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RESUMEN

La presente investigacion realizara un estudio de la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, ya que, dependiendo de esto, puede
repercutir positiva o negativamente en los clientes y su continuidad con la que frecuenten dicha
polleria. El objetivo principal de este proyecto serd determinar la relacion de la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, para ello nos hemos planteado la siguiente hipdtesis, existe
una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria
el Fogon Dorado; en tanto si un cliente no percibe una buena atencion y por consecuencia no se
sienten plenamente satisfechos con respecto a elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; tendremos pérdidas considerables en cuanto aceptacién por parte

de nuestros clientes.

Para desarrollar la siguiente investigacion se utilizard el modelo SERVQUAL, modelo con el
cual podemos hacer dos mediciones, la primera determinara las expectativas de como los
clientes se sienten satisfechos con la atencion y la segunda determinara como los clientes

perciben la atencion dentro del establecimiento.

Luego se determinaréa la poblacion de estudios y se obtendra una muestra aleatoria de los clientes
de la polleria el Fogdn Dorado y la unidad de analisis seré la relacion entre la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVE: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente.
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ABSTRACT

In this project, a study of the relationship between the quality of service and the satisfaction of
the customer in the el Fogdn Dorado polleria will be carried out, since, depending on this, it may
have a positive or negative impact on the customers and their continuents said polleria. The main
objective of this project will be to determine the relationship of the quality of the service and the
satisfaction of the customer, for this we have proposed the following hypothesis there is a
significant relationship between the quality of service and customer satisfaction at polleria el
Fogon Dorado; while a client does not perceive good care and consequently they do not feel fully
satisfied with respect to tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy; we

will have considerable losses in terms of acceptance by our customers.

To develop the following project, the Servqual model will be used, a model with which we can
make two measurements, the first one will determine the expectations of how customers feel
satisfied with the attention and the second determination of the customer as the second

determination of the determined client.

Then the study population will be determined and a random sample will be obtained from the
customers of the el Fogon Dorado polleria and the analysis unit will be the relationship between

the quality of the service and customer satisfaction.

KEYWORDS: Quality of service, customer satisfaction.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

A nivel internacional hoy en dia, dentro de las empresas la calidad y la satisfaccion
del servicio es un tema muy importante ya que no se debe dejar de lado por que
los consumidores son cada vez mas exigentes al momento de adquirir un producto
y/o servicio. Por el cual, las empresas hoy en dia se ven en la necesidad de hacer
cambios o innovar procesos, para asi perdurar en el tiempo y mantener satisfechos

a los consumidores.

Hoy en dia en pleno siglo XXI la calidad de servicio es cuando mas nivel
competitivo tiene destacando la satisfaccion de los clientes y ser considerado
como una ventaja para las empresas. Por ende, es necesario tener en cuenta las
necesidades de los clientes, para generar ventajas competitivas, lograr lealtad e

incrementar el crecimiento y posibilidades de competencia en el mercado.

En el Pert hay empresas que toman como factor principal la calidad de servicio,
y como resultado se observa muy buenas expectativas de los clientes hacia el
producto o servicio que consumen, mientras que en otras empresas no existe la
nocion de calidad y satisfaccion del cliente, siendo esto lo que conlleve a una

insatisfaccion del cliente.

En la region de Cajamarca, a medida que pasan los afios se van creando empresas
con diferentes giros de negocio, como son las pollerias. Asimismo, las pollerias
en la localidad tienen que estar preparadas para la competencia, por lo tanto, es
muy importante que se tenga en cuenta el factor de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente; si esto se logra brindar, se obtendra resultados positivos

en cuanto a la posicion de este dentro del mercado.
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1.2.

Hoy en dia dentro del distrito de Cajamarca encontramos muchas pollerias en las
cuales no se esta explotando toda la capacidad en cuanto a calidad de servicio, que
involucra a las instalaciones fisicas, la fiabilidad, capacidad de respuesta, la
empatia, la comunicacion, y la transparencia del servicio, y esto viene a ser el

reflejo de los directivos o duefios, ya que suelen caer en el conformismo.

Por tanto, en nuestro distrito, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente se
ve a través de las expectativas y la percepcion del cliente y se ha observado que
las personas que consumen y concurren a las pollerias, la satisfaccion es deficiente

y esto genera insatisfaccion ante sus necesidades.

