a

continuacion. (Pag. 34-40)

1. Expectativas:

lldefonso (2005) menciona que cuando los consumidores piensan comprar un
servicio se forjan unas expectativas sobre el mismo. Esta expectativa constituye
el punto de referencia que condiciona la satisfaccion. Si realidad supera las
expectativas el consumidor estara satisfecho. Si la realidad no llega a las

expectativas del consumidor habra insatisfaccion. (Pag. 330)

lldefonso (2005) dice “los consumidores se han formado expectativas, porque
durante el proceso de recogida de informacion han acudido a personas, porque
los servicios apenas tienen caracteristicas de busqueda. Han oido comentarios
y opiniones de vendedores y otros clientes, que abran hecho sus sugerencias y

recomendaciones. Precisamente, la caracteristica de experiencia de los
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servicios que transmiten terceras personas crea expectativas de calidad de los
servicios, en restaurantes, hoteles, compafiias aéreas, peluquerias, entidades
financieras, servicios profesionales, etc. Los consumidores emplean esa
informaciéon como punto de referencia para hacer comparaciones entre lo

esperado y recibido. (Pag. 337)

Uno de los principales elementos que conforman la satisfaccion del cliente son
las expectativas, a través de estas y el modelo SERVQUAL se procedera a

evaluar servicio al cliente.

Las expectativas se pueden definir como, la esperanza que un cliente tiene de
conseguir algo. La empresa es la principal responsable de genera expectativas
muy altas en los clientes, ya que no siempre si el indice de satisfaccion quiere
decir que haya bajado la calidad del producto o servicio, sino que las

expectativas de los clientes aumentaron.

Segun Adi (2003) la satisfaccion del cliente se logra cuando las expectativas que
se generan antes de recibir un servicio son superadas por el valor que percibe
una vez que lo ha recibido. A medida que el valor percibido por el cliente supere

Sus expectativas, mas satisfecho se sentira el cliente.

2. Experiencia:

lldefonso (2005) dice la experiencia es lo que los compradores de servicios
podran tener como tales. Las adquisiciones continuadas le habran permitido
fijarse un nivel de calidad que emplean como punto de referencia. En cuanto el
servicio se aleje de ese nivel de calidad habitual se apreciaran diferencias de
calidad. (Pag. 337)

2.2.7. Definicion de valor
Los beneficios pueden ser de diferente indole, no sdlo es el producto fisico que se
adquiere, sino también el servicio recibido y el trato que el personal brinda, asi
como la imagen que la persona que compra el producto o servicio puede llegar a
proyectar. Segun Kotler (2003), los clientes han evolucionado porque ya no buscan

Unicamente el precio mas bajo o la buena calidad de un producto o servicio. En la
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actualidad, ellos buscan y premian a quienes les entreguen "mayor valor" por su
compra o adquisicion. De la misma manera, los costos incurridos no son sélo
monetarios, también se toma en cuenta el tiempo utilizado, el material como el
esfuerzo fisico o0 mental necesario. La ecuacion del valor podria ser representada

asi:

Valor percibido (Prestaciones + Feeling)

Precio + Incomodidades + Inseguridades

Modelos de medicién de la satisfaccion del cliente

Una empresa 0 negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado en
varios de estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus clientes con amabilidad,
les da un trato personalizado, los atiende con rapidez, les ofrece un ambiente

agradable, y los hace sentir cdmodos y seguros.

La importancia del servicio al cliente

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe un buen
servicio al cliente, queda satisfecho y esa satisfaccion hace regrese y vuelva a

comprarnos, y que muy probablemente nos recomiende con otros consumidores.

Pero, por otro lado, si un cliente, haya encontrado o no el producto que buscaba,
recibe una mala atencion, no solo dejara de visitarnos, sino que muy probablemente
también hablara mal de nosotros y contard la experiencia negativa que tuvo a un

promedio de entre 9 a 20 personas dependiendo de su grado de indignacion.

Si a ello le sumamos el hecho de que la competencia cada vez es mayor y los
productos ofertados en el mercado se equiparan cada vez mas en calidad y en
precio, es posible afirmar que hoy en dia es fundamental brindar un buen servicio

al cliente si queremos mantenernos competitivos en el mercado.

Debemos evitar que el cliente sea mal atendido, y asi que deje de visitarnos o pueda
llegar a hablar mal de nosotros, y mas bien procurar que reciba un buen servicio al

cliente, y asi lograr su fidelizacion, tener buenas posibilidades de que nos
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recomiende con otros consumidores, y poder diferenciarnos o destacar ante los

demas competidores.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del negocio en
donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo del personal de
seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada contestada por la
secretaria. Para lo cual es necesario capacitar y motivar permanentemente al
personal para que brinde un buen servicio al cliente, no solo a aquellos trabajadores
que tengan contacto frecuente con el cliente, sino a todos los que en algiin momento

puedan llegar a tenerlo, desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general.

Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse durante el proceso de

venta, sino también una vez que esta se haya concret

Figura N° 03
Esquema del modelo SERVQUAL de calidad de servicio
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Fuente: Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985),
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2.3. Definicion de términos basicos

Servicio al cliente: es el servicio 0 atencién que una empresa o negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un

producto o entregarle el mismo.

Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y servicial. Se da, por
ejemplo, cuando los trabajadores saludan al cliente con una sonrisa sincera, cuando
le hacen saber que estan para servirlo, cuando le hacen sentir que estan

genuinamente interesados en satisfacerlo antes que en venderle, etc.

Atencién personalizada: la atencidn personalizada es la atencion directa o personal
gue toma en cuenta las necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente. Se
da, por ejemplo, cuando un mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el
proceso de compra, cuando se le brinda al cliente un producto disefiado especialmente

de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias particulares, etc.

