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RESUMEN

La presente investigacion esta titulada como “Relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la friteria al fondo hay frito Cajamarca — 2022”, se plantea la
siguiente interrogante ¢Cual es la relacién que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al fondo Hay Frito Cajamarca - 2022?, tiene como
objetivo general determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca — 2022, ademas la hipotesis
formulada para la presente investigacion es ¢existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito
Cajamarca — 2022.? El tipo de investigacion es aplicada, el nivel de investigacion es
descriptivo — correlacional, el disefio de la investigacion es no experimental de corte
transversal y el método utilizado es hipotético — deductivo. La poblacion y muestra no
probabilistica considerada es de cincuenta personas que son los clientes de la Friteria
Al Fondo Hay Frito. Ademas, para la recoleccion de datos se emple6 la encuesta como
técnica y se emple6 el cuestionario como instrumentos de 24 items para la variable
calidad de servicio y 13 items para la variable satisfaccion del cliente en la escala de
Likert, ambos instrumentos son validados por el juicio de tres expertos. Se aplico la
prueba estadistica de correlacién de Spearman para comprobar la hipdtesis general
dando como resultado Rho Spearman = 0,994 y Six.Aprox =0.000, por lo tanto, se
concluye que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca — 2022.

Palabras clave: calidad del servicio, satisfaccién del cliente
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ABSTRACT

This research is entitled "Relationship between quality of service and customer
satisfaction in the fry shop in the background there is fried Cajamarca - 2022", the
following question is raised: What is the relationship between quality of service and
customer satisfaction in the Friteria Al fondo Hay Frito Cajamarca - 20227, Its general
objective is to determine the relationship between quality of service and customer
satisfaction in the Friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca - 2022, in addition, the
hypothesis formulated for the present investigation is: is there a significant relationship
between the quality of service and customer satisfaction in the Friteria Al Fondo Hay
Frito Cajamarca - 2022.? The type of research is applied, the level of research is
descriptive - correlational, the research design is non-experimental cross-sectional and
the method used is hypothetical - deductive. The population and non-probabilistic
sample considered is fifty people who are the clients of the Friteria Al Fondo Hay Frito.
In addition, for data collection, the survey was used as a technique and the
questionnaire was used as instruments of 24 items for the service quality variable and
13 items for the customer satisfaction variable on the Likert scale, both instruments are
validated by the judgment of three experts. Spearman’s statistical correlation test was
applied to verify the general hypothesis, resulting in Rho Spearman = 0.994 and
Six.Aprox = 0.000, therefore it is concluded that there is a significant relationship
between service quality and customer satisfaction in the friteria In the background there
is Frito Cajamarca — 2022.

Keywords: service quality, customer satisfaction
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CAPITULO 1: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.

Planteamiento del problema
Castillo, Morales (2005), en la actualidad, brindar un servicio de cualquier
rubro privado o publico es un asunto de suma importancia, y a la vez es de muy
complicado manejo, debido al mal enfoque dirigido solamente a los aspectos
administrativos financieros, colocando en segundo plano la obligacién de
garantizar un servicio de calidad. (p.55)
Dominguez, (2006), nos dice que la calidad de servicio respecto a los
trabajadores de empresas, obtiene como significado la exactitud en el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios. Es decir, brindar un buen
servicio, activo, certero y veraz de aporte a la comodidad de los usuarios. Para
llegar obtener lo mencionado anteriormente, se debe tener en cuenta lo
siguiente: precio, calidad del producto, eficacia y eficiencia.
A causa de la alteracion de paradigmas vinculados con la calidad a lo largo del
tiempo, Angulo y Pajuelo (2017), mencionan que las organizaciones en el
Per(, afrontan retos en su mercado local, para seguir manteniendo su
competitividad en la prestacion de servicios a sus clientes, es por eso que los
colaboradores de estas organizaciones estdn en la obligacion de tener una
herramienta que les facilite obtener nuevos y conocimientos actualizados la
cual permita la mejora continua en el ambiente de laboral y satisfaccion del

cliente.
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El cliente hoy en dia se encuentra mas conocedor, es selectivo, tiene mejor

capacidad de eleccion, alto nivel de vida. Por ello, es justo y a la vez necesario

mejorar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, como desafio del

sector hacia la innovacion permanente, el reconocer los factores que incurren

sobre la satisfaccion del cliente y la calidad que este expresa, ayudara a mejorar

servicio brindado.

Por tanto, en este panorama se plantea la siguiente interrogante:

1.2. Formulacién del problema

1.2.1.

1.2.2.

Problema general

¢Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca
20227

Problemas Especificos

¢Cual es la relacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca 2022?

¢Cual es la relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del
cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca 20227

¢Cual es la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca
20227

¢Cudl es la relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del

cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca 2022?

15



¢Cual es la relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del

cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca 20227

1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

Justificacion tedrica

Esta investigacion busca obtener resultados que ayuden a establecer
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en
la friteria al fondo hay frito — Cajamarca 2022, a través de la
busqueda de teorias y conceptos, asi mismo se buscara dar soluciones
a posibles problema internos y externos que se podrian generar en la
friteria al fondo hay frito.

Asi mismo mediante este estudio se busca obtener mas informacion y
conocimientos sobre la relacion y calidad de servicio para que en un
futuro sirva como fuente para investigaciones relacionadas a este

tema.

Justificacion Metodoldgica

La presente investigacion propone estrategias para la obtencion de los
resultados, por lo que se recurre al empleo de técnicas, métodos,
procedimientos e instrumentos de investigacion, en los cuales se
manifestara su credibilidad y validez, para la cual se emplea la técnica
de la encuesta que esta dirigida a los clientes de la empresa al fondo

hay frito. Recalcar que los datos obtenidos seran procesados en el

16



1.3.3.

software SPSS25 para determinar si existe correlacion entre las
variables. Buscando asi quesea aplicable para las demas empresas de
servicio, por consiguiente con ello estas puedan generar ventaja
competitiva sobre otras. La investigacion va a generar impacto social
con los resultados obtenidos de la investigacién, las distintas
empresas tomaran medidas correctivas en sus areas mas criticas que
se puedan encontrar para asi obtener la satisfaccion de sus clientes ya

que es asi como se podra medir la calidad de atencion

Justificacion practica

La investigacion es importante ya que aporta informacion para
investigaciones futuras relacionas a la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente. Ademas, este proyecta busca ayudar a las
demés empresas a resolver problemas relacionados con estas
variables, para asi poder tener un 6ptimo desempefio; y también para
personas que buscan o viene realizando investigaciones asociadas a
estos temas. El sector de empresarial no ha sido excluido ya que en
las ultimas décadas se han presentado una serie de avances
tecnoldgicos teniendo como foco principal las comunicaciones,
ayudando a los ciudadanos a estar mas informados y reclamar sus
derechos como consumidores y una mejor calidad de servicio con el

fin de llegar a complacer sus necesidades

17



1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo General
Determinar la relacién entre calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la friteria Al Fondo hay Frito Cajamarca 20227

Objetivos Especificos

Determinar la relacién entre la dimension tangibilidad y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca —
2022

Determinar la relacién entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca — 2022
Determinar la relacién entre la dimensidn capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca —
2022

Determinar la relacion entre la dimensién seguridad y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca — 2022
Determinar la relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion

del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca — 2022

18



2.1.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion:

2.1.1. Antecedentes Internacionales:

Villavicencio, C. (2021) realiz6 una investigacion sobre incidencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de empresas que
realizan operaciones de comercio electronico en el Ecuador, Actualmente
las empresas han implementado nuevos medios de venta para abarcar mas
sectores en el mercado, apoyandose del desarrollo tecnolégico; ha
cambiado del comercio tradicional al comercio electronico. Un factor
importante que se debe tomar en cuenta es la calidad del servicio que se
ofrece para que el cliente se encuentre satisfecho y esto conlleve a la
fidelizacién del mismo. El presente trabajo de investigacion busca analizar
la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de
las empresas que realizan transacciones de comercio electronico del
Ecuador. En el marco tedrico se abordan definiciones sobre la variable
independiente, calidad del servicio; medida por la fiabilidad, seguridad,
capacidad de compra, elementos tangibles y empatia y la variable
dependiente satisfaccion del cliente, medidas mediante escala de Likert.

La metodologia es cuantitativa, se ejecuta en la poblacién del Ecuador con

19



una muestra de 384 habitantes que realizan transacciones en empresas de
comercio electronico. Los resultados permitieron concluir que la calidad
del servicio es significativa en la satisfaccion del cliente, asi como cada
uno de sus elementos que son fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y empatia, con excepcion de elementos tangibles. También se
realizo el analisis multigrupo tanto por el criterio del género como de las
edades, cuyos resultados se asemejan al modelo general.

Alvarez, M. (2019) realiz6 una investigacion sobre influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes del departamento de
materiales e insumos agricola de la empresa FOGGIASA SA del cantdn
Milagro del afio 2018. El presente trabajo se centr en estudiar la relacion
que existe entre la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los clientes
del departamento de materiales e insumos agricola de la empresa
FOGGIASA S.A del canton Milagro, por ello, se establecié como objetivo
central el determinar la calidad de servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa FOGGIASA S,A del Canton
Milagro del afio 2018, por lo tanto, para cumplir con este objetivo se
establecieron como objetivos especificos, el evaluar la incidencia de los
elementos tangibles en la satisfaccion de los clientes de la empresa,
analizar la influencia que tiene la seguridad del servicio en la satisfaccion
de los clientes de la empresa, establecer la forma en que la velocidad de
respuesta afecta la satisfaccion de los clientes, analizar la influencia de la
confiabilidad del servicio en la satisfaccion de los clientes de la empresa e
indagar la influencia que tiene la empatia sobre la satisfaccion de los

20



clientes de la empresa FOGGIASA S.A del canton Milagro. La
investigacion se desarrolld en cuatro capitulos, en los cuales se cimento
tedricamente las variables de investigacion. La metodologia requirio de un
estudio exploratorio, descriptivo, correlacional, no experimental
cuantitativo y cualitativo. Las técnicas que se utilizd fue la entrevista
realizada al jefe del departamento de ventas de materiales e insumos de la
empresa, asi como también se usé la encuesta, instrumento que se lo
aplico a 83 clientes de la empresa, donde se comprobd que existia muchas
falencias en la calidad del servicio al cliente que ofrecian dicho
departamento.