Es asi que satisfacer las expectativas del cliente es tan importante como se ha
dicho; entonces es necesario disponer de informacion adecuada sobre los clientes
gue contenga aspectos relacionados con sus necesidades y atributos en los que se
fijan para determinar el nivel de calidad conseguido y ante ello con el trabajo de
investigacion se logré determinar la relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente en la “POLLERIA EL FOGON DORADO “del distrito de

Cajamarca.

FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general
¢Cual es la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
la “POLLERIA EL FOGON DORADOQO”, Cajamarca 2019?

1.2.2 Problemas especificos.
a) ¢Como es la relacion entre los elementos tangibles del servicio y la
satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogon Dorado” Cajamarca 2019?
b) ¢Cual es la relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el Fogdn Dorado” Cajamarca 2019?
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c) ¢Como es la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del
cliente en la “polleria el Fogon Dorado” Cajamarca 2019?
d) ¢Como es la relacion entre la empatia del servicio y la satisfaccion del
cliente en la “polleria el Fogon Dorado” Cajamarca 2019?
e) ¢Como es larelacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la “polleria el Fogén Dorado” Cajamarca 2019?
1.3  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Tedrica: con la investigacion se busca corroborar estudios previos y conceptos
claves relacionados a la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente para
contribuir con el mundo académico; también el estudio determinara el grado

de relacion entre las variables de estudio.

1.3.2 Practica: La investigacion permitira a la empresa, entender y comprender las
dimensiones que debe mejorar para tener clientes satisfechos; para fortalecer

el proceso de compra y posicionar la marca en la mente de los consumidores.

1.3.3 Metodoldgica: La investigacion es de tipo correlacional, ya que contamos
con dos variables y se describira la relacion que existe entre la calidad del
servicio al cliente y su satisfaccion del cliente dentro de la polleria el Fogon
Dorado, mediante la implementacion del Modelo SERVQUAL vy se busca

obtener una mejora reflejada en el nivel de calidad en su servicio al cliente.

1.4  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.4.1 Objetivo General.
Determinar la relacion de la calidad del servicio y la satisfaccidn del cliente

en la “POLLERIA EL FOGON DORADO”, Cajamarca 2019.
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1.4.2 Objetivos Especificos.
Determinar la relacion entre los elementos tangibles del servicio y la

satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, Cajamarca 2019.

Determinar la relacion entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, Cajamarca 2019.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta del servicio y la

satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, Cajamarca 2019.

Determinar la relacion entre la empatia del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el fogon dorado”, Cajamarca 2019.

Determinar la relacion entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el fogdn dorado”, Cajamarca 2019.
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CAPITULO II:

MARCO TEORICO
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2.1

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun los antecedentes de investigacion se considera a nivel internacional
investigacion propuesta por (Prieto & Murfioz, 2018): “Relacion entre Calidad
Percibida y Satisfaccion con el Servicio Educativo mediante Arboles de Decision”

Universidad Complutense de Madrid, Espafia. La cual concluyo:

De los anélisis realizados, mediante correlaciones y arboles de decision, a partir
de las encuestas de alumnos y las familias se puede extraer, como principal
conclusién que el modelo EducalNet mide fundamentalmente la satisfaccion de
las expectativas de los usuarios, si bien otro constructo tedrico que se ha planteado,
la calidad del servicio también tiene un peso importante en el constructo medido,
lo que se muestra especialmente en el caso de las familias. Las altas correlaciones
y los datos de importancia de las variables independientes de los arboles de
segmentacion coinciden en indicar que, en la practica, cuando los padres
responden al Educalnet, estdn manifestando en qué medida el centro educativo
satisface sus expectativas y estan aportando una medida cuantitativa de la calidad

del servicio recibido.

Asi también se encontré la investigacion propuesta por (Catalan, , 2018): titulada
“Calidad de los servicios y satisfaccion del cliente en el restaurante pizza Burger
diner, ubicado en la cabecera del departamento de Zacapa” de la universidad

Rafael Landivar, la cual concluyo en las siguientes conclusiones:

El personal del restaurante es amable, cortés y profesional, los clientes se
encuentran totalmente satisfechos y la calificacion es excelente, de igual manera
calificaron la rapidez del servicio, prontitud en que fue tomada su orden y entrega

de alimentos.
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Del entorno fisico, que comprenden disponibilidad de mesa, carta del menu,
decoracion, comodidad del mobiliario, limpieza de instalaciones y la calidad de
los alimentos y bebidas es aceptable, aportando seguridad, comodidad y confianza
a los clientes; lo que se convierte en un reto para la gerencia en alcanzar la

excelencia y una alta satisfaccion.