Rapidez en la atencién: la rapidez en la atencién es la rapidez con la que se le toman
los pedidos al cliente, se le entrega su producto, o se le atienden sus consultas o
reclamos. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con procesos simples y eficientes,
cuando se cuenta con un numero suficiente de personal, cuando se le capacita al
personal para que brinden una rapida atencién, etc.

Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente acogedor en donde el
cliente se siente a gusto. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores le dan al cliente
un trato amable y amigable, cuando el local del negocio cuenta con una buena

decoracion, una iluminacién adecuada, una musica agradable, etc.

Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le brinda al cliente
cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el local cuenta con espacios lo
suficientemente amplios como para que el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones
comodos, mesas amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda

guardadas sus pertenencias, etc.
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Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en el local y que, por
tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo. Se da, por ejemplo, cuando se cuenta
con suficiente personal de seguridad, cuando se tienen claramente marcadas las
zonas de seguridad, cuando se tienen claramente sefializadas las vias de escape,

cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.

Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el local o en los
trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios del local se encuentran siempre
limpios, cuando no hay papeles en el piso, cuando los trabajadores estdn bien

aseados, con el uniforme o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.
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CAPITULO 3. HIPOTESIS

3.1. Formulacién de la hipétesis

Las dimensiones de la calidad del servicio al cliente estan presentes en la peluqueria

y Spa Sudeth peinados en la ciudad de Truijillo del afio 2016.

3.2. Operacionalizacion de variables

Variable: calidad del servicio al cliente.
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DEFINICION .
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES ITEM
Cuando promete hacer algo en
cierto tiempo, lo debe cumplir.
Cuando el cliente tiene problema la
empresa debe mostrar un sincero
interés en resolverlo.
La empresa, debe desempefiar
bien el servicio por primera vez.
Fiabilidad
La empresa debe proporcionar sus
servicios en el momento en que
promete hacerlo.
La empresa debe insistir en
registros libres de error.
Calidad del servicio al
cliente refiere al nivel
de conformidad de la
persona cuando
realiza una compra o La empresa debe mantener
calidad del servicio al Utjllz_a un servicio. La informados a los clientes con
cliente l6gica indica que, a respecto a cuando se ejecutaran
mayor satisfaccion, los servicios.
mayor posibilidad de
gue el cliente vuelva a Los empleados de la empresa
comprar o a contratar o deben dar un servicio rapido.
servicios en el mismo | Sensibilidad
establecimiento. Los empleados, deben estar
dispuestos a ayudarles.
Los empleados de la empresa,
nunca deben estar demasiados
ocupados para ayudarles.
El comportamiento de los
empleados, debe infundir confianza
a ud.
El cliente debe sentirse seguro en
Seguridad las transacciones con la empresa.

Los empleados, deben ser corteses
de manera constante con ustedes.

Los empleados de la empresa de
publicidad, deben tener

Montalco Puertas, Nimia Juanita

Pag. 40




N

PRIVADA DEL NMORTE

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
UMNVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.

Empatia

La empresa debe dar atencion
individualiza a los clientes.

La empresa de publicidad debe
tener empleados que den atencion
personal, a cada uno de los
clientes.

La empresa debe preocuparse de
sus mejores intereses.

Los empleados deben entender las
necesidades especificas de Uds.

La empresa de publicidad debe
tener horarios de atencion
convenientes para todos sus
clientes.

Elementos tangibles

La empresa debe tener equipos de
aspecto moderno.

Las instalaciones fisicas de la
empresa, deben ser atractivas.

Los empleados de la empresa
deben verse pulcros.

Los materiales asociados con el
servicio, debe ser visualmente
atractivos para la empresa de
publicidad.
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CAPITULO 4. MATERIALES Y METODOS

4.1. Tipo de disefio de investigacion.

Transeccional o transversal: Descriptivo

4.2. Material de estudio.

4.2.1. Unidad de estudio.

El cliente de la peluqueria peinados Sudeth

4.2.2. Poblacioén.

Para el presente trabajo de investigacion la poblacion seran todos los
clientes que visiten en el mes de agosto la peluqueria y spa peinados Sudeth

de la ciudad de Truijillo en el afio 2016.

4.2.3. Muestra.

Para el presente trabajo de investigaciébn se tomard como muestra no
probabilistica a 30 clientes de manera no aleatoria de la peluqueria y spa

peinados Sudeth de la ciudad de Truijillo en el afio 2016.

Tabla N° 01

Tamarfo de la muestra

UNIDAD DE ESTUDIO POBLACION |MUESTRA
El cliente de la peluqueria
Peinados Sudeth No definida 30 clientes

Por lo tanto, se tomard como muestra no probabilista por conveniencia a

los 30 primeros clientes
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4.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.

4.3.1. Pararecolectar datos.

Estas encuestas se aplicaran a los 30 primeros clientes de la pelugueria SPS
Sudeth al finalizar la atencién en la misma empresa. La encuesta serd aplicada por
la investigadora en un lapso de 10 minutos aproximadamente. El instrumento
constara de 5 dimensiones: fiabilidad con 5 items, sensibilidad 4 items, seguridad

5 items, empatia 5 items, elementos tangibles 4 items, cada una cuyos valores son:
Muy de acuerdo 7
De acuerdo
Parcialmente de acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