Ldpez, D. (2018) realiz6 una investigacion sobre calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy” s de la ciudad de
Guayaquil, el presente trabajo de investigacion, es un estudio de la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil. Actualmente han ido incrementando los restaurantes
y esto lleva a un mercado que cada vez se pone mas exigente, por esto las
empresas tienen que siempre tener presente una evaluacion de la calidad
del servicio para poder tener clientes satisfechos. El objetivo principal de
esta investigacion es determinar la relacion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de
Guayaquil. La metodologia de la investigacion se basd en un enfoque
mixto, en lo cuantitativo se seleccion6 un modelo Servqual y la obtencién
de la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes
que consumen en el restaurante Rachy’s encontrando los siguientes

21



2.1.2.

resultados: una insatisfaccion con las dimensiones respuesta inmediata y
empatia. Se pudo evidenciar que existe una correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion al cliente. Se realiz6 una investigacion
cualitativa por medio de entrevistas a profundidad para tener un mayor
conocimiento de las variables de estudio y se pudo evidenciar falta de
capacitacion y motivacion de parte de la empresa hacia el personal. Una
vez conocido los hallazgos principales, se propone programas de
capacitacion y de calidad dirigidas al personal de servicio y con esto crear
una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Antecedentes Nacionales:

Paredes, (2018), en la ciudad de Lima, en una tesis para Licenciatura en
Administracion  sustento: “Esta investigacion busca encontrar la
trascendencia de los elementos de la calidad de servicio para asi lograr la
satisfaccion del cliente, esto debido a que la calidad de servicio es en lo
que el restaurante Azu Maki esta fallando, ya que las quejas acerca del
servicio que se brinda en dicho restaurante se refleja en la falta de clientes,
ya que estos prefieren acudir a otros restaurantes que se encuentran en los
alrededores. El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del restaurante Azu
Maki en el distrito del callao, 2017-2018. Se fijan las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad para
la variable calidad de servicio, cada uno con sus respectivos indicadores.

Para la variable satisfaccion del cliente se determinaron las siguientes
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dimensiones: quejas del cliente, valor percibido y expectativas del cliente,
cada una con sus respectivos indicadores. La poblacién aproximada de
dicho restaurante es de 320 clientes la semana, el resultado de la formula
finita arrojo la calidad de 175 clientes a encuestar. La técnica que se
utilizo fue el de la encuesta y el instrumento un cuestionario de 32
preguntas, cuyos resultados fueron procesados con el programa IBM
Statistics Spss 22. Se obtuvo un nivel de significancia de correlacion de
0.720 y Sig. Aprox. =0.000 entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, confirmandose la hipotesis de esta investigacion
que indicaba que existia una relacién positiva media entre ambas variables
Carcausto, (2016) En la ciudad de Juliaca en una tesis para Licenciatura
en Administracion sustento “La relacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el hotel Sakura ubicado en el distrito de Juliaca
de la provincia de San Roméan departamento de Puno, bajo la interrogante:
¢Cudl es la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el hotel Sakura de la ciudad de Juliaca 2016? El estudio es cuantitativo, de
disefio no experimental, transeccional, de tipo descriptivo correlacional —
causal; donde se trabajé con una muestra de 35 huéspedes que hicieron
uso del servicio de hospedaje del hotel Sakura de Juliaca, estructurado en
preguntas iniciales de informacion demografica, 22 preguntas de la
variable calidad de servicio segun la escala SERVQUAL vy 6 preguntas de
la variable satisfaccion del cliente segin Landa. El cuestionario fue
validado por juicio de expertos. El estudio tuvo como resultado que la
calidad de servicio a través de: Los elementos tangibles, la fiabilidad, la
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capacidad de respuesta, seguridad y empatia tiene una relacion positiva
con la satisfaccion del cliente en el hotel Sakura. Se concluye que existe
una relacion positiva entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
el hotel mencionado. El alfa de Cronbach es de 0,941 el cual resulta ser
alta, y comprueba la fiabilidad del cuestionario. El estudio tuvo como
resultado, que el valor del coeficiente de correlacion que existe entre la
variable “calidad de servicio (elementos tangibles, la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y la variable satisfaccion del
cliente (confiabilidad, validéz y lealtad) es de R= 0.772 y Sig. Aprox.

=0.000 que indica una correlacion positiva.

Morales, M. (2021) realiz6 una investigacion sobre la calidad de servicio
para la satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490—Chiclayo,
tiene como nombre “La calidad de servicio para la satisfaccion del cliente
en el restaurante Marakos 490 - Chiclayo", tiene como objetivo principal
proponer una estrategia de calidad de servicio que permita incrementar la
satisfaccion del cliente en el restaurante Marakos 490. Es por ello que se
utilizaron instrumentos metodoldgicos y un modelo de medicion
SERVQUAL, el cual permitié a la investigadora conocer el grado de
satisfaccion de los clientes y obteniendo los siguientes resultados: Se
determino la situacion actual en cuanto al servicio en el restaurante
Marakos 490, cabe recalcar que este establecimiento tiene una cartera de
clientes fidelizada y cuenta con una éptima participacion en el mercado.
En este primer resultado se describi¢ la historia de la empresa y destaco el

24



fomento del desarrollo turistico en la ciudad de Chiclayo. En el contexto
de la realidad problematica se establecio las deficiencias de la calidad del
servicio y la ausencia de un sistema computarizado para la toma de
pedidos. Se identificd el grado de satisfaccion del cliente, aplicando el
método SERVQUAL en el restaurante Marakos 490, Carnes y Parrillas.
Se realiz6 y analizé los instrumentos de recoleccion de datos, para saber el
grado de satisfaccion con respecto al servicio. EI modelo SERVQUAL
viene a ser un instrumento que sirve para medir la calidad de servicio,
identificando la deficiencia en la calidad de servicio. Se propuso una
estrategia de mejora para la calidad de servicio en el restaurante Marakos
490, en donde se establecio el desarrollo de la estrategia dividida en Il
etapas.

Angulo, J. (2021) realizé una investigacion sobre la calidad del servicio y
su relacion con la satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion,
sucursal Nueva Cajamarca-2019, tuvo como objetivo general determinar
el grado de relacion que presenta la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios del Banco de la Nacion, Sucursal Nueva Cajamarca,
2019. Para el logro de los objetivos del presente estudio, la autora
considero utilizar la investigacion descriptiva con el fin de describir las
especificaciones de la calidad de servicio y los factores que componen el
grado de satisfaccion de los usuarios del banco de la Nacion de Nueva
Cajamarca, demas la estadistica correlacional permitio establecer el grado
de relacion entre las variables de estudio. La recoleccion de datos se
realizO en estricto a traves de técnica de la encuesta, aplicandose
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cuestionarios fiables y validos a una muestra conformada por 65 usuarios
del banco de la Nacion, sucursal Nueva Cajamarca. La investigacion
obtiene los siguientes resultados De acuerdo a los datos obtenidos se
puede establecer que existe un nivel de correlacion r =0.673 y Sig.
Aprox.,el cual puede ser interpretado como un nivel de correlacion
positiva moderada, por lo cual existe relacion entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente. La percepcion de los clientes con respecto a
la calidad de servicio que brinda el Banco, es alta. Por lo tanto, se puede
deducir que los procesos de atencidon al cliente en la institucion son bien
llevados y ejecutados. El grado de satisfaccion de los usuarios del Banco
de la Nacion, Nueva Cajamarca es medio. Las dimensiones fiabilidad de
los empleados y la capacidad de respuesta para ser atendido por el banco,
son los factores que afectan considerablemente la satisfaccion de los
usuarios.

Sanchez, S. (2018) realizdé una investigacion sobre evaluacion de la
calidad del servicio del restaurante” El Zarco" de la ciudad de Cajamarca,
utilizando estandares derivados de las buenas practicas, 2017. La presente
investigacion cualitativa — cuantitativa de nivel descriptivo se llevd a
cabo con el objetivo de evaluar la calidad del servicio del restaurante
“El Zarco” de Cajamarca en el afio 2017, en base al cumplimiento de
estdndares derivados de las buenas préacticas, para lo cual se ha
desarrollado un estudio de caso transversal en una empresa dedicada al
rubro de la restauracion; las dimensiones evaluadas han sido: gestion
administrativa con un cumplimiento del 89.30%; equipamiento e
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infraestructura con 88.90%; gestion del servicio con 94.72; gestion
medioambiental con 95.83% y gestiobn sociocultural con un
cumplimiento del 84,62%; en total se han evaluado 261 estandares.
Los resultados indican que en relacion al cumplimiento general de los
estandares derivados de las buenas practicas el restaurante “El Zarco” de
Cajamarca cumple con el 91,9%, concluyendo que la empresa brinda
un servicio de calidad.

Jave, D. (2018) realiz6 una investigacion sobre influencia de la calidad del
servicio en la lealtad de los clientes externos del restaurante campestre La
Querencia de Cajamarca, afio 2017, tuvo como finalidad conocer la
influencia que tiene la calidad del servicio del restaurante campestre “La
Querencia” del distrito de Llacanora, Provincia de Cajamarca Yy
Departamento de Cajamarca en la lealtad de sus clientes externos. Asi
como encontrar una posible solucién a la problematica de su baja lealtad
por parte de sus clientes externos. Para ello se investigd las posibles
causas de esta problematica a través de la realizacion de una investigacion
aplicada, no experimental correlacional. En esta investigacion se hicieron
encuestas para poder investigar la percepcion sobre la calidad del servicio
y la lealtad de los clientes externos. Los resultados obtenidos de dichas
encuestas fueron discutidos y analizados para poder elaborar
conclusiones, sugerencias y plan de mejora que puedan ser Utiles para una
buena gestion administrativa del restaurante campestre “La Querencia”.
Como complemento de este estudio, se realizO una entrevista a la
administradora de la organizacién, aportando asi su punto de vista y
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brindando un enfoque de la realidad actual del restaurante campestre “La
Querencia”. En este estudio se llegd a la conclusion que el nivel de
influencia de la calidad del servicio en la lealtad de los clientes externos
del restaurante campestre “La Querencia” de Cajamarca, es alto o
significativo, en el sentido de que la baja lealtad que muestra los clientes
se debe justamente a la mediana calidad del servicio que presta el
restaurante.

Vidal, L. (2016) realizé una investigacion sobre calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion de los clientes en la Empresa Fierros Salas
SAC, Los Olivos, 2016. cuyo objetivo fue determinar la influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes. La poblacion objeto
de estudio estuvo conformada por los clientes que realizan sus compras
con frecuencia en la empresa, la muestra del estudio fue de 55 clientes;
con un nivel de confiabilidad del 93.1%, para la recoleccion de datos se
utilizé la técnica de la encuesta. Usando como instrumento el cuestionario
compuesta de 20 items en medicion de escala de Likert, la validacién del
instrumento se realiz6 bajo juicio de expertos, luego de ello estos
resultados fueron procesado, analizados y estudiados mediante el
programa de estadistico SPSS version 2.0, gracias a ello se logré medir el
nivel de confiabilidad de los items mediante el uso del alfa de Cronbach, y
por ultimo se analizaron e interpretaron los graficos obtenidos. Teniendo
como conclusion que la calidad de servicio tiene una influencia

significativa en la satisfaccion de los clientes en la empresa Fierros Salas.
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2.1.3. Antecedentes Locales:
Ledn & Saldafa, (2021), en su tesis para Licenciatura en Administracion
sustento “Calidad del servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente
en la empresa Rock’os Café - Cajamarca 20217, se plantea la siguiente
interrogante ¢Cudal es la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os Café — Cajamarca 20217,
tiene como objetivo general determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os Café —
Cajamarca 2021, ademas la hipotesis formulada para la presente
investigacion es existe relacion significativa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la empresa Rock’os Café — Cajamarca 2021.
El tipo de investigacion es aplicada, el nivel de investigacion es
descriptivo - correlacional, el disefio de la investigacion es no
experimental de corte transversal y el método utilizado es hipotético —
deductivo. La poblacion y muestra no probabilistica considerada es de
cincuenta personas que son clientes de la empresa Rock’os Café. Ademas,
para la recoleccion de datos se empled la encuesta como técnica y se
empled el cuestionario como instrumento de 22 items para la variable
calidad del servicio y 20 items para la variable satisfaccion del cliente en
escala Likert, ambos instrumentos son validados por el juicio de tres
expertos. Se aplicé la prueba estadistica de correlacion de Spearman para
comprobar la hipétesis general dando como resultado Rho = 0.955 y Sig.