El restaurante presenta pocas quejas, todas son hechas de manera verbal directas
y el tiempo para resolverlas segun los clientes es bueno; ademas se comprobd que
no cuentan con mecanismos que permitan al cliente poder expresar sus

sugerencias, reclamos o felicitaciones.

Los clientes indican que los servicios mas importantes (expectativas) que buscan
en 67 los restaurantes en su orden son: temperatura ambiente, amabilidad y

cortesia, disponibilidad de pargueo, servicio de bafios, rapidez y area de juegos.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

En el medio nacional podemos encontrar la siguiente investigacidn propuesta por
Salas (2017): “La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la unidad de
gestion educativa local N° 06- Ate, 2017”de la “Universidad Cesar Vallejo” la

cual concluyo en:

En relacion al objetivo especifico 1: Existe relacion positiva y significativa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la unidad de gestion
educativa local N°06 - Ate, 2017 Percibido por los docentes (r=0,849 y

Sig.=0,000).

En relacion al objetivo especifico 2: Existe relacion positiva y significativa entre
la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en las en la unidad de gestion educativa

local N°06 - Ate, 2017 Percibido por los docentes (r = 0,629 y Sig.= 0,000).
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En relacion al objetivo especifico 3: Existe relacion positiva y significativa entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en la unidad de gestién
educativa local N°06 - Ate, 2017 Percibido por los docentes (r=0,665 y

Sig.=0,000).

En relacion al objetivo especifico 4: Existe relacion positiva y significativa entre
la seguridad y la satisfaccion del usuario en las en la unidad de gestién educativa

local N°06 - Ate, 2017 Percibido por los docentes (r=0,853 y Sig.=0,000).

En relacion al objetivo especifico 5: Existe relacion positiva y significativa entre
la empatia y la satisfaccion del usuario en las en la unidad de gestion educativa

local N°06 - Ate, 2017 Percibido por los docentes (r=0,701 y Sig.=0,000).

Asi mismo también encontramos la siguiente investigacion propuesta por (De La
Cruz Meza, 2021): “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente de la polleria
Flores Chicken, Ayacucho, 2021” de la Universidad de Ayacucho Federico

Froebel. Perd. En la cual concluyo:

En que la calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion
del cliente (p-valor calculado. 0,001<0,05 y Rho de Spearman: 0,834). Siendo la
correlacion muy alta. Y se determind que el 62% calificd regular debido a las
condiciones de atencion y de manera integral a la calidad de servicio, el 17%
calificé alto, el 13% calificé muy alto y el 8% calificé bajo. De estos resultados
se concluye que existe aceptacion por el gusto y preferencia del pollo a la brasa,
complementado con la infraestructura, trato personalizado, atencion adecuada,
rapidez y comunicacion efectiva.

Se concluye en que la fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion

del cliente (p-valor calculado. 0,000<0,05 y Rho de Spearman: 0,803). Teniendo
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un valor elevado de correlacion. Y se determind que el 63% de los clientes calificd
regular debido a la confianza con la calidad del servicio por parte de los clientes,
el 15% califico alto, el 12% califico muy alto, y un 10% calificé bajo. Del
resultado se concluye con una apreciacion regular debido al grado de confianza y
fidelidad de los clientes hacia la polleria Flores Chicken.

Se concluye en que los elementos tangibles se relacionan significativamente con
la satisfaccion del cliente (p-valor calculado. 0,000<0,05 y Rho de Spearman:
0,852). Siendo la correlacién muy alta. Y se determind que el 60% califico regular,
el 25% calific alto, el 8% califico muy alto, y un 8% calificd bajo. Por lo que se
concluye en que se tiene una regular calidad de servicio con la presentacion interna
del local, limitado tamafio del local, las condiciones regulares del mobiliario como
las sillas, mesas, zona de preparacion, cocina, asimismo las condiciones regulares
del piso, el disefio del letrero entre otros, teniendo una ventaja competitiva con la
ubicacion estratégica del local.

Se concluye en que la capacidad de respuesta se relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente (p-valor calculado. 0,000<0,05 y Rho de Spearman:
0,808). Teniendo un valor elevado de correlacion. Se determind que el 63%
califico regular debido al tiempo de atencion utilizado por los trabajadores de la
polleria Flores Chicken, el 12% califico alto, el 15% califico muy alto, y un 8%
califico bajo. Del resultado se concluye en que la rapidez y disponibilidad en la
atencion de los clientes es regular en el negocio.