L N W b~ O O

Total desacuerdo

4.3.2. Para analizar informacion.

Para el procesamiento de datos de la presente investigacion hemos empleado un
sistema electronico de computo: SPSS (paquete estadistico para las ciencias
sociales). Los resultados son presentados en tablas y graficos con su respectiva

descripcion y andlisis.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1. Resultados de cada item de la encuesta SERVQUAL aplicado a las clientes de

la Peluqueria y Spa Sudeth Peinados

Tabla N° 2

Cuéando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
3 10,0 10,0 10,0
desacuerdo
Indiferente 4 13,3 13,3 23,3
Parcialmente de
6 20,0 20,0 43,3
acuerdo
De acuerdo 3 10,0 10,0 53,3
Muy de acuerdo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 2 se puede observar que 14 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo respecto al cumplimiento de las promesas en un tiempo determinado por parte de
la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 46,7% de la muestra,
3 de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto al cumplimiento de las promesas
en un tiempo determinado, lo que representa el 10% de la muestra, 6 de las personas
encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto al cumplimiento de las promesas en
un tiempo determinado, lo que representa el 20% de la muestra, 4 de las personas
encuestadas son indiferentes respecto al cumplimiento de las promesas en un tiempo
determinado, lo que representa el 10% de la muestra, 3 de las personas encuestadas estan
totalmente en desacuerdo respecto al cumplimiento de las promesas en un tiempo

determinado, lo que representa el 10% de la muestra.
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Figura N° 4.

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo lo debe cumplir
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Cuando el cliente tiene problemas, la empresa debe mostrar un sincero interés en

resolverlo
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje vélido acumulado
Valido Parcialmente en
1 3,3 3,3 3,3
desacuerdo
Parcialmente de
9 30,0 30,0 33,3
acuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 60,0
Muy de acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 3 se puede observar que 12 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a la resolucion de problemas por parte de la empresa Peluqueria 'y Spa

Sudeth Peinados lo que representa el 40,0% de la muestra, 8 de las personas encuestadas

estan de acuerdo respecto a la resolucion de problemas, lo que representa el 26.7% de la

muestra, 9 de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto a la

resolucion de problemas, lo que representa el 30.0% de la muestra, 1 de las personas

encuestadas estan parcialmente en desacuerdo respecto a la resolucion de problemas, lo

que representa el 3.3% de la muestra.
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Figura N° 5.

Cuando el cliente tiene problemas , la empresa debe mostrar un sincero interes
en resolverlo
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Tabla N° 4

La empresa peluqueria y spa Sudeth peinados debe desempefiar el servicio por primera

vez
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 20,0 20,0 20,0
Indiferente 1 3,3 3,3 23,3
Parcialmente de
3 10,0 10,0 33,3
acuerdo
De acuerdo 12 40,0 40,0 73,3
Muy de acuerdo 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 4 se puede observar que 8 de las personas encuestadas estdn muy de
acuerdo respecto al desempefio del servicio por primera vez por parte de la empresa
Pelugqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 26.7% de la muestra, 12 de las
personas encuestadas estan de acuerdo respecto al desempefio del servicio por primera
vez, lo que representa el 40.0% de la muestra, 3 de las personas encuestadas estan
parcialmente de acuerdo respecto al desempefio del servicio por primera vez, lo que
representa el 10.0% de la muestra, 1 de las personas encuestadas son indiferentes
respecto al desempefio del servicio por primera vez, lo que representa el 3.3% de la
muestra., 6 de las personas encuestadas estan en desacuerdo con el desempefio del

servicio por primera vez lo que representa el 20%.
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Figura N° 6.

La empresa debe desempeniar el servicio por primera vez
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La empresa peluqueriay spa Sudeth peinados debe proporcionar su servicios en el

momento en que promete hacerlo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3,3 3.3 3.3
Indiferente 5 16,7 16,7 20,0
Parcialmente de
10 33,3 33,3 53,3
acuerdo
De acuerdo 4 13,3 13,3 66,7
Muy de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 5 se puede observar que 10 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto al proporcionar su servicio en el momento en que promete hacerlo por

parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 33.3% de la

muestra, 4 de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto al proporcionar su

servicio en el momento en que promete hacerlo, lo que representa el 13,3% de la muestra,

10 de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto al proporcionar

su servicio en el momento en que promete hacerlo, lo que representa el 33.3% de la

muestra, 5 de las personas encuestadas son indiferentes respecto al proporcionar su

servicio en el momento en que promete hacerlo lo que representa el 16.7% de la muestra.,

1 de las personas encuestadas estan en desacuerdo respecto al proporcionar su servicio

en el momento en que promete hacerlo, lo que representa un 3.3% de la muestra.
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Figura N° 7

La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que promete

hacerlo
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Tabla N° 6

La empresa peluqueriay spa Sudeth peinados debe insistir en registros libres de error

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
1 3,3 3,3 3,3
desacuerdo
En desacuerdo 1 3,3 3,3 6,7
Indiferente 4 13,3 13,3 20,0
Parcialmente de
11 36,7 36,7 56,7
acuerdo
De acuerdo 9 30,0 30,0 86,7
Muy de acuerdo 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 6 se puede observar que 4 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo respecto que deben insistir en registros libres de error por parte de la empresa
Pelugueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 13.3% de la muestra, 9 de las
personas encuestadas estan de acuerdo respecto que deben insistir en registros libres de
error, lo que representa el 30.0% de la muestra, 11 de las personas encuestadas estan
parcialmente de acuerdo respecto que deben insistir en registros libres de error, lo que
representa el 36.7% de la muestra, 4 de las personas encuestadas son indiferentes
respecto que deben insistir en registros libres de error lo que representa el 13.3% de la
muestra., 1 de las personas encuestadas estan en desacuerdo respecto que deben insistir
en registros libres de error lo que representa un 3.3% de la muestra, 1 de las personas
encuestadas estan totalmente en desacuerdo respecto que deben insistir en registros libres

de error, lo que representa un 3.3% de la muestra,.
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Figura N° 8

Laempresa debe insistir en registros libres de error
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Tabla N° 7