Aprox. = 0.000, por lo tanto se concluyd que existe relacién significativa
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entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa
Rock’os Café — Cajamarca 2021

Amari, R. y Gasdaly, Y. (2021) realizaron una investigacion sobre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la botica Rodriguez, Jaén-
Cajamarca, tuvo como objetivo principal identificar la relacion que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Botica
Rodriguez, Jaén-Cajamarca, 2020. Dicha investigacion, conté con todo
la informacion documental y logistica por parte de la gerencia. La Botica
Rodriguez, es una empresa familiar, que tiene 8 afios de funcionamiento,
dicha empresa ha crecido hasta convertirse en una de las mejores
empresas de la provincia de Jaén y a la vez tiene clientes fidelizados por
afios. La metodologia de la presente investigacion fue de nivel descriptivo
y se basé en una recopilacion de distintas fuentes informacién de
investigaciones cientificas, como antecedentes, libros, e instituciones del
sector publico, para lo cual se presentaron citas en las bases tedricas.
También ayuddé a comprender el fundamento de las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente. Este trabajo de investigacion es un
aporte para todas las cadenas de boticas, empresas farmacéuticas,
instituciones que venden medicinas para el ser humano, asimismo es un
documento que sirve como referencia en como desarrollar la calidad de
servicio y como lograr la satisfaccion de los clientes.

Chévez, J. y Villanueva, A. (2021) realizaron una investigacion sobre la
cadena de distribucion en la calidad del servicio de atencion al cliente de
la Empresa Drocsa en la ciudad de Cajamarca-2020, tuvo como objetivo
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determinar la relacion entre el canal de distribucion y la calidad del
servicio de atencion al cliente de la empresa DROCSA, Cajamarca, 2020,
para ello el enfoque de estudio fue basica, de disefio no experimental,
descriptivo correlacional, de corte transversal. La poblacion y muestra
estuvo constituida por 13 clientes leales (directores de clinicas y
hospitales) de la region Cajamarca. Dicha investigacion se justifica,
teniendo en cuenta que dentro de una empresa es importante una adecuada
organizaciéon y un buen sistema de distribucion, las mismas que
contribuyen el incremento de las ventas y satisfacer a los clientes, y
adicional a ello el hecho de poder incorporar la calidad del servicio de
atencion al cliente, la misma que influye en el consumidor, a fin de que
siga comprando en la empresa, llegando incluso a su fidelizacion. Para
efectos del recojo de informacion se hizo uso de dos cuestionarios:
Cuestionario de Canal de distribucion de Gonzales y Uceda (2017) vy el
Cuestionario de Calidad del Servicio de Atencion al Cliente de Alarcon
(2016). Concluyéndose que no existe una correlacion entre el canal de
distribucion y la calidad del servicio de atencion al cliente; por otro lado,
en cuanto a la relacion entre las dimensiones del canal de distribucion y la
calidad de atencién al servicio se encontrd; que no existe una relacion
entre la dimension calidad del producto con la calidad del servicio al
cliente; se encontrd una relacion baja entre la dimension distribucion
fisica y calidad del servicio de atencion al cliente y finalmente existe una
correlacion alta entre la dimension procesos de comunicacion y calidad
del servicio de atencion al cliente.
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Cruzado, D. y Silva, C. (2020) realizaron una investigacion sobre gestion
de la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en las Agencias de
Viajes y Turismo ubicadas en el perimetro de la plaza de armas de la
provincia de Cajamarca, 2019, El presente trabajo de investigacion tiene
como objetivo determinar la gestion de la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccion del cliente de las agencias de viajes y turismo
ubicadas en el perimetro de la plaza de armas de la provincia de
Cajamarca, 2019. El disefio es no experimental, porque el investigador no
manipulard ninguna variable y ademas porque se pretende valorar el
comportamiento de las variables tal y como se presentan para establecer
correlacion o incidencia entre la gestion de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Por otra parte, de corte transversal, debido a que
se conocerd el estado actual de la situacion en que se presenta la
poblacién, es decir, los datos de la poblacion, en este caso los clientes o
turistas para nuestro estudio, se captaran en un solo momento, en el afio
2019. Se realizara encuestas aplicando como instrumento un cuestionario
a cada variable, asi mismo, el nivel de investigacion es correlacional, y de
método deductivo, analitico. La poblacion materia de estudio consta de
280 personas, se aplicd la formula para conseguir la muestra, la cual se
obtuvo 162 personas quienes seran encuestados, mediante un cuestionario
para cada una de las variables. Cuestionario con categorias en Escala de
Likert. Posteriormente se recopild y analizé los datos. Con ello se ha
obtenido los resultados para demostrar las hipotesis estadisticas planteadas
0 bien responder a los propositos planteados del presente trabajo de
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investigacion. Obteniéndose la siguiente conclusion principal: sobre la
gestion de la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del
cliente de las agencias de viajes y turismo ubicadas en el perimetro la
plaza de armas de la provincia de Cajamarca, 2019. El coeficiente de
Spearman presenta rS = 0.076, indicador que muestra una incidencia
positiva muy baja, por otro lado, el p > 0.354, indica que no existe
incidencia significativa.

Chugnas, A. y Ndfez, R. (2019) realizaron una investigacion sobre
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente del
complejo Bafios del Inca — Cajamarca, 2018, plantea como objetivo
determinar si existe una correlacion significativa entre las variables, para
ayudar a entender y comprender las relaciones de la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes. La hipotesis comprueba que existe una
relacion directa entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en los
clientes del complejo turistico Bafios del Inca. El analisis de regresion
para esta relacion arrojé un coeficiente de correlacion de 0.84, el cual
permite afirmar que el grado de relacion entre calidad del servicio y
satisfaccion del cliente del complejo turistico Bafios del Inca es
estadisticamente significativa positiva perfecta, con una curva de
regresion ajusta R=1. Asimismo, se encontro que la variable calidad de
servicio su dimension mas predominante y fuerte es el indicador seguridad
con un promedio de 3.26 y una desviacion estandar de 1.07, y para la
variable satisfaccion del cliente su dimension méas predominante y fuerte
es el indicador Expectativa con un promedio de 3.34 y una desviacion
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estandar de 1.17. Al final de la investigacion se platean algunas
recomendaciones para ayudar al cambio y mejora de la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente por parte del complejo turistico Bafios del Inca.

Diaz, A. (2017) realiz6 una investigacion sobre la satisfaccion del cliente
y su influencia en el nivel de ventas de los productos que ofrece la
empresa cervecerias peruanas Backus SAS Cajamarca. tiene como
objetivo, identificar y analizar los factores que caracterizan la satisfaccion
del cliente de la Empresa Cervecerias Peruanas Backus S.A.A —
Cajamarca, con el propésito de establecer la influencia en el
comportamiento del nivel de ventas en los productos que oferta la
empresa, para diseflar una estrategia de mejora durante un periodo
determinado. La calidad de servicio al cliente es lo mas importantes en
una empresa, ya que las ventas dependen mucho del tipo de servicio que
brindan a sus clientes, la razén de una empresa son los clientes, es por eso
que varios autores nos dicen que las empresas deben valorar y mantener
satisfechos a sus clientes brindando una buena calidad de servicio. La
principal técnica de investigacion ha sido la encuesta y el instrumento
principal el cuestionario, que fueron aplicados a los clientes
empadronados en la ciudad de Cajamarca; los resultados obtenidos
mediante el analisis de los graficos de control estadisticos nos permitiran
conocer en tiempo real cuando la empresa brinda un buen o mal servicio,
gracias a esto, se podra mejorar los niveles de satisfaccion de sus clientes

en forma continua.
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2.2.

Bases tedricas:

2.2.1. Calidad de servicio.

2.2.1.1.

Concepto.

Chévez y Tello (2017) nos dice que “la calidad empez6 a tener
mayor lugar durante la Revolucién Francesa esto debido a los
estandares bajos de calidad existente, para luego empezar apreciar
el inicio de la misma” (p.123).

Arrascue y Segura (2015) nos menciona que en la Il guerra
mundial, definid el antes y después en cuestion a calidad, puesto
que los japoneses; fueron los que implementaron pasos para la
mejorarla (p.39).

Existen diversos conceptos que se han estado atenuando durante
los afios, de los cuales tenemos a diferente autores, en la escuela
norteamericana de calidad de servicio el aporte Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1988), fue relevante, ellos concluyen que “la calidad
de servicio y la opinion global del cliente relacionado a la
excelencia y superioridad del servicio, se da de la comparacion
entre las expectativas anteriores de los clientes sobre el mismo y la
percepciones del desempefio recibido”, desde este concepto se
empieza a dar lugar al Modelo de la deficiencias, la cual se basa
especificamente de las causas de servicios deficientes. (pp.48-1)
De los autores conocidos en temas de calidad, en nuestros tiempos

tenemos a: Candido y Morris (2000), propusieron un modelo en el
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2.1.1.1.

cual se verificard la calidad de servicio basado en el proceso
estratégico dentro de la organizaciéon, midiendo 14 dimensiones
trabajadas por otros autores en diversos modelos, siendo la
recopilacion de la década. (pp.462)

Por su parte Matsumoto, R (2014), define “la calidad en el servicio
como el resultado de un proceso de evaluacion donde el
consumidor compara sus expectativas frente a sus percepciones “.
Esto quiere decir que se mide la calidad a través de lo que espera

el cliente y la empresa ofrece. (p.187)

Importancia de la calidad de servicio

Nos dice Equipo, V. (2008) que hoy en dia los clientes exigen un
buen producto y estdn ligados a la calidad, donde las
organizaciones tienen que estar vinculados, alienados a las nuevas
organizaciones. Debido al mundo que vivimos es de suma
importancia realizar analisis continuos sobre los servicios de las
empresas, con el objetivo principal de corregir y asi poder que el
cliente se vaya satisfecho con el producto o servicio.

Berry y Brown (1989) aportan, que los beneficios que se obtienen
al brindar una calidad superior en las organizaciones son: “obtener
una mayor lealtad del cliente, futura recompra, costos menores,
baja preocupacion a la guerra de precios “. (p.45)

Ya nos dice Machado (2016) la calidad de servicio es considerada

en nuestros tiempos importante e indispensable, ya que es un
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indicar para que empresa se posicione en el mercado; siendo el
objetivo garantizar las expectativas de los clientes. (p.89)

De los Angeles (2017) menciona que “la calidad de servicio de las
empresas son interpretadas como la percepcion de los clientes
sobre dicho servicio y si se éstas cubren o no. También es
considerado como la relacion entre estructura, proceso y resultado
y como los resultados se adecuan a cada usuario y a su satisfaccion
“. (p.78)

2.1.1.2. Caracteristicas de la calidad de servicio

Parasuraman et al., (1988), el modelo SERVQUAL, nos menciona
con respecto a la calidad de servicio es un concepto abstracto, esto
debido a sus caracteristicas subjetivas, tenemos:

Intangibilidad: “Cualidad de los servicios, que genera dificultad
para contarlos, medirlos, o probarlos antes de entregarlos para
verificar su calidad”. (Parasuraman, 1988. p.40)

Heterogeneidad: “Generalmente los servicios con uso del trabajo
humano, son muy variables, con mdltiples desempefios de
proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de tiempo a tiempo.
Lograr un comportamiento estandarizado es dificil de asegurar”.
(Parasuraman, 1988. p.40)

Inseparabilidad: “Si bien la produccion y el consumo de la
mayoria de los servicios es inseparable, la calidad de los servicios

no se hace en el departamento de ingenieria de una fabrica, sino se
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2.1.13.

entrega intacta al cliente. Ello corresponde a la interaccion del
cliente y el personal que hace contacto con este, y depende del
control de la empresa del servicio sobre su personal y el contacto
del cliente con el servicio, que es lo que relaciona los efectos de

calidad”. (Parasuraman, 1988. p.40)

Modelo de calidad de servicio (Modelo Service Quality -

SERVQUAL)

De acuerdo Parasuraman y Berry (1988) proponen el modelo
Service Quality o SERVQUAL que tiene el proposito medir la
calidad de servicio, dicha herramienta estd elaborada con base a
una encuesta con preguntas debidamente estandarizadas.