Se concluye que la empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente (p-valor calculado. 0,000<0,05 y Rho de Spearman: 0,887). Siendo la
correlacion muy alta. Y se determind que el 65% calificd regular debido a los

pocos vinculos agradables con los clientes de la polleria, el 12% calificé alto, el
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13% calificé muy alto, y un 10% calificd bajo. De esto se afirma que la atencion
personalizada, la amabilidad y respeto son percibidos como servicios de calidad
regular por los clientes.

2.1.3 Antecedentes locales

Segln los antecedentes de investigacion se considera en el medio local la
investigacion propuesta por (Pérez Barboza & Rodriguez Ortiz, 2018): “Nivel De
Calidad Del Servicio En El Centro Médico Familia Sana, Usando ElI Modelo
Servqual En La Ciudad De Cajamarca, Afio 2018 de la Universidad Privada Del

Norte, Cajamarca. La cual concluyo:

a. En lo que respecta a la dimensién de fiabilidad, el nivel de calidad total es alto
con un porcentaje de 93.85%, este porcentaje nos demuestra que el servicio que

se brinda por parte de la organizacion, los clientes lo perciben como 6ptimo.

b. En lo que respecta a la dimension de capacidad de respuesta, el 84.62 % de los
encuestados muestran un nivel de calidad alto, no se obtuvo el 100% ya que
algunos de los encuestados muestran disconformidad con el tiempo de espera
fuera del consultorio y que el personal nunca debe estar demasiado ocupado para

resolver sus problemas.

c. En lo que respecta a la dimension de seguridad, el 93.85 % de los usuarios
perciben un nivel de calidad alto, ya que consideran que el personal del centro
médico les trata con respecto y orientan de forma adecuada sobre los problemas

de consulta.

d. En lo que respecta a la dimension de Empatia, el 94.62 % de los usuarios

perciben un nivel de calidad alto, y para llegar al 100% de esta dimension los
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clientes requieren mayor comprension y capacidad de atencién por parte del

médico hacia los pacientes.

e. En lo que respecta a la dimension de Aspectos Tangible, el 93.85 % de los
usuarios perciben un nivel de calidad alto, y para llegar al 100% los encuestados
exigen que el centro médico cuente con el material necesario para poder realizar

la consulta.

f. En definitiva, queda evidenciado que el nivel de Calidad de Servicio segun el
modelo SERVQUAL en el Centro Médico Familia Sana en la Ciudad de
Cajamarca para el afio 2018 es alto, debido a que el servicio que se brinda por
parte de la organizacion, los clientes lo perciben como Optimo y se encuentran

ampliamente satisfechos.

A si mismo se encontré la investigacion propuesta por (Burgos, 2019): “La
Calidad De Servicio y Su influencia En La Satisfaccion y La Productividad De

Los Hoteles En Cajamarca, 2019” de la Universidad Nacional de Cajamarca.

La cual concluyo:

La calidad del servicio hotelero influye en la productividad de forma directa,
significativa y con correlacion de Pearson moderada (0.594); asi mismo la calidad
de servicio hotelero influye en la satisfaccion del cliente directa vy

significativamente con correlacion de Pearson de alta moderada (0.666)

El promedio de calidad de servicio es 83,81 puntos, con una desviacion estandar
de 8,529 puntos y un coeficiente de variacion 10,177 %, menor a 30% indicando
homogeneidad en las respuestas de los usuarios. El nivel de calidad del servicio
indica un nivel regular con 7,4%, buena con 43% y muy buena con 49,7%, en

hoteles 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cajamarca.
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2.2

Para la satisfaccion de los usuarios el promedio es 28,77 con desviacion estandar
3,146 y coeficiente de variacion 10,94%, menor a 30% indicando homogeneidad
en los resultados de satisfaccion de los usuarios. Los clientes sefialan en un 75,8%
estar satisfechos y el 24,2% no manifiesta insatisfaccion ni satisfaccion con el

servicio en hoteles 3 y 4 estrellas de la ciudad de Cajamarca.