La empresa peluqueriay spa Sudeth peinados debe mantener informados a los clientes

con respecto a cudndo a ejecutaran los servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en
2 6,7 6,7 6,7
desacuerdo
En desacuerdo 6 20,0 20,0 26,7
Indiferente 3 10,0 10,0 36,7
Parcial t d
arclaimente © 5 16,7 16,7 533
acuerdo
De acuerdo 9 30,0 30,0 83,3
Muy de acuerdo 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 7 se puede observar que 5 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo respecto que deben mantenerse informados a los clientes respecto a cuando se
ejecutaran los servicios por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que
representa el 16.7 de la muestra, 9 de las personas encuestadas estan de acuerdo
respecto que deben mantenerse informados a los clientes respecto a cuando se ejecutaran
los servicios, lo que representa el 30.0% de la muestra, 5 de las personas encuestadas
estan parcialmente de acuerdo respecto que deben mantenerse informados a los clientes
respecto a cuando se ejecutaran los servicios, lo que representa el 16.7% de la muestra, 3
de las personas encuestadas son indiferentes respecto que deben mantenerse informados
a los clientes respecto a cuando se ejecutaran los servicios lo que representa el 10.0% de
la muestra., 6 de las personas encuestadas estdn en desacuerdo respecto que deben
mantenerse informados a los clientes respecto a cuando se ejecutaran los servicios, lo que
representa un 20.0% de la muestra, 2 de las personas encuestadas estan totalmente en
desacuerdo respecto que deben mantenerse informados a los clientes respecto a cuando

se ejecutaran los servicios, lo que representa un 6.7% de la muestra,.
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FiguraN° 9

La empresa debe mantener informados alos clientes
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Tabla N° 8

Los empleados de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben dar un servicio

rapido
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 16,7 16,7 16,7
Indiferente 2 6,7 6,7 23,3
Parcialmente de
6 20,0 20,0 43,3
acuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 70,0
Muy de acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 8 se puede observar que 9 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo respecto que deben dar un servicio rapido por parte de la empresa Peluqueria y
Spa Sudeth Peinados lo que representa el 30.3% de la muestra, 8 de las personas
encuestadas estdn de acuerdo respecto que deben dar un servicio rapido, lo que
representa el 26.7% de la muestra, 6 de las personas encuestadas estan parcialmente de
acuerdo respecto que deben brindar un servicio rapido, lo que representa el 20.0% de la
muestra, 2 de las personas encuestadas son indiferentes respecto que deben dar un
servicio rapido lo que representa el 6.7% de la muestra., 5 de las personas encuestadas
estan en desacuerdo respecto que deben dar un servicio rapido lo que representa un 5%

de la muestra.
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Figura N° 10

Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido
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DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Los empleados de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth peinados deben estar dispuestos

a ayudarles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido Parcialmente de
7 23,3 23,3 23,3
acuerdo
De acuerdo 7 23,3 23,3 46,7
Muy de acuerdo 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 9 se puede observar que 16 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto que deben estar dispuestos a ayudarles por parte de la empresa

Pelugqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 53.3% de la muestra, 7 de las

personas encuestadas estan de acuerdo respecto que deben estar dispuestos a ayudarles,

lo que representa el 23.3% de la muestra, 7 de las personas encuestadas estan

parcialmente de acuerdo respecto

representa el 23.3% de la muestra

que deben estar dispuestos a ayudarles, lo que
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Figura N° 11

Los empleados deben estar dispuestos ha ayudar
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PRIVADA DEL NMORTE

Tabla N° 10

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados nunca deben estar

demasiado ocupados para ayudarles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 4 13,3 13,3 13,3
Parcialmente de
3 10,0 10,0 23,3
acuerdo
De acuerdo 12 40,0 40,0 63,3
Muy de acuerdo 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 10 se puede observar que 11 de las personas encuestadas estdn muy de

acuerdo respecto nunca deben estar demasiado ocupados para ayudarles por parte de la

empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 36.7% de la muestra, 12

de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto que nunca deben estar

demasiado ocupados para ayudarles, lo que representa el 40.0% de la muestra, 3 de las

personas encuestadas estdn parcialmente de acuerdo respecto

nunca deben estar

demasiado ocupados para ayudarles, lo que representa el 10.0% de la muestra, 4 de las

personas encuestadas son indiferentes respecto nunca deben estar demasiado ocupados

para ayudarles, lo que representa el 13.3% de la muestra
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Figura N° 12.

Los empleados de la empresa nunca deben estar demasiado ocupados para

ayudarles
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PRIVADA DEL NMORTE

Tabla N° 11

El comportamiento de los empleados Peluqueriay Spa Sudeth peinados, debe infundir

confianza ha usted

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3,3 3.3 3.3
Indiferente 1 3,3 3,3 6,7
Parcialmente de
10 33,3 33,3 40,0
acuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 66,7
Muy de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 11 se puede observar que 10 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto que debe infundir confianza por parte de la empresa Pelugueria y Spa

Sudeth Peinados lo que representa el 30.3% de la muestra, 8 de las personas encuestadas

estan de acuerdo respecto que deben infundir confianza, lo que representa el 26.7% de la

muestra, 10 de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto que

deben infundir confianza, lo que representa el 33.3% de la muestra, 1 de las personas

encuestadas es indiferente respecto que deben infundir confianza lo que representa el

3.3% de la muestra., 1 de las personas encuestadas esta en desacuerdo respecto que

deben infundir confianza lo que representa un 3.3% de la muestra.
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Figura N° 13.