En este modelo se utiliza un cuestionario que evalla la calidad de
servicio en 5 dimensiones: “confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles . Estd conformada por
una escala que tiene respuestas multiples para entender las
expectativas que tienen los clientes con respecto al servicio
(Parasuraman y Berry,1988).

El modelo SERVQUAL cuenta con cinco dimensiones, que a
continuacién vamos a explicar orientadas a medir la calidad de servicio.
Confiabilidad: “Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa

cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio,
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solucién de problemas y fijacién de precios.” (Parasuraman y
Berry,1988. p.134)

Capacidad de respuesta: “Es la disposicion para ayudar a los
usuarios y para prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere
a la atencién y prontitud al tratar las solicitudes, responder
preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas.”
(Parasuraman y Berry,1988. p.134)

Seguridad: “Es el conocimiento y atencién de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.” (Parasuraman y
Berry, 1988. p.134)

Empatia: “Se refiere al nivel de atencion individualizada que
ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio
de un servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.”
(Parasuraman y Berry, 1988. p.134)

Elementos tangibles: “Es la apariencia fisica, instalaciones
fisicas, como la infraestructura, equipos, materiales, personal.”
(Parasuraman y Berry, 1988. p.134)

2.1.2. Satisfaccion del cliente
2.1.2.1. ¢Qué es cliente?

Arrellano, R. (2010) todos los empresarios tienen esa vision de
tener éxito en su empresa, que solo depende de la satisfaccion del
cliente y sus necesidades, donde ellos buscan un servicio o

producto que lleve sus expectativas, nos sefiala que la calidad y
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eficiencia es evaluado por el consumidor (cliente), es cierto que
cuando se descuida este punto a mediano y largo plazo, el cliente
ya no utilice o vaya algun producto o servicio.

Para Kotler y Armstrong (2004) “los clientes son los actores méas
importantes dentro del entorno de la empresa, el valor y la
importancia radica en atender los clientes meta y crear relaciones
fuertes con ellos”. (p.157)

Para Martinez (2007) “El cliente es el eje central en torno al cual
deberian girar las politicas empresariales, debiéndose imponer una
cultura orientada a la retencion y fidelizacién del cliente,
entendiéndose al cliente como el mayor valor de las
organizaciones”. (p.101).

Rodriguez del Castillo (2015,), define a la Satisfaccion del cliente,
como “la Satisfaccion que experimenta un cliente en relacion a un
producto o servicio que ha adquirido, consumido, porque
precisamente el mismo ha cubierto en pleno las expectativas
depositadas en el momento de adquirirlo”. (p. 197). Ademas,
sefiala que la satisfaccion del cliente estd relacionada con el
marketing, el objetivo es que el cliente debe experimentar una
reaccion frente al producto/servicio adquirido o consumido y que
tiene que estar conforme y que cubra sus expectativas.

La satisfaccion del cliente la define Zietml y Bitner (2002), como
“la diferenciacion de expectativas y percepcion con respecto al
servicio brindado. Desde la expectativa del cliente, de modo que si
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la percepcion esta bajo las expectativas, entonces el cliente estard
desconforme, y si la percepcion esta igual que las expectativas, el
cliente estara satisfecho”. (p.168)
Expresa Bachelet (1992) considera que “la satisfaccion es una
reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia
con un producto o servicio”. (p.199)
Cabe decir que la satisfaccion del cliente o usuario, esta ligado a la
calidad del servicio o producto con aspectos tangibles e
intangibles.
Kotler (2006), indica que satisfaccion del cliente es una “sensacion
de placer o decepcion que resulta al comprar la experiencia del
producto con las expectativas de beneficios previos”. También,
para conseguir la lealtad de un cliente hay que generar el valor del
mismo. (p. 10)
Para Gosso, (2008) nos dice sobre la satisfaccion del cliente como
“un estado de animo que resulta de la asimilacion de las
expectativas del cliente y de la atencion ofrecida por parte de la
empresa”. (p. 28)

2.1.2.2. Beneficios de la satisfaccion del cliente
No menciona Kotler y Armstrong, (2003) que existen distintos
beneficios que toda empresa debe realizar al brindar una buena
calidad de servicio a sus clientes, a continuacion, vamos a

especificar:
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El primero es tener a un cliente satisfecho, con el objetivo que va a

regresar a comprar el bien o servicio, por lo que la empresa o

organizacion tiene como compromiso la lealtad para que en futuro

se incremente otros servicios o bienes.

El segundo se orienta al marketing de boca a boca, porque cuando

un cliente se va satisfecho con el producto o bien, son ellos

mismos que van a generar mas clientes para la empresa.

Y el tercero al tener satisfecho al consumidor, la empresa se ira

posicionando en el mercado y siempre va elegir frente a la

competencia.

2.1.2.3. Dimensiones de satisfaccion del cliente

2.1.2.3.1.

2.1.2.3.2.

Comunicacion precio

Nahuirima, (2015) “La calidad es un factor clave para la
competitividad de la empresa, por ello ha de seguir en todo
momento la accién dentro de la misma. La comunicacion es
un factor clave para satisfaccion de los clientes. La
comunicacion post venta no solo influye en la satisfaccion,
sino también en la intencién de recomendacion de recompra
o consumo”. (p. 33).

Transparencia

Nahuirima, (2015) “La comunicacién tiene que ser clara,
suficiente y puntual en la informacion de los productos o
servicio de con un lenguaje que los clientes puedan entender
para tomar decisiones informadas. Se refiere al grado en que
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2.3.

2.1.2.3.3.

el cliente percibe que no hay letras chicas ni informacion
oculta”. (p. 33).

Las expectativas

Nahuirima, (2015) “Son las esperanzas que los clientes
tienen por conseguir algo, tienen que ver con el desempefio
que los clientes esperan recibir en la prestacion de un
servicio, estdn compuesta por una dimension estructural y
emocional”. (p.33)

Finalmente, Droguett, (2012) nos indica que la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente son aspectos importantes
en una organizacion, porque juega un rol esencial en la
eleccién de un servicio/producto, es por eso que los objetivos
principales de las empresas es realizar acciones para la
retencion del cliente a pequefio y largo plazo; se concibe que
la calidad es el resultado del desempefio del
producto/servicio y la evaluacion de la satisfaccion del

cliente se requiere a la experiencia del consumidor. (p.56)

Definicién de términos basicos:

2.3.1. Calidad de servicio

Matsumoto, R (2014), “la calidad en el servicio como el resultado de un

proceso de evaluacion donde el consumidor compara sus expectativas

frente a sus percepciones “.

2.3.2. Satisfaccion del cliente
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2.3.3.

2.34.

2.3.5.

2.3.6.

2.3.7.

2.3.8.

2.3.9.

Kotler, (2006), “sensacion de placer o decepcion que resulta al comprar
la experiencia del producto con las expectativas de beneficios previos”
Calidad percibida

“Aquella que siente el cliente, una vez se presta el servicio o se entrega
el producto, de acuerdo con las especificaciones requisitos dados por el
mismo” (Vargas & Aldana, 2011, p.104)

Capacidad de respuesta

“La disposicion a ayudar a los clientes y proveerles un servicio puntual”
(Kotler & Keller, 2012, p.374).

Elementos tangibles

“Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion” (Zeithaml et al., 1993).

Empatia

El facil acceso, la buena comunicacion y el entendimiento con el cliente
llevan a un servicio personalizado que hace que el cliente se sienta
unico” (Lovelock et al., 2004)

Expectativa

“Implica la correspondencia entre la valencia (inclinacion derivada de la
aptitud supuesta a un bien para satisfacer una necesidad) y el deseo de
satisfacerla” (Larrea, 1991, p.60)

Fiabilidad

“Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa” (Zeithaml et al., 1993

Seguridad
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“Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades por inspirar credibilidad y confianza” (Zeithaml et al., 1993)

2.3.10. Servqual
Es un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de
fiabilidad y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender
mejor las expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a
un servicio” (Zeithaml et al., 1993)

2.4.  Hipotesis de investigacion

2.4.1. Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la Friteria al Fondo Hay Frito Cajamarca -
2022

2.4.2. Hipotesis Especificas.
Existe relacion significativa entre la dimension tangibilidad y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca —
2022
Existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca
Existe relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca
Existe relacion significativa entre la dimension seguridad y la

satisfaccion del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca
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Existe relacion significativa entre la dimension empatia y la satisfaccion

del cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito Cajamarca
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2.5.

Tabla 1

Definicion operacional de variables

Operativizacion de variables

Variables

Definicion Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Calidad de

servicio

“La calidad en el servicio como el
resultado de un proceso de evaluacién
donde el consumidor compara sus
expectativas frente a sus percepciones
“ Matsumoto, R (2014)

Tangibilidad

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones fisicas atractivas
Apariencia pulcra de los colaboradores
Materiales de comunicacién atractivos

Fiabilidad

Cumplir con el servicio prometido

Sincero interés en la solucién de problemas
Realizar el servicio bien la primera vez
Terminar el servicio en el tiempo establecido
Mantener registros libre de errores

Capacidad de
respuesta

Comunicacion

Proporcionar un servicio rapido
Disposicién para ayudar
Voluntad para ayudar

Seguridad

El comportamiento de los empleados trasmite confianza

Los clientes se sienten seguros con la empresa

Amabilidad de los empleados

Empleados con conocimientos para resolver preguntas del cliente

Empatia

Atencion individualizada a los clientes

Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Atencion personalizada a los clientes
Preocupacion por los intereses de los clientes
Comprension de las necesidades de los clientes

Encuesta

Satisfaccion
del cliente

“Sensacion de placer o decepcion que
resulta al comprar la experiencia del
producto con las expectativas de
beneficios previos” Kotler, (2006),

Comunicacion
precio

Accesibilidad
Producto
Precio pagado

Transparencia

Eficiencia
Productividad
Trato

Expectativa

Promocion
Publicidad
Recomendaciones
Expectativa

Encuesta
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CAPITULO Ill: METODO DE INVESTIGACION

3.1. Unidad de andlisis, universo y muestra

3.1.1. Unidad de analisis
Segun Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014), la unidad de analisis
indica quienes van a ser medidos, en otras palabras, los participantes o
eventos a quienes en Ultima instancia vamos aplicar el instrumento de
medicién (p.183)
Para la presente investigacion nuestra unidad de analisis es la Fritera Al
Fondo hay Frito y la unidad de observacion son los clientes que
concurren a dicho establecimiento.