Para la productividad el promedio es 44,00, con una desviacion estandar de 7,19
y coeficiente de variacion 16,34%, menor a 30% indicando respuestas
homogéneas. La percepcion que tienen los clientes sobre la productividad del
sector hotelero en la ciudad de Cajamarca es 67,1% alta o muy alta, un 26,2%

media y solo el 6,7 sefiala que es baja 0 muy baja.

Se ha encontrado una correlacion directa y significativa para la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario, la ecuacion de regresion tiene como propension de la
calidad de servicio para estimar la satisfaccion del usuario es 0.246, es decir si se
incrementa 0.246 a la calidad se espera tener una productividad aumentada en

0.246

Se ha encontrado una correlacion directa y significativa para la calidad de servicio
y la productividad, la ecuacién de regresién tiene como propensién de la calidad
de servicio para estimar la productividad es 0.500, es decir si se incrementa 0.500

a la calidad se espera tener una productividad aumentada en 0.500

Bases Tedricas.

2.2.1 Calidad.

Segun (Juran J. M., 1990) define la calidad como el significado de la calidad es
la ausencia de deficiencias. Las deficiencias del producto crean insatisfaccion y

hacen que los clientes se quejen. Aplicandolo a la investigacion, si no se aplica
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un servicio de calidad dentro de la polleria se creara una deficiencia y como

consecuencia los clientes tomaran otras alternativas.

Asimismo, (Pulido, 1997) sefiala que la calidad es ante todo satisfaccion del
cliente. La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el
producto o servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los

antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera.

Del mismo modo (Croshy, , 1979) sefiala que la calidad se concibe como el
cumplimiento de los requisitos. Una buena calidad dentro del servicio tiene que

cumplir requisitos para que satisfagan sus necesidades de los clientes.

A lo que también (Ishikawa, , 1985), menciona calidad es disefiar, producir
ofrecer un producto o servicio que sea util, al mejor precio posible, y que siempre
satisfaga las necesidades del cliente. Nos quiere decir que el servicio debe de ser

atil al cliente para que satisfaga sus necesidades a un precio reducido.

Asimismo, (Deming, , 1986), indico, Calidad es traducir las necesidades futuras
de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser
disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la
calidad puede estar definida solamente en términos del agente. Debemos de
entender las necesidades que tendran los clientes para asi saber y aplicar un plan

para que se sientan satisfechos en cuanto a los servicios recibidos.

Para, (Feigembaum, , 1994), Son todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que estén

relacionadas directamente con las necesidades del cliente.
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Asimismo, (Lema M. V., , 2007), “Deberia ser como el logro de la satisfaccion de
los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el
cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la
organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios
razonables. Nos habla del cumplimiento de requisitos con procesos eficientes, a

precios razonables y cumpliendo las necesidades del cliente.

En términos generales la calidad es la satisfaccion del cliente, cumpliendo una
serie de requisitos, de lo contrario este sentird una insatisfaccion en cuanto al
servicio percibido dentro de la polleria, optando como consecuencia cambiar de
lugar.

2.2.2 Servicio

Segun (Kotler & Armstrong , , 2001), Cualquier actividad o beneficio que una
parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tiene como

resultado la propiedad de algo.

A si mismo (Stanton, Michael & Walker, 2004), definen los servicios como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades.
Para (Richard, , 2002), los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones
que se ofrecen en renta o a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan

como resultado la propiedad de algo.

En tanto para (Lamb, Hair & Mc Daniel,, 2002), "un servicio es el resultado de la
aplicacion de esfuerzos humanos o0 mecanicos a personas u objetos. Los servicios
se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer

fisicamente".
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El servicio es cualquier actividad que se ofrece a alguien para satisfacer una
necesidad, dentro de la investigacion se trata de relacionar la calidad del servicio

y la satisfaccion del cliente en la polleria el Fogon Dorado.

2.2.3 Calidad del servicio.

Segun (Lewis & Booms,, 1983), El ajuste del servicio entregado a los
consumidores con sus expectativas. Es una medida de qué tan bien el nivel del

servicio entregado encaja con las expectativas del consumidor.

Asi mismo (Rust &Oliver,, 1994), Los juicios de satisfaccion son el resultado de
la diferencia percibida por el consumidor entre sus expectativas y la percepcién

del resultado.