El comportamiento de los empleados ,debe infundir confianza
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VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

UMNVERSIDAD
PRIVADA DEL NMORTE

N

Tabla N° 12

El cliente debe sentirse seguro en la transaccion con la empresa Peluqueriay Spa

Sudeth peinados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Vélido Parcialmente en
1 3,3 3,3 3,3
desacuerdo
Indiferente 1 3,3 3,3 6,7
Parcialmente de
8 26,7 26,7 33,3
acuerdo
De acuerdo 6 20,0 20,0 53,3
Muy de acuerdo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 12 se puede observar que 14 de las personas encuestadas estdn muy de
acuerdo respecto que debe sentirse seguro en la transaccién en la empresa Peluqueria 'y
Spa Sudeth Peinados lo que representa el 46.7% de la muestra, 6 de las personas
encuestadas estan de acuerdo respecto que debe sentirse seguro en la transaccién en, lo
gue representa el 20.0% de la muestra, 8 de las personas encuestadas estan parcialmente
de acuerdo respecto que debe sentirse seguro en la transaccion lo que representa el
26.7% de la muestra, 1 de las personas encuestadas es indiferente respecto que debe
sentirse seguro en la transaccion lo que representa el 3.3% de la muestra., 1 de las
personas encuestadas estid parcialmente en desacuerdo respecto que debe sentirse

seguro en la transaccion lo que representa un 3.3% de la muestra.
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Figura N° 14

El cliente debe sentirse seguro en la transaccion con laempresa
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VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

UMNVERSIDAD
PRIVADA DEL NMORTE

N

Tabla N° 13

Los empleados deben ser corteses de manera constante con usted

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3,3 3.3 3.3
Parcialmente de
10 33,3 33,3 36,7
acuerdo
De acuerdo 10 33,3 33,3 70,0
Muy de acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 13 se puede observar que 9 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo respecto a la cortesia de manera constante por parte de la empresa Peluqueria 'y
Spa Sudeth Peinados lo que representa el 30.0% de la muestra, 10 de las personas
encuestadas estan de acuerdo respecto a la cortesia de manera constante, lo que
representa el 33.3% de la muestra, 10 de las personas encuestadas estan parcialmente de
acuerdo respecto a la cortesia de manera constante lo que representa el 33.3% de la
muestra, 1 de las personas encuestadas estan en desacuerdo respecto a la cortesia de

manera constante lo que representa el 3.3% de la muestra.
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Figura N° 15.

El personal debe sercortez de manera contantes
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Tabla N° 14

Los empleados de la Pelugueriay Spa Sudeth peinados deben tener conocimiento para

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

responder a las preguntas de los clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 3,3 3.3 3.3
Parcialmente de
5 16,7 16,7 20,0
acuerdo
De acuerdo 12 40,0 40,0 60,0
Muy de acuerdo 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 14 se puede observar que 12 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto al conocimiento para responder a las preguntas de los clientes por parte

de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 40.0% de la

muestra, 12 de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto al conocimiento para

responder a las preguntas de los clientes, lo que representa el 40.0% de la muestra, 5 de

las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto al conocimiento para

responder a las preguntas de los clientes lo que representa el 16.7% de la muestra, 1 de

las personas encuestadas son indiferentes respecto al conocimiento para responder a las

preguntas de los clientes lo que representa el 3.3% de la muestra.
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UNIVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
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Figura N° 16

Los empledos de laempresa de publicidad deben de tener conocimiento para
responder a las preguntas de los clientes
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Tabla N° 15

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

La empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados tiene empleados que dan atencién

personal a cada uno de los clientes

Frecuenci Porcentaje Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
Indiferente 6 20,0 20,0 23,3
Parcialmente de
3 10,0 10,0 33,3
acuerdo
De acuerdo 11 36,7 36,7 70,0
Muy de acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 15 se puede observar que 9 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a la atencion personalizada por parte de la empresa Peluqueria y Spa

Sudeth Peinados lo que representa el 30.0% de la muestra, 11 de las personas

encuestadas estan de acuerdo respecto a la atencion personalizada, lo que representa el

36.7% de la muestra, 3 de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo

respecto a la atencién personalizada lo que representa el 10.0% de la muestra, 6 de las

personas encuestadas son indiferentes respecto a la atencién personalizada lo que

representa el 20.0 % de la muestra, 1 de las personas encuestadas estan en desacuerdo

respecto a la atencién personalizada lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N°17.

La empresa debe tener empledos gue den atencion personal acada uno de los

clientes
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Tabla N° 16

PRIVADA DEL NMORTE

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

La empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados se preocupa por sus mejores clientes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 3,3 3,3 3,3
Indiferente 5 16,7 16,7 20,0
Parcialmente de
5 16,7 16,7 36,7
acuerdo
De acuerdo 12 40,0 40,0 76,7
Muy de acuerdo 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 16 se puede observar que 7 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a la preocupacion por sus mejores clientes por parte de la empresa

Pelugqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 23.3% de la muestra, 12 de las

personas encuestadas estdn de acuerdo respecto a la preocupacion por sus mejores

clientes, lo que representa el 40.0% de la muestra, 5 de las personas encuestadas estan

parcialmente de acuerdo respecto a la preocupacion por sus mejores clientes lo que

representa el 16.7% de la muestra, 5 de las personas encuestadas son indiferentes

respecto a la preocupacion por sus mejores clientes lo que representa el 16.7 % de la

muestra, 1 de las personas encuestadas estan en desacuerdo respecto a la preocupacion

por sus mejores clientes lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N° 18.