3.1.2. Universo
El universo es el “conjunto de elementos de los que se quiere entender o
indagar algunas de sus caracteristicas” (Ander—Egg. 2011, p. 106). En
la vigente indagacion la localidad o universo estard conformado por 50
personas incluidos hombres y mujeres mayores de edad que frecuentan
la Friteria Al Fondo Hay Frito.

3.1.3. Muestra
De acuerdo con Hernandez et al.(2014), la muestra es un “subgrupo del
universo o poblacion del cual se recoge informacién y que debe ser
representativo de esta”(p.173). por lo tanto la muestra para la presente

investigacion es de 50 personas.
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En este sentido el tipo de muestra que se emplea en la presente
investigacion es la muestra no probabilistica por conveniente
Hernandez et al. (2014), afirma que la muestra no probabilistica es un
“subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, si no de las caracteristicas de la
investigacion” (p.176)
Asi mismo Salinas & Cérdenas (2009), nos dicen que las muestras por
conveniencia “se caracterizan por seleccionar las unidades muestrales,
personajes u objetos, por su facilidad o cercania” (p.26)
3.2. Tipo, nivel y disefio de investigacién

3.2.1. Tipo
La vigente indagacion es aplicada y segin Behar (2008) la indagacion
aplicada “es el estudio y utilizacion de la indagaciéon a problemas
concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas” (p.20). El
estudio pretende solucionar problemas de la compafia que estan
relacionados con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
para un momento preciso de estudio.

3.2.2. Nivel
El nivel de la investigacion es descriptivo — correlacional, descriptivo
ya que “busca detallar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fendmeno que se analice” (Hernandez et al.,, 2014) y
correlacional porque se llevo a término el estudio de relacion que existe

dentro las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente; de
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igual manera la relacion que existe dentro de las dimensiones de la
variable independiente con la variable dependiente, segin Herndndez et
al. (2014) “este ejemplo de estudios tiene como objetivo entender la
relacion o grado de asociacion que existe dentro dos o mas conceptos

categorias o variables en una muestra o entorno en particular”

X: Calidad de servicio

mM r: Correlacion

Y: Satisfaccion del cliente

Figura 1. Disefio Correlacional. Por Melchor (2019)

M= Muestra
X= Observacion de la V.1
Y= Observaciéon de la V.2

r= Correlacion entre dichas variables

La presente investigacion tiene un disefio no experimental, Salinas &
Cardenas (2009) afirman que:
Es no experimental cuando no se realiza una manipulacion deliberada

de variables, no se tienen control de las condiciones ni un grupo
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equivalente de comparacion. Suele tratarse de observaciones en
contextos o condiciones naturales con fines descriptivos, donde los
sujetos participan de sus grupos de manera previa. (p.94)

En esta investigacion no se manipularon las variables calidad del
servicio y satisfaccion del cliente. Es de corte transversal ya que “los
estudios transversales se preocupan por la recoleccion de datos en un
solo momento. Su objetivo es describir la relacion entre variables en un
momento preciso, y pueden considerar diferentes grupos o estratos en
dicha medida” (Salinas & Céardenas, 2009, p.94). Puesto que se llevo a
cabo la recoleccion de informacién y datos en un determinado tiempo,
fue en un solo momento y en un solo lugar también se describira la

relacion que existe entre las variables.

3.3. Método de investigacion

El método que se utilizara en la investigacion es el método hipotético —
deductivo, en el Behar (2008) afirma que:

Se trata de establecer la verdad o falsedad de la hip6tesis (que no podemos
comprobar directamente, por su caracter de enunciados generales, o sea leyes,
que incluyen términos teoricos), a partir de la verdad o falsedad de las
consecuencias observacionales, unos enunciados que se refieren a objetos y
propiedades observables, que se obtienen deduciéndolos de la hipdtesis y,

cuya verdad o falsedad estamos en condiciones de establecer directamente.

(p.40)
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3.4.

Este método fue utilizado ya que en esta investigacion se planted hipdtesis

general e hipotesis especificas
Técnicas e instrumentos de investigacion

3.4.1. Técnicas

Conforme con Behar (2008) “las encuestas recogen informacion de una
porcion de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra
en el propodsito del estudio” (p.62). En este sentido la técnica que se
utilizard para esta investigacion es la encuesta que estaran dirigidas a
los clientes de la friteria Al Fondo Hay Frito para obtener informacion y
asi poder medir y evaluar las variables calidad del servicio y
satisfaccion del cliente.

Instrumentos

Segun Hernandez et al. (2014), el cuestionario consta en un “conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir”. En la
presente investigacion el instrumento que se utilizara es el cuestionario
que seré elaborado para cada variable.

Para la variable calidad del servicio se utilizara el instrumento Servqual
de Zeithamil, Parasuraman & Berry en el cual se mediran sus 5
dimensiones que son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; consta de 22 items con los cuales se
evaluaran la calidad de servicio en escala Likert.

Con respecto a la variable satisfaccion del cliente se utilizara el

instrumento basado en el modelo ACSI en el cual se mediran sus cinco
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dimensiones que son expectativas, calidad percibida, valor percibido,
quejas de los clientes, y lealtad del cliente, consta de 20 items con los
cuales se medira la satisfaccion del cliente en escala Likert. Ambos
cuestionarios serén aplicados a los clientes de la friteria Al Fondo Hay
Frito.
3.5. Validez y fiabilidad
Segiin Hernandez et al. (2014) la validez “se refiere al grado en que un
instrumento mide realmente la variable que pretende medir” (p.200), los
instrumentos que se pretenden utilizar en el presente estudio estan validados
por el juicio de expertos.
Por otro lado para medir la confiabilidad utilizaremos el coeficiente alfa de
cronbach con el cual se medird la consistencia interna de los items que

forman parte de la escala de los instrumentos.

k|, 2.Ss
- 2

{x =
k _1 ST
Donde:
K : Es el numero de items.
T 8% : Sumatoria de varianzas de los items,
S : Varianza de la suma de los items.
Tabla 15 a : Coeficiente de Alfa de cronbach.
Valoracién del
Coeficiente del Alfa de Cronbach (a)
Valor del CCI Fuerza de la concordancia
>0,90 Muy buena

0,71-0,90 Buena
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0,51-0,70 Moderada

0,31-0,50 Mediocre
<0,30 Mala o nula
Tabla 16

Fiabilidad de la variable calidad del servicio Segin SPSS

Alfa de Cronbach N de elementos

,980 24

Tabla 17

Fiabilidad de la variable satisfaccion del cliente Segin SPSS

Alfa de Cronbach N de elementos

,938 14

3.6.

A partir de la aplicacion del instrumento de medicion, se analizaron y
procesaron los resultados mediante el programa estadistico IMB SPSS
version 25, obteniéndose para la variable calidad del servicio una Alfa de
Cronbach que indica una confiabilidad significativa del 0,980 y obteniéndose
para la variable satisfaccion del cliente una Alfa de Cronbach una
confiabilidad significativa del

0,938 los cuales denotan un nivel muy bueno de precision de ambos

instrumentos

Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Después de aplicar las encuestas realizadas a los clientes de la friteria Al

Fondo Hay Frito, los datos seran recogidos de manera manual para ser
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llevados y procesados en el programa Excel y en el software SPSS 25, en
donde se podran analizar los datos y asi mismo se podra realizar tablas de

acuerdos a los objetivos planteados en la presente investigacion.

55



CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.Resultados

Objetivo General
Determinar la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 2

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay Frito —
Cajamarca 2022..

Calidad del servicio
Satisfaccion de Nada de En De Muy de

cliente acuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo acuerdo Total
N % N % N % N % N % N %
Nada de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0 0.0% 0 00% 1 20% 1 20% O 0.0% 2 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 17 340% O 0.0% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% 31 620% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 1 20% 18 36.0% 31 62.0% 50 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.

70.0%
62.0%

60.0%

50.0%

40.0%
34.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0 0
0.0% 0.0% 2.0% 2.0
0.0%

Nada de acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo

Calidad del servicio

56



Figura 1. Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 62 % estan
muy de acuerdo con la calidad del servicio asi mismo se observé que el 62% estan
muy de acuerdo con la satisfaccion del cliente en tanto un 4% estan indiferentes con
la calidad del servicio de los cuales se observo que un 2% estan indiferentes con la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
9Tabla 3

Correlacion de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la Friteria Al

Fondo Hay Frito — Cajamarca 2022.

Correlaciones Calidad del Satisfaccion del
servicio cliente
Coeflue_rlte de 1.000 994"
correlacion
Calidad del servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Rho de Spearman Coofici "
coorp;ellce:llt(:eirc;tr(le ° 9947 1.000
Satisfaccién del
cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion descriptiva: Las variables calidad del servicio y satisfaccion del
cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,994).

Interpretacion Inferencial Se observé la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (a0 = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva fuerte entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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Objetivos Especificos
Determinar el nivel de calidad de servicio de una empresa de la ciudad de
Cajamarca.

Tabla 4

Calidad de servicio de una empresa de la Friteria Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022.

CALIDAD DEL SERVICIO N° %
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Indiferente 2 4.0%
TANGIBILIDAD De acuerdo 16 32.0%
Muy de acuerdo 32 64.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Indiferente 2 4.0%
FIABILIDAD De acuerdo 16 32.0%
Muy de acuerdo 32 64.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Indiferente 2 4.0%
CAPACIDAD DE RESPUESTA
De acuerdo 13 26.0%
Muy de acuerdo 35 70.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
SEGURIDAD Indiferente 4 8.0%
De acuerdo 16 32.0%
Muy de acuerdo 30 60.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
EMPATIA Indiferente 0 0.0%
De acuerdo 8 16.0%
Muy de acuerdo 42 84.0%
Total 50 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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Figura 2. Calidad de servicio de una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tangibilidad: ElI 64% opinaron estar muy de acuerdo en tangibilidad para la calidad
de servicio y solo un 4% opiné estar indiferente en tangibilidad para la calidad de
servicio en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Fiabilidad: El 64% opinaron estar muy de acuerdo en fiabilidad para la calidad de
servicio y solo un 4% opind estar indiferente en fiabilidad para la calidad de servicio
en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Capacidad de respuesta: ElI 70% opinaron estar muy de acuerdo en capacidad de
respuesta para la calidad de servicio y solo un 4% opind estar indiferente en
capacidad de respuesta para la calidad de servicio en una empresa de la ciudad de

Cajamarca.
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Seguridad: El 60% opinaron estar muy de acuerdo en seguridad para la calidad de
servicio y solo un 8% opind estar indiferente en seguridad para la calidad de servicio
en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
Empatia: EI 84% opinaron estar muy de acuerdo en empatia para la calidad de
servicio y solo un 16% opind estar de acuerdo en empatia para la calidad de servicio
en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
1. Determinar la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay Frito —
Cajamarca 2022.

Tabla 5

Satisfaccion del cliente en una empresa de la Friteria Al Fondo Hay Frito —

Cajamarca 2022.

SATISFACCION DEL CLIENTE N %
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%

3 Indiferente 1 2.0%

COMUNICACION - PRECIO
De acuerdo 15 30.0%
Muy de acuerdo 34 68.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 1 2.0%
Indiferente 1 2.0%

TRANSPARENCIA
De acuerdo 14 28.0%
Muy de acuerdo 34 68.0%
Total 50 100.0%
Nada de acuerdo 0 0.0%
En desacuerdo 1 2.0%

EXPECTATIVAS Indiferente 17 34.0%
De acuerdo 32 64.0%
Muy de acuerdo 0 0.0%
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Total 50 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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Figura 3. Satisfaccidn del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Comunicacién - precio: El 68% opinaron estar muy de acuerdo en Comunicacion -
precio para la satisfaccion del cliente y solo un 2% opind estar indiferente en
Comunicacion - precio para la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de
Cajamarca.

Transparencia: EI 68% opinaron estar muy de acuerdo en transparencia para la
satisfaccion del cliente y solo un 2% opin0 estar en desacuerdo en transparencia para
la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Expectativas: El 64% opinaron estar de acuerdo en expectativas para la satisfaccion
del cliente y solo un 2% opind estar en desacuerdo en expectativas para la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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2. Determinar la relacion entre la dimension tangibilidad y la satisfaccion del cliente

en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 6
Tangibilidad y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay Frito —
Cajamarca 2022.
Tangibilidad
Satisfaccion del Nada de En Indiferente De Muy de Total
cliente acuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
N % N % N % N % N % N %
Nada de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 00% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0.0% 0.0% 40% 0 00% O 0.0% 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 16 320% 1 20% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% 31 620% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 2 40% 16 320% 32 64.0% 50 100.0%
Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
70.0%
62.0%
60.0%
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40.0%
32.0%
30.0%
20.0%
10.0% 4.0%
. 0 0
0.0% 0.0% 20
0.0%
Nada de acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
TANGIBILIDAD

Figura 4. Tangibilidad y la satisfaccién del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 64 % estan
muy de acuerdo con la dimension tangibilidad asi mismo se observé que el 62%
estin muy de acuerdo con la satisfaccion del cliente en tanto un 4% estan
indiferentes con la dimensidn tangibilidad de los cuales se observo que un 4% estan
indiferentes con la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de
Cajamarca.

Tabla 7

Correlacion de tangibilidad y la satisfaccién del cliente de la Friteria Al Fondo Hay

Frito — Cajamarca 2022.

Satisfaccion del

Correlaciones Tangibilidad cliente
Coef|C|e_r]te de 1.000 ,962™"
correlacién

Tangibili : :
angibilidad Sig. (bilateral) 0.000

Rho de Spearman
Coef|0|e_r1te de ,962™ 1.000
correlacién

Satisfaccién del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion descriptiva: La dimension tangibilidad y la variable satisfaccion del
cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,962).

Interpretacion Inferencial Se observé la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (a0 = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva fuerte entre la dimensién tangibilidad y la satisfaccion del

cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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3. Determinar la relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion del cliente en
una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 8

Fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay Frito —

Cajamarca 2022.
Fiabilidad
. . Nada de En . De Muy de
Satlszﬁc;c;:tc;n del acuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo acuerdo Total
N % N % N % N % N % N %

Nada de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% O 00% O 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0 0.0% 0 00% 2 40% 0 00% O 0.0% 2 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 16 320% 1 20% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% 31 620% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 2 40% 16 320% 32 64.0% 50 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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Nada de acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
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Figura 5. Fiabilidad y la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 64 % estan
muy de acuerdo con la dimensién fiabilidad asi mismo se observo que el 62% estan
muy de acuerdo con la satisfaccion del cliente en tanto un 4% estan indiferentes con
la dimension fiabilidad de los cuales se observd que un 4% estan indiferentes con la
satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 9

Correlacion de Fiabilidad y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay

Frito — Cajamarca 2022.

Satisfaccion del

Correlaciones Fiabilidad cliente
Coeficiente de o
correlacion 1.000 962
Fiabilidad Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Rho de Spearman Coofici "
ot
Satisfaccién del
cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion descriptiva: La dimensién fiabilidad y la variable satisfaccion del
cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,962).

Interpretacion Inferencial Se observo la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (o = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva fuerte entre la dimension fiabilidad y la satisfacciéon del

cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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4. Determinar la relacién entre la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 10

Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay

Frito - Cajamarca 2022.

Capacidad de respuesta

Nada de En De Muy de

Satls(f:ﬂc:;:t%n del acuerdo desacuerdo Indiferente acuerdo acuerdo Total
N % N % N % N % N % N %
Nada de acuerdo 0 0.0% 0 0.0% 0 00% O 00% O 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% O 00% O 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0 0.0% 0 0.0% 1 20% 1 2.0% 0 0.0% 2 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 0.0% 1 20% 12 240% 4 8.0% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% O 0.0% 31 62.0% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 2 40% 13 26.0% 35 70.0% 50 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.

70.0%
62.0%

60.0%
50.0%
40.0%

30.0%
24.0%

20.0%

10.0% 8.09

0.0% 0.0% 2.0% 2.0% 2.0%

0.0%
Nada de acuerdo  En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo

Capacidad de respuesta

Figura 6. Capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente en una empresa de la ciudad de
Cajamarca.
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Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 70 % estan
muy de acuerdo con la dimension capacidad de respuesta asi mismo se observé que
el 62% estan muy de acuerdo con la satisfaccion del cliente en tanto un 4% estan
indiferentes con la dimensidn capacidad de respuesta de los cuales se observé que un
4% estan indiferentes con la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de
Cajamarca.

Tabla 11

Correlacion de Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al

Fondo Hay Frito — Cajamarca 2022.

Correlaciones Capacidad de Satlsfa_ccmn del
respuesta cliente
.
Capacidad de
respuesta Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 50 50
Spearman ici
" ot
Satisfaccion de
cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion descriptiva: La dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion del cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,843).

Interpretacion Inferencial Se observé la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (a0 = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva fuerte entre la dimension capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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5. Determinar la relacion entre la dimension seguridad y la satisfaccion del cliente

en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Seguridad
Satisfaccion del Nada de En Indiferente De Muy de Total
cliente acuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
N % N % N % N % N % N %
Nada de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0.0% 00% 0 0.0% 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0 0.0% 0.0% 2 40% 0 00% O 0.0% 2 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 00% 2 40% 15 30.0% O 0.0% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 1 20% 30 60.0% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 4 80% 16 320% 30 60.0% 50 100.0%
Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
70.0%
62.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
24.0%
20.0%
10.0% 8.09
0, 0, 0,
0.0% 0.0% 2.0% 2.0% 2.0%
0.0%
Nada de acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo

Figura 7. Seguridad y la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Capacidad de respuesta

Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 60 % estan

muy de acuerdo con la dimension seguridad asi mismo se observo que el 62% estan

68



muy de acuerdo con la satisfaccién del cliente en tanto un 8% estan indiferentes con
la dimension seguridad de los cuales se observo que un 4% estan indiferentes con la
satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 12

Correlacion de Seguridad y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay

Frito — Cajamarca 2022.

Correlaciones Seguridad  Satisfaccion del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 ,955™"
Seguridad Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,955™ 1.000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

hnnnbnminterpretacion descriptiva: La dimension seguridad y la variable
satisfaccion del cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,955).

Interpretacion Inferencial Se observé la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (a0 = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva fuerte entre la dimension seguridad y la satisfaccion del

cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

6. Determinar la relacion entre la dimension empatia y la satisfaccion del cliente en
una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 13
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Empatia y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al fondo Hay Frito — Cajamarca

2022.
Empatia
Satisfaccion del Nada de En Indiferente De Muy de Total
cliente acuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
N % N % N % N % N % N %
Nada de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% O 0.0% 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0% 0 0.0% 0 00% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
Indiferente 0.0% 0.0% 00% 1 20% 1 2.0% 4.0%
De acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 7 140% 10 20.0% 17 34.0%
Muy de acuerdo 0 0.0% 0 00% 0 00% 0 00% 31 620% 31 62.0%
Total 0 0.0% 0 00% 0 0.0% 8 160% 42 84.0% 50 100.0%
Nota: Encuesta aplicada a los clientes de una empresa de la ciudad de Cajamarca.
70.0%
62.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0
20.0%
14.0%
10.0%
0, 0,
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0.0%
Nada de acuerdo ~ En desacuerdo Indiferente De acuerdo Muy de acuerdo
EMPATIA

Figura 8. Empatia y la satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Interpretacion: Al encuestar a los 50 clientes los datos muestran que el 84 % estan

muy de acuerdo con la dimension empatia asi mismo se observo que el 62% estan
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muy de acuerdo con la satisfaccién del cliente en tanto un 8% estan indiferentes con
la dimension seguridad de los cuales se observo que un 16% estan de acuerdo con la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Tabla 14

Correlacion de Empatia y la satisfaccion del cliente de la Friteria Al Fondo Hay

Frito — Cajamarca 2022.

Correlaciones Empatia Satisfaccion del cliente
Coeficiente de correlacion 1.000 ,558™
Empatia Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 558" 1.000
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion descriptiva: La dimensién empatia la variable satisfaccion del
cliente presentaron una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,558).

Interpretacion Inferencial Se observé la Significacion (Bilateral) (Sig. = 0,000) es
menor que el nivel de significancia (oo = 0,01) por lo tanto podemos afirmar que
existe relacion positiva moderada entre la dimension empatia y la satisfaccion del
cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

4.2.Discusion de Resultados

Los resultados del presente tema de investigacion muestran que las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente presentan una correlacion positiva fuerte con un

coeficiente de correlacion rho Spearman = 0,994 y Sig. Aprox. = 0.000 estos
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resultados son similares a los de Paredes (2018), el cual indica que el coeficiente de
correlacion de Spearman fue 0.720 y Sig. Aprox. = 0.000 lo que demuestra que hay
una relacion positiva media entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Por su parte los resultados alcanzados por Angulo, J. (2021) son similares a los
resultados de esta investigacion, el coeficiente de relacion de Spearman fue 0.673 y
Sig. Aprox.0.000 el cual puede ser interpretado como un nivel de correlacion
positiva moderada entre las variables. De la misma manera los resultados obtenidos
por Vilcapaza (2016) son parecidos, teniendo como resultado un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.772 y Sig. Aprox. = 0.000 lo que indica una
correlacion positiva. Cabe recalcar que esta correlacion es alta lo que significa que la
calidad de servicio si se relaciona con la satisfaccion del cliente.