Laempresa debe preocuparse por sus mejores clientes
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Tabla N° 17

Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados deben entender las

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

necesidades especificas de ustedes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 6 20,0 20,0 20,0
Parcialmente de
6 20,0 20,0 40,0
acuerdo
De acuerdo 11 36,7 36,7 76,7
Muy de acuerdo 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 17 se puede observar que 7 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a atender las necesidades especificas de sus clientes por parte de la

empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 23.3% de la muestra, 11

de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto a entender las necesidades

especificas de sus clientes, lo que representa el 36.7% de la muestra, 6 de las personas

encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto

a atender las necesidades

especificas de sus clientes lo que representa el 20.0% de la muestra, 6 de las personas

encuestadas son indiferentes respecto a atender las necesidades especificas de sus

clientes lo que representa el 20.0 % de la muestra.
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Figura N° 19.

Los empleados deben entender |las necesidades especificas de ustedes
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Tabla N° 18

La empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados debe tener horarios de atencion

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

convenientes para todos sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 3,3 3.3 3.3
Parcialmente de
8 26,7 26,7 30,0
acuerdo
De acuerdo 11 36,7 36,7 66,7
Muy de acuerdo 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 18 se puede observar que 10 de las personas encuestadas estdn muy de

acuerdo respecto que debe tener horarios de atencidn convenientes por parte de la

empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 33.3% de la muestra, 11

de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto que debe tener horarios de

atencion convenientes, lo que representa el 36.7% de la muestra, 8 de las personas

encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto a que debe tener horarios de

atencion convenientes lo que representa el 26.7% de la muestra, 1 de las personas

encuestadas son indiferentes respecto a

gue debe tener horarios de atencién

convenientes lo que representa el 3.3 % de la muestra.

Montalco Puertas, Nimia Juanita

Pag. 76



p

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL

UNIVERSIDAD CLIENTE EN LA PELUQUERIA Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

PRIVADA DEL NORTE DE TRUJILLO DEL ARO 2016.!
Figura N° 20

Laempresa debe tener horarics de atencion convenientes paratodos sus
clientes
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Tabla N° 19

La empresa Peluqgueriay Spa Sudeth peinados tiene equipos de aspectos modernos

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 3,3 3.3 3.3
Parcialmente de
6 20,0 20,0 23,3
acuerdo
De acuerdo 9 30,0 30,0 53,3
Muy de acuerdo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 19 se puede observar que 14 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a los equipos de aspectos modernos por parte de la empresa
Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 46.7% de la muestra, 9 de las
personas encuestadas estan de acuerdo respecto a los equipos de aspecto moderno, lo
que representa el 30.0% de la muestra, 6 de las personas encuestadas estan parcialmente
de acuerdo respecto a los equipos de aspecto moderno lo que representa el 20.0% de la
muestra, 1 de las personas encuestadas son indiferentes respecto a los equipos de

aspecto moderno lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N° 21.

Laempresa debe tener equipos de aspectos modernos
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VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
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Tabla N° 20
Las instalaciones fisicas de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados deben ser
atractivas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 3,3 3,3 3,3
Parcialmente de
3 10,0 10,0 13,3
acuerdo
De acuerdo 8 26,7 26,7 40,0
Muy de acuerdo 18 60,0 60,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 20 se puede observar que 18 de las personas encuestadas estdn muy de
acuerdo respecto a las instalaciones fisicas deben ser atractivas por parte de la empresa
Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 60.0% de la muestra, 8 de las
personas encuestadas estdn de acuerdo respecto a las instalaciones fisicas deben ser
atractivas, lo que representa el 26.7% de la muestra, 3 de las personas encuestadas estan
parcialmente de acuerdo respecto a las instalaciones fisicas deben ser atractivas lo que
representa el 10.0% de la muestra, 1 de las personas encuestadas son indiferentes
respecto a las instalaciones fisicas deben ser atractivas lo que representa el 3.3 % de la

muestra.
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Figura N° 22.

Las instalaciones de la empresa deben ser atractivas
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Tabla N° 21

Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados, deben verse

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

pulcros
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 1 3,3 3.3 3.3
Parcialmente de
1 3,3 3,3 6,7
acuerdo
De acuerdo 9 30,0 30,0 36,7
Muy de acuerdo 19 63,3 63,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 21 se puede observar que 19 de las personas encuestadas estdn muy de

acuerdo respecto a que los empleados deben verse pulcros por parte de la empresa

Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 63.3% de la muestra, 9 de las

personas encuestadas estan de acuerdo respecto a que los empleados deben verse

pulcros, lo que representa el 30.0% de la muestra, 1 de las personas encuestadas estan

parcialmente de acuerdo respecto a que los empleados deben verse pulcros

lo que

representa el 3.3% de la muestra, 1 de las personas encuestadas son indiferentes respecto

a que los empleados deben verse pulcros lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N° 23.

Las empleados dela empresa, debe ser atractivas
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Tabla N° 22

Los empleados de la empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados deben verse pulcros

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 2 6,7 6,7 6,7
Parcialmente de
1 3,3 3,3 10,0
acuerdo
De acuerdo 10 33,3 33,3 43,3
Muy de acuerdo 17 56,7 56,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 22 se puede observar que 17 de las personas encuestadas estdn muy de

acuerdo respecto a que los empleados deben verse pulcros por parte de la empresa

Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el 56.7% de la muestra, 10 de las

personas encuestadas estan de acuerdo respecto a que los empleados deben verse

pulcros, lo que representa el 33.3% de la muestra, 1 de las personas encuestadas estan

parcialmente de acuerdo respecto a que los empleados deben verse pulcros

lo que

representa el 3.3% de la muestra, 2 de las personas encuestadas son indiferentes respecto

a que los empleados deben verse pulcros lo que representa el 6.7% de la muestra.
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Figura N° 24
Los empleados deben verse pulcros
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PRIVADA DEL NMORTE

Tabla N° 23
Los materiales asociados con el servicios , deben ser visualmente atractivo para le

empresa Peluqueriay Spa Sudeth peinados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 3 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 13 43,3 43,3 53,3
Muy de
14 46,7 46,7 100,0
acuerdo
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 23 se puede observar que 19 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo respecto a que los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente

atractivo por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que representa el

46.7% de la muestra, 13 de las personas encuestadas estan de acuerdo respecto a que

los materiales asociados con el servicio deben ser visualmente atractivo, lo que representa

el 43.3% de la muestra, 3 de las personas encuestadas son indiferentes respecto a que

los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente atractivos lo que

representa el 10.0 % de la muestra.
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Figura N° 25.

Los materiales asociados con el servicios, deben ser visualmente atractivo
para la empresa de publicidad
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Tabla N° 24

Dimension Fiabilidad

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Parcialmente en
1 3,3 3,3 3,3
desacuerdo
Parcial t d
arclaimente © 5 16,7 16,7 20,0
acuerdo
De acuerdo 16 53,3 53,3 73,3
Muy de acuerdo 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 24 se puede observar que 8 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo con la fiabilidad por parte de la empresa Pelugueria 'y Spa Sudeth Peinados lo que

representa el 26.7% de la muestra, 16 de las personas encuestadas estan de acuerdo

respecto con la fiabilidad, lo que representa el 53.3% de la muestra, 5 de las personas

encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con la fiabilidad lo que representa

el 16.7% de la muestra, 1 de las personas encuestadas estan parcialmente en desacuerdo

con la fiabilidad lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N° 26.
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Tabla N° 25

Dimensién Sensibilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido Parcialmente de
10 33,3 33,3 33,3
acuerdo
De acuerdo 7 23,3 23,3 56,7
Muy de acuerdo 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 25 se puede observar que 13 de las personas encuestadas estan muy de
acuerdo con la sensibilidad por parte de la empresa Pelugueria y Spa Sudeth Peinados lo
que representa el 43.3% de la muestra, 7 de las personas encuestadas estan de acuerdo
respecto a la sensibilidad, lo que representa el 23.3% de la muestra, 10 de las personas
encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con la sensibilidad lo que representa

el 33.3 % de la muestra.
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Figura N° 27.
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Tabla N° 26

Dimension Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido Parcialmente de
5 16,7 16,7 16,7
acuerdo
De acuerdo 11 36,7 36,7 53,3
Muy de acuerdo 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 27 se puede observar que 14 de las personas encuestadas estdn muy de
acuerdo con la seguridad por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo
que representa el 46.7% de la muestra, 11 de las personas encuestadas estan de acuerdo
respecto con la seguridad, lo que representa el 36.7% de la muestra, 5 de las personas
encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con la seguridad lo que representa

el 16.7% de la muestra.
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Figura N° 28.
Seqguridad
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Tabla N° 27

Dimension Empatia

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Valido Indiferente 6 20,0 20,0 20,0
Parcialmente de
15 50,0 50,0 70,0
acuerdo
De acuerdo 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 27 se puede observar que 9 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo con la empatia por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados lo que

representa el 30,0% de la muestra, 15 de las personas encuestadas estan de acuerdo

respecto con la empatia, lo que representa el 50.0% de la muestra, 6 de las personas

encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con la empatia lo que representa el

20.0.
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Figura N° 29.
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Tabla N° 28

Dimensiones elementos tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje valido acumulado
Valido Parcialmente de
1 3,3 3,3 3,3
acuerdo
De acuerdo 6 20,0 20,0 23,3
Muy de acuerdo 23 76,7 76,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 28 se puede observar que 30 de las personas encuestadas estdn muy de
acuerdo con los elementos tangibles por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth
Peinados lo que representa el 76.7% de la muestra, 6 de las personas encuestadas estan
de acuerdo respecto con los elementos tangibles, lo que representa el 20.0% de la
muestra, 1 de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con los

elementos tangibles lo que representa el 3.3% de la muestra
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Figura N° 30.
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VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
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Servicio al cliente en la Peluqueria Spa Sudeth peinados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vaélido Indiferente 1 3,3 3,3 3,3
Parcialmente de
6 20,0 20,0 23,3
acuerdo
De acuerdo 17 56,7 56,7 80,0
Muy de acuerdo 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de la investigadora, Anexo N° 03

En la tabla N° 29 se puede observar que 6 de las personas encuestadas estan muy de

acuerdo con el servicio al cliente por parte de la empresa Peluqueria y Spa Sudeth

Peinados lo que representa el 20.0% de la muestra, 17 de las personas encuestadas estan

de acuerdo respecto con el servicio al cliente, lo que representa el 56.7% de la muestra, 6

de las personas encuestadas estan parcialmente de acuerdo respecto con el servicio al

cliente lo que representa el 20.0% de la muestra, 1 de las personas encuestadas son

indiferentes con el servicio al cliente lo que representa el 3.3 % de la muestra.
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Figura N° 31.

Servicio al cliente en la Peluqueria Spa Sudeth peinados

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD
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CAPITULO 6. DISCUSION

De acuerdo con la investigacion presente se coincide con Coérdova (2002), publicado por
Universidad Privada Antenor Orrego en la ciudad de Trujillo, Perd quien lleg6 a la
conclusion que el 92 % de los clientes tienen un alto nivel de satisfaccion respecto a la
atencion brindada por parte del personal, mientras que en las clientas de la peluqueria y
Spa Sudeth, entre los que estan de acuerdo y muy de acuerdo suman un total del 77% de

las encuestadas respecto a la satisfaccion con el servicio al cliente.