Asi mismo, los resultados de la investigacion indican que existe una correlacion
positiva fuerte entre la dimension tangibilidad y la satisfaccién del cliente con
coeficiente de correlacién rho Spearman = 0.962 y Sig. Aprox.= 0.000 esto queda
manifestado por Ledn & Saldafia (2021), cuyos resultados muestran que el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0.958 y Sig. Aprox. =0.000; por
consiguiente existe relacién significativa entre la dimension y la variable. De tal
manera, los resultados revelan que existe una correlacidén positiva fuerte entre la
dimensidn fiabilidad y las satisfaccion del cliente con coeficiente de correlacion rho
Spearman = 0.962 y Sig. Aprox. = 0.000, los cuales son similares a las de Ledn &
Saldafia (2021) el coeficiente de correlacion Spearman 0.962 y Sig. Aprox. 0.000,
por lo cual existe una correlacién positiva fuerte entre la dimension y la variable. Asi

mismo los resultados demuestran que existe una correlacion positiva fuerte entre la
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dimensién capacidad de respuesta y la satisfaccién del cliente, estos resultados son
parecidos a los de Ledn & Saldafia (2021), el coeficiente de correlacion de Spearman
es 0.844 y Sig. Aprox. = 0.00, de modo que existe correlacion significativa entre la
dimension y la variable. También los resultados manifiestan que existen una
correlacion positiva fuerte entre la dimensién seguridad y la satisfaccion del cliente
con un coeficiente de correlaciéon rho Spearman = 0.955 y Sig. Aprox. = 0.000, estos
son afines a los de Le6n & Saldafia (2021) en donde el coeficiente de correlacion de
Spearman es de 0.959 y Sig. Aprox. = 0.000 lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada entre la dimension y la variable. Por altimos, los
resultados indican que existe una correlacion positiva fuerte en la dimensién empatia
y la satisfaccién del cliente con un coeficiente de correlacion rho Spearman 0.558 y
Sig. Aprox. = 0.000, lo cual queda expuesto por Ledn & Saldafia (2021) cuyos
resultados muestran que el coeficiente de correlacion de rho Spearman es de 0.802 y
Sig. Aprox. = 0.000 lo que indica que existe una correlacion significativa entre la

variable y la dimension.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En referencia al objetivo general determinar la relacion entre calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca, segun los
resultados alcanzados, las variables mostraron una correlacion positiva fuerte
(Rho = 0,994), y una significancia de (Sig. = 0,000) de modo que se aceptd la
hipétesis general y concluimos que la calidad del servicio se relaciona
positivamente y significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa

de la ciudad de Cajamarca.

De acuerdo al primer objetivo especifico determinar la calidad del servicio en
una empresa de la ciudad de Cajamarca, se observo que el 64% opinaron muy de
acuerdo en tangibilidad, un 64% opinaron de muy de acuerdo en fiabilidad, el
70% opinaron muy de acuerdo en capacidad de respuesta, el 60% opinaron muy
de acuerdo en seguridad y el 84% opinaron muy de acuerdo en empatia por lo
tanto se acepto la primera hipdtesis especifica la calidad del servicio es buena en

una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Con respecto al segundo objetivo especifico determinar la satisfaccion de los
clientes en una empresa de la ciudad de Cajamarca, se observo que 68% opinaron
estar muy de acuerdo en comunicacion - precio, el 68% opinaron estar muy de

acuerdo en transparencia, y el 64% opinaron de acuerdo en expectativas por lo
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tanto se aceptd la segunda hipoétesis especifica la satisfaccion de los clientes es

buena en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

En cuanto al tercer objetivo especifico determinar la relacion entre tangibilidad y
satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca, segln los
resultados alcanzados, la variable y la dimension mostraron una correlacion
positiva fuerte (Rho = 0,962), y una significancia de (Sig. = 0,000) de modo que
se aceptd la tercera hipdtesis especifica y concluimos que la dimension
tangibilidad se relaciona positivamente y significativamente con la satisfaccion

del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

En mencion al cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca, segun los
resultados alcanzados, la variable y la dimension mostraron una correlacion
positiva fuerte (Rho = 0,962), y una significancia de (Sig. = 0,000) de modo que
se acepto la cuarta hipotesis especifica y concluimos que la dimension fiabilidad
se relaciona positivamente y significativamente con la satisfaccion del cliente en

una empresa de la ciudad de Cajamarca.

En referencia al quinto objetivo especifico determinar la relacién entre capacidad
de respuesta y satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca,
segun los resultados alcanzados, la variable y la dimension mostraron una
correlacion positiva fuerte (Rho = 0,843), y una significancia de (Sig. = 0,000) de

modo que se acepto la quinta hipdtesis especifica y concluimos que la dimension
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capacidad de respuesta se relaciona positivamente y significativamente con la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.

En relacion al sexto objetivo especifico determinar la relacion entre seguridad y
satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca, segln los
resultados alcanzados, la variable y la dimension mostraron una correlacion
positiva fuerte (Rho = 0,955), y una significancia de (Sig. = 0,000) de modo que
se aceptd la sexta hipotesis especifica y concluimos que la dimension seguridad
se relaciona positivamente y significativamente con la satisfaccion del cliente en

una empresa de la ciudad de Cajamarca.

Por ultimo con respecto al séptimo objetivo especifico determinar la relacion
entre empatia y satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de
Cajamarca, segun los resultados alcanzados, la variable y la dimension mostraron
una correlacion positiva fuerte (Rho = 0,558), y una significancia de (Sig. =
0,000) de modo que se acepto la séptima hipdtesis especifica y concluimos que la
dimension empatia se relaciona positivamente y significativamente con la

satisfaccion del cliente en una empresa de la ciudad de Cajamarca.
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5.2. Recomendaciones

Luego de realizar las conclusiones de la investigacion, se puede formular las

siguientes recomendaciones que seran dadas a conocer a la empresa.

Debido a que las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
muestran una correlacion positiva fuerte, se recomienda que la friteria Al
Fondo Hay Frito fortalezca las estrategias sobre la calidad del servicio, para

asi mantener a sus clientes satisfechos.

Por el lado de la dimension fiabilidad, la friteria debe mejorar su servicio de
atencion al cliente, cabe recalcar que los clientes son exigentes a la hora de
realizar su pedido y recibirlo es por ello que se debe de cumplir con las

expectativas de los comensales.

En cuanto a la dimensién capacidad de respuesta, se recomienda a la friteria
capacitar y formar al personal que brinda el servicio de atencidn para que asi
sean mas comunicativos y asertivos para que asi se desempefien mejor y

brinden un servicio méas rapido y tengan la disposicién de ayudar al cliente.

Con respecto a la dimensién empatia se recomienda a la friteria que los
colaboradores busquen tener una buena relacion con los clientes para asi
generar confianza, ya que asi se podra expresar cuales son las necesidades y

asi cumplan con los estandares que los comensales esperan del servicio.
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Finalmente se recomienda a los propietarios de la friteria Al Fondo Hay frito
que midan constantemente la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente a

travez de los instrumentos utilizados en esta investigacion.
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ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLES MUESTRA METODO INSTRUMENTOS
¢Cual es la  Ho: Calidad de Poblacién: Tipo:  Cuantitativo, e Encuesta
relacion i dqge Existe relacién  servicio Empresas de la  empirica y
existe calidad de ; i

© directa entre C'U_dad de Descriptivo -
Servicio Y calidad de Cajamarca. .
satisfaccién de  servicio y correlacional.
una empresa de la garistaccion  del Disefio: No
ciudad de ;
cliente de wuna i
Cajamarca? empresa do Ia Muestra experimental y de
cuidad de 50 clientes de CcoOrte trasversal.
Cajamarca una  empresa Muestreo:
con el rubro de  propapilistico de tipo
H1: comida. . -
. » Satisfaccion  del aleatorio estratificado.
No existe relacion
directa entre Cliente
calidad de
servicio y
satisfaccion  del
cliente de wuna
empresa de la
cuidad de
Cajamarca
OBJETIVO OBJETIVOS ESPECIFICOS:
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OBJETIVOS

GENERAL:

Determinar la
relacion entre
calidad de
servicio y

satisfaccion  del
cliente en una
empresa de la
ciudad de
Cajamarca.

Determinar el nivel
de calidad de
servicio de una
empresa de la
ciudad de

Cajamarca.

Determinar la
satisfaccion del
cliente en una
empresa de la
ciudad de

Cajamarca.
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ANEXO B

CONSENTIMIENTO INFORMADO
D (T TR T PP PPPRP identificado(a)
con DNI N de la empresa................. Declaro haber
recibido la informacion de las Bachilleres en Administracion de empresas de la
Universidad Privada Antonio Guillermo Urrelo, sobre el estudio “CALIDAD DE
SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE DE UNA EMPRESA DE LA
CIUDAD DE CAJAMARCA”,
Asimismo, declaro que la participacién es voluntaria y tengo el derecho de retirar el
consentimiento en cualquier momento.
Finalmente, los resultados se manejaran confidencialmente y estara disponible

cuando lo requiera. Como prueba de mi autorizacion suscribo en la fecha



Anexo. 2:
TEST DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACION DEL CLIENTE
UNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE DE
UNA EMPRESA DE LA CIUDAD DE CAJAMARCA 2018.

INTRODUCCION: La siguiente encuesta tiene como finalidad conocer como
influye la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa de la
ciudad de Cajamarca, informacion que usted proporciona serd estrictamente
confidencial. Este trabajo es realizado por ex alumnos de la carrera de
administracion de empresas de la UPAGU, quienes

agradecen de antemano su colaboracion.

1. DATOS GENERALES

a) Genero
Masculino ()
femenino ()

2. EDAD
a) Menor de 25 afios (
b) De 26 a 35 afios (
c) De 36 a 45 afos (
d) De 46 a mas (

3. Usted con qué frecuencia visita dicha empresa a la semana
a) () primeravez b) ()la2veces c) () masde
3 veces

Para evaluar las variables, marcar una “x” en el casillero de su preferencia de las

siguientes afirmaciones correspondientes:



1)
2)
3)
4)

5)

Nada de acuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Muy de acuerdo.

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

N° | DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

1 | Considera que los equipos de seguridad estan en el lugar
adecuado

2 | El tamafio y condiciones del restaurante son adecuados

3 | Considera que el ambiente son adecuados y eficientes

4 | Considera que los servicios de video vigilancia son adecuados

5 | Considera que la infraestructura estan en buenas condiciones y
funcionamiento
DIMENSION 2: FIABILIDAD

6 | Los trabajadores estan bien uniformados y presentan buena
presencia.

7 | Usted esta conforme con el horario de atencion

8 | El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su
trabajo

9 | Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia los clientes,
en su atencién

10 | Existe una indicacion clara de los precios de los servicios 0
productos

11 | Se entregan bien los servicios y estan claros y bien
especificados
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 | Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio
que se les brindan

13 | Los trabajadores le comunican cuando concluye el servicio
prestado

14 | Los trabajadores ofrecen un servicio rapido a sus clientes

15 | Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder
a sus necesidades

16 | El restaurante cuenta con todos sus servicios.
DIMENSION 4: SEGURIDAD

17 | El comportamiento de los trabajadores del restaurante transmite
confianza a los clientes

18 | Se siente en confianza al realizar la compra de boletos

19 | Siente usted que los trabajadores gestdn capacitados para

responder a sus preguntas

DIMENSION 5: EMPATIA




20

El restaurante da un servicio personalizado a sus clientes.

21

Considera que los horarios son los adecuados

22

Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad en la atencién

23

Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudarles

24

Considera que los trabajadores deben atender sus necesidades
especificas de usted

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

NO

DIMENSION 1: COMUNICACION - PRECIO

25

El precio del servicio, esta de acorde con el servicio brindado

26

Considera que el precio que paga por el servicio es justo

27

El restaurante, permite solicitar sugerencias o reclamos para la
mejora de la calidad de servicio

28

Los trabajadores tienen los idiomas basicos para comunicar.

29

Considera que los trabajadores dan un trato cordial y atento

DIMENSION 2: TRANSPARENCIA

30

Los trabajadores dan una imagen de honestidad y confianza

31

Esta de acuerdo con el esfuerzo los trabajadores por brindar un
servicio sobresaliente

32

El restaurante cuenta con seguridad

33

Ofrecen formacion clara y adecuada de cada servicio

34

El restaurante cumple con sus expectativas acerca de sus
necesidades

DIMENSION 3: EXPECTATIVAS

35

La calidad del servicio fue mejor de lo esperado

36

El tiempo de espera para los servicios de es el esperado

37

En relacion a la calidad de servicio ¢ usted se siente satisfecho?

38

En relacion a la calidad de servicio ¢usted se siente
insatisfecho?




Formato de juicio de expertos

Informe: Juicio de experto para medir la Segunda Variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO CAJAMARCA — 2022”

AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL, LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS TAFUR OCAS

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTEO- REGULAR BUENA MUY BUENA 61-80 EXCELENTES81-
INDICADORES CRITERIOS 20 21-40 41-60 100
0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado con X
lenguaje apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en
directivasobservables X

3.Actualidad )Adecuado al avance de la

administracion X
4.0rganizacion Contiene una estructura X

logica
5.Suficiencia Comprende los elementos

encantidad y calidad X
6.Intencionalidad IAdecuado para cumplir con

los objetivos trazados X
7.Consistencia Utiliza suficientes referentes

bibliograficos X
8.Coherencia Entre Hipdtesis dimensiones e

indicadores X
9.Metodologia Cumple con los lineamientos

metodoldgicos X
10.Pertinencia Es asertivo y funcional para

la ciencia X

I.OPINION DE LA APLICACION: Excelente  Firma del (7 eXPRrtO.

1. PROMEDIO DE LA VALIDACION: 85  Apellidos y Nombres: Isaias Montenegro Cabrera

Lugar y Fecha: Cajamarca, 22 de Marzo 2022 DNI: 26675663
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Anexo C. Validacion de los instrumentos de recoleccion de datos FORMATO DE JUICIO DE EXPERTOS

Informe: Juicio de experto para medir la Primera Variable: CALIDAD DEL SERVICIO

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO CAJAMARCA — 2022”

AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL, LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS TAFUR OCAS ASPECTOS DE VALIDACION

1. OPINION DE LA APLICACION: Excelente

1. PROMEDIO DE LA VALIDACION: 85

Firma del experto

Apellidos y Nombres: Isaias Montenegro Cabrera

96

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE 81-
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 100
0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado X
2.0bjetividad Esta expresado en directivas

observables X
3.Actualidad /Adecuado al avance de la X

administracion
4.0rganizaci 6n  [Contiene una estructura légica X
5.Suficiencia Comprende los  elementos en

cantidad y calidad X
6.Intencionali dad |Adecuado para cumplir con los

objetivos trazados X
7.Consistencia  |Utiliza suficientes referentes

bibliogréficos X
8.Coherencia Entre Hipotesis dimensiones e

indicadores X
9.Metodologi Cumple con los lineamientos
a metodoldgicos X
10.Pertinencia  [Es asertivo y funcional para la

ciencia X

A




Formato de juicio de expertos

Informe: Juicio de experto para medir la Primera Variable: CALIDAD DEL SERVICIO.

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO CAJAMARCA — 2022”
AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL, LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS TAFUR OCAS

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 920 95 100
1.Claridad Esta formulado con X
lenguaje apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en X
directivas
observables
3.Actualidad Adecuado al avance de X
la administracion
4.0rganizacion Contiene una estructura X
légica
5.Suficiencia Comprende los X
elementos en
cantidady calidad
6.Intencionalidad Adecuado para cumplir X
con los objetivos
trazados
7.Consistencia Utiliza suficientes X
referentes
bibliograficos
8.Coherencia Entre Hipdtesis X
dimensiones
eindicadores
9.Metodologia Cumple con los X
lineamientos
metodoldgicos
10.Pertinencia Es asertivo y funcional X
para la ciencia
v
1. OPINION DE L A APLICACTON: Ez aicabla Firma del experto

1. FROMEDIO DE LA VALTDACTON: 85 Apellidos v Nombres: Fomem Correa Aldn Jasts

Lugary Fecha: Cajamarca 12 da hamo da 20022 DNI: 25880401
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Formato de juicio de expertos

Informe: Juicio de experto para medir la Segunda Variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

TITULO: “CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO —2022”
AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL, LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS TAFUR OCAS

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado con X
lenguaje apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en X
directivas
observables
3.Actualidad Adecuado al avance de X
la administracion
4.0rganizacion Contiene una estructura X
l6gica
5.Suficiencia Comprende los X
elementos en
cantidady calidad
6.Intencionalidad Adecuado para cumplir X
con los objetivos
trazados
7.Consistencia Utiliza suficientes X
referentes
bibliograficos
8.Coherencia Entre Hipdtesis X
dimensiones
eindicadores
9.Metodologia Cumple con los X
lineamientos
metodoldgicos
10.Pertinencia Es asertivo y funcional X
para la ciencia
—f A
1. OPINION DE L A APLICACTON: Es adicabls Firma del experto
1. PROMEDIO DE LA VALIDACTON: 85 Apellidos ¥ Nombres: Foomere Correa Aldo Jasts 98

Lugary Fecha: Csjamarca 22 de hlareo ds 2022 DNI: 26680451




Formato de juicio de expertos

Juicio de experto para medir la Primera Variable: CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO CAJAMARCA 2022

AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL, LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS, TAFUR OCAS ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado X
con lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en
directivas observables X
3.Actualidad Adecuado al avance de X
la administracion
4.0rganizacion Contiene una estructura X
légica
5.Suficiencia Comprende los
elementos en cantidad y X
calidad
6.Intencionalidad Adecuado para cumplir
con los objetivos X
trazados
7.Consistencia Utiliza suficientes
referentes X
bibliogréficos
8.Coherencia Entre Hipotesis|
dimensiones e X
indicadores
9.Metodologia Cumple con los|
lineamientos X
metodoldgicos
10.Pertinencia Es asertivo y funcional
para la ciencia X

I1.OPINION DE LA APLICACION: Excelente

111.PROMEDIO DE LA VALIDACION: 85

NN

Firma del exXperto.......ccceveveininiiiniieneneiinenenenennns

Apellidos y Nombres Macetas Hernandez Miguel Angel  Lugar y Fecha: Cajamarca, 30 de Marzo de 2022 DNI: 17435544
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Juicio de experto para medir la Segunda Variable: SATISFACCION DEL CLIENTE

Formato de juicio de expertos

“CALIDAD DEL SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA FRITERIA AL FONDO HAY FRITO CAJAMARCA 2022

AUTORES DEL INSTRUMENTO: ANDER MICHEL. LOZANO PALOMINO; GEAN CARLOS, TAFUR OCAS DE VALIDACION

DEFICIENTE REGULAR BUENA MUY BUENA EXCELENTE
INDICADORES CRITERIOS 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100
6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96
10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
1.Claridad Esta formulado X
con lenguaje
apropiado
2.0bjetividad Esta expresado en
directivas observables X
3.Actualidad Adecuado al avance de X

la administracion

4.0rganizacion

Contiene una
estructura légica

5.Suficiencia

Comprende

los
elementos en cantidad
y calidad

6.Intencionalidad

Adecuado para cumplir
con los objetivos
trazados

7.Consistencia

Utiliza suficientes
referentes
bibliograficos

8.Coherencia

Entre Hipdtesis
dimensiones e
indicadores

9.Metodologia

Cumple con los
lineamientos
metodoldgicos

10.Pertinencia

Es asertivo y funcional
para la ciencia

11.OPINION DE LA APLICACION: Excelente
111.PROMEDIO DE LA VALIDACION: 85

Firma del experto
Apellidos y Nombres Macetas Hernandez Miguel Angel

Lugar y Fecha: Cajamarca, 30 de Marzo de 2022

DNI: 17435544
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Matriz de Consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema General

¢Cual es la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la
friteria Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
20227

Problemas Especificos.

¢Cual es la relacién entre la dimension
elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente en la friteria Al Fondo Hay Frito
— Cajamarca 2022?

¢Cudl es la relacion entre la dimension
fiabilidad y la satisfaccién del cliente en
la friteria Al Fondo Hay Frito -
Cajamarca 2022?

¢Cual es la relacién entre la dimension
capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay
Frito — Cajamarca 2022?

¢Cudl es la relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion del cliente en
la friteria Al Fondo Hay Frito -
Cajamarca 2022?

¢Cual es la relacion entre la dimension
empatia y la satisfaccion del cliente en la
friteria Al Fondo Hay Frito é -
Cajamarca 2022?

Objetivo general.

Determinar la relacién entre la
calidad del servicio y la satisfaccién
del cliente en la friteria Al Fondo
Hay Frito — Cajamarca 2022.
Objetivos especificos.

Determinar la relaciéon entre la
dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en la friteria
Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022.

Determinar la relacién entre la
dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en la friteria
Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022

Determinar la relacién entre la
dimensioén capacidad de respuesta y
la satisfaccion del cliente en la

friteria Al Fondo Hay Frito -
Cajamarca 2022.
Determinar la relacién entre la

dimension seguridad y la
satisfaccion del cliente en la friteria
Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022.

Determinar la relacion entre la
dimension empatia y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo
Hay Frito — Cajamarca 2022.

Hipdtesis general.

Existe relacion significativa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay
Frito — Cajamarca 2022. Hipotesis
especificas.

Existe relacion significativa entre la
dimension elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en la friteria
Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022.

Existe relacion significativa entre la
dimension fiabilidad y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay
Frito — Cajamarca 2022.

Existe relacion significativa entre la
dimension capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la friteria
Al Fondo Hay Frito — Cajamarca
2022.

Existe relacion significativa entre la
dimension seguridad y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay
Frito — Cajamarca 2022.

Existe relacion significativa entre la
dimension empatia y la satisfaccion
del cliente en la friteria Al Fondo Hay
Frito — Cajamarca 2022.

Calidad de servicio

Indicadores Calidad de Servicio

Elementos Tangibles

Equipos de apariencia moderna
Instalaciones fisicas atractivas
Apariencia pulcra de los colaboradores
Materiales de comunicacién atractivos

Fiabilidad

Cumplir con el servicio prometido

Sincero interés en la solucién de problemas
Realizar el servicio bien la primera vez Terminar
el servicio en el tiempo establecido

Mantener registros libre de errores

Capacidad de respuesta

Comunicacion

Proporcionar un servicio rapido Disposicion para
ayudar

Voluntad para ayudar

El comportamiento de los empleados trasmite
confianza
Los clientes se sienten seguros con la empresa

Seguridad Amabilidad de los empleados
Empleados con conocimientos para resolver
preguntas del cliente
Atencion individualizada a los clientes
Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatia Atencion  personalizada a los  clientes

Preocupacion por los intereses de los clientes
Comprension de las necesidades de los clientes

Satisfaccion del cliente

Indicadores Satisfaccion del Cliente

Comunicacién - Precio

Accesibilidad
Producto
Precio pagado

Transparencia

Eficiencia
Productividad
Trato

Expectativa

Promocion
Publicidad
Recomendaciones
Expectativa

Poblacion

En la presente investigacion la
poblacién estara conformada
por cincuenta personas entre
hombres y mujeres mayores de
edad que frecuentan la friteria
Al Fondo Hay Frito
mensualmente.

Muestra

El tipo de muestra que se
utilizara en la presente
investigacion sera la muestra
no probabilistica por
conveniencia

Nivel de investigacion
Descriptivo - Correlacional
Tipo de investigacion Bésica,
no experimental

Método de investigacion
Hipotético - deductivo

Disefio

Transversal

Instrumento

Encuesta
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