Asi mismo se encuentra mucho acercamiento con los resultados de Rimarachin (20015)
quien trabajo en las dimensiones de las variables de estudio: Tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia donde se determiné la situacion actual de la
calidad de servicio que brinda la empresa. Concluye que la calidad de servicio que brinda
la agencia de viajes Sipan Tours SAC., es buenay que el 91% de los clientes se encuentran
satisfechos, mientras que en el presente trabajo se encontré en esas mismas dimensiones
mencionadas en el trabajo de Rimarachin, en fiabilidad el 80% dijo estar entre de acuerdo
y muy de acuerdo, en la dimension seguridad un 83% dijo estar entre de acuerdo y muy de
acuerdo, y en cuanto a la dimension Tangibilidad el 76,7% de las clientas encuestadas dijo
estar de acuerdo y muy de acuerdo. La Unica dimension que es contraria a los resultados

de Rimarachin es la que se refiere a empatia ya que solo el 30% dijo estar de acuerdo.

Por otro lado se coincide con Moya (2004), quien confirma que en la actualidad con los
cambios vertiginosos que dia a dia se viven, la gran competitividad y la globalizacion de
los mercados, las exigencias de los clientes por mejores productos y servicios se ha vuelto
demasiado competitiva y que a diferencia de otros tiempos o tiempos pasados, en la
actualidad es importante tener muy de acuerdo a los clientes con nuestros servicios, en
este mismo sentido en la presente investigacién se ha encontrado que entre el 76,7% de
las encuestadas esta de acuerdo o muy de acuerdo con nuestro servicio en la pelugueria

y Spa Sudeth Peinados.
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CONCLUSIONES

A través del desarrollo de esta investigacion, se encontré que en cuanto al servicio al
cliente en la Peluqueria y Spa Sudeth Peinados las clientes encuestadas en un 76,7%

se encontraron de acuerdo y muy de acuerdo con este servicio.

En cuanto a la dimensién fiabilidad que inspira la empresa en los clientes encuestadas
de la peluqueria y spa Sudeth peinados el 80.0% de ellas esta de acuerdo y muy de

acuerdo con esta dimension desarrollada por la empresa y sus empleados.

En la dimension sensibilidad que presenta la empresa Peluqueria y Spa Sudeth
Peinados en los clientes encuestados el 66,6% de ellas esta de acuerdo y muy de

acuerdo con esta dimension.

En la dimension seguridad que presenta la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados
en los clientes encuestados el 83,7% de ellas esta de acuerdo y muy de acuerdo con

esta dimension.

En la dimension empatia que presenta la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados
y sus empleadas en los clientes encuestadas el 30% de ellas est4 de acuerdo y muy

de acuerdo con esta dimension.

En la dimensién elementos tangibles que presenta la empresa Peluqueria y Spa Sudeth
Peinados en los clientes encuestados el 96,7% de ellas esta de acuerdo y muy de

acuerdo con esta dimension.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que la empresa Peluqueria y Spa Sudeth Peinados mejore cada vez la
calidad de su servicio ya que aun hay un sector importante que no percibe esta cualidad

en los servicios que brinda la empresa.

3. También se recomienda tener en cuenta las dimensiones como fiabilidad, sensibilidad,
seguridad y elementos tangibles que debe estar el personal, empleados y la empresa
Pelugueria y Spa Sudeth Peinados atentos a mejorar constantemente cada una de

estas dimensiones ya que aun queda mucho por trabajar.

4. Por ultimo, se recomienda mejorar la empatia ya que es una de las dimensiones en las
que no se ve reflejado en los clientes cada vez exigentes como es el mundo de la

belleza en el sector femenino.
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ANEXO 1

DISENO DE ENCUESTA

VALIDACION DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO AL
CLIENTE EN LA PELUQUERIA'Y SPA SUDETH PEINADOS EN LA CIUDAD

DE TRUJILLO DEL ANO 2016.!

La estructura del cuestionario del Modelo Servqual, estd basado en 5 dimensiones, y de éstas surgen 22
items (ZEITHAML, PARASURAMAN y BERRY, 2004).
Para determinar la importancia de cada item, se maneja una escala de Likert 3 de 1 al 7, en donde, 1

representa el puntaje mas bajo, es decir, cuando el cliente esta en total desacuerdo, y 7 representa el

puntaje mas alto, es decir, cuando el cliente esta muy de acuerdo con la pregunta.

A continuacion, se presenta el disefio del cuestionario de Servqual, para las expectativas y percepciones.

DIMENSION DE FIABILIDAD 112 |3 |4 |5 16
1. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir.
2. Cuando el cliente tiene problema, la empresa debe mostrar un sincero
interés en resolverlo.
3. Laempresa, debe desempenfiar bien el servicio por primera vez.
4. Laempresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que
promete hacerlo.
5. Laempresa debe insistir en registros libres de error.

DIMENSION DE SENSIBILIDAD

1. Laempresa debe mantener informados a los clientes con respecto a
cuando se ejecutaran los servicios.

2. Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido

3. Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.

4. Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados

ocupados para ayudarles.

DIMENSION DE SEGURIDAD

1. el comportamiento de los empleados, debe infundir confianza a Ud.

2. Elcliente debe sentirse seguro en las transacciones con la empresa.

3. Los empleados, deben ser corteses de manera constante con uds.

4. Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener conocimiento

para responder a las preguntas de los clientes.

DIMENSION DE EMPATIA

1. Laempresa debe dar atencion individualiza a los clientes.

2. Laempresa de publicidad debe tener empleados que den atencion
personal, a cada uno de los clientes.

3. Laempresa debe preocuparse de sus mejores intereses.

4. Los empleados deben entender las necesidades especificas de Uds.

5. Laempresa de publicidad debe tener horarios de atencién

convenientes para todos sus clientes.

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES

1. Laempresa debe tener equipos de aspecto moderno.

2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas.

3. Los empleados de la empresa deben verse pulcros.

4. Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente

atractivos para la empresa de publicidad.
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