Por otro lado (Cronin & Taylor,, 1992), la calidad del servicio debe ser una medida
de desempefio-tomando Unicamente las percepciones- y no de la diferencia entre
expectativas y desempefio; expresan que nuestros resultados sugieren que el
desempefio: percepciones menos expectativas es una base inapropiada

En resumen, la calidad en el servicio se trata de satisfacer las percepciones de los
clientes, en la siguiente investigacion se estudiara si dentro de la polleria el Fogdn
Dorado se brinda un servicio de calidad y si los clientes se sienten plenamente

satisfechos con la atencion recibida dentro del local.

2.2.4 Satisfaccion del cliente.

Segun (Bachelet, , 1992), la satisfaccion es una reaccion emocional del
consumidor en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que

esta definicion incluia la ultima relacion con un producto o servicio, la experiencia
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relativa a la satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en

general experimentada por usuarios habituales.

Asimismo, (Hill, , 1996), define la satisfaccion del cliente como las percepciones

del cliente que un proveedor ha alcanzado o superado sus expectativas.

Por otro lado, (Gerson, , 1966), sugirié que un cliente se encuentra satisfecho

cuando sus necesidades, reales o percibidas se saciaban o superaban.

En la siguiente investigacion se estudiara la relacion entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del cliente dentro de la polleria el Fogdn Dorado, por tanto, hemos
tenido pertinente usar el modelo SERVQUAL, el cual tiene una estructura
definida y validada, ademéas de que posee parametros como son Confiabilidad,
Responsabilidad, Seguridad, Empatia y Elementos Tangibles el cual ayudara a
tener resultados mas precisos en cuanto al servicio de calidad.

Un buen servicio acorde a las necesidades del consumidor es lo que se busca hoy
en dia. En la investigacion se estudiara si dentro de la polleria el Fogén Dorado se
ofrece un buen servicio que cumpla con las expectativas que se plantean sus
clientes y en que deberia de mejorar.

2.2.5 Modelo Servqual:

El modelo SERVQUAL es una escala de items multiples que sirve para medir las
percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, , 1985), El instrumento se compone de 22 frases que miden las
expectativas del cliente y 22 frases similares que miden las percepciones del
cliente y la calidad del servicio se establece mediante la diferencia de las

puntuaciones que el cliente asignd a las expectativas y a las percepciones. Las
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expectativas se definen como los deseos de los consumidores o lo que ellos
esperan de lo que seria un servicio ideal.

Esquema del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

CLIENTE
QGmmicacié : Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

___ _: —P  Servicio esperado ‘_I
&

Deficiencia 5

L]
' Servicio percibid0| ]
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ORGANIZACION Prestacién de Comunicacién
servicio [V > externaa
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! L H Deficiencia 4
' Deficiencia 3
Deficiencia 1" ¥

Especificacionesdela
calidad del servicio

Fy
Deficiencia2 &
h /

= # Percepciones de los directivos sobr|¢

las expectativas de los clientes

Figura 1: Modelo SERVQUAL de calidad de servicio

Fuente: Elaboracidn propia.

Las percepciones de la calidad del servicio reflejan las apreciaciones del
consumidor en un momento especifico del tiempo (Cronin & Taylor, , 1994), son
las creencias que tienen los consumidores sobre el servicio recibido; son las
maneras como los clientes captan los servicios a través de los momentos de
verdad.

En cuanto a las aplicaciones de SERVQUAL los autores pregonan que el
instrumento ha sido disefiado para aplicarse en amplios aspectos de los servicios.
Su funcidn basica es comprender mejor las expectativas y percepciones y con base

en ese conocimiento, mejorar la calidad del servicio.
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2.2.5.1 Metodologia Servqual.

El SERVQUAL es un instrumento que ha demostrado un buen nivel de validez
(mide lo que pretende medir) y de fiabilidad (sus mediciones son consistentes

en distintas aplicaciones) en la evaluacion de la calidad de los servicios.

El cuestionario consta de dos secciones:

En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de
lo que un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante 22
declaraciones en las que el usuario debe situar, en una escala de 1 a 5, el grado
de expectativa para cada una de dichas declaraciones.

En otra, se recoge la opinion del cliente acerca de los mismos aspectos que en
la anterior, pero ahora en relacion con la organizacion sobre la que se quiere
obtener informacidn, que puede ser la propia organizacion u otra con la que se
quiera establecer comparaciones.

Ademas de estas secciones, pueden incluirse otras adicionales sobre datos
sociodemograficos (edad, sexo, nivel cultural, etc.) que sean de interés para la
evaluacion. Asimismo, pueden afadirse cuestiones sobre experiencias e
impresiones obtenidas por el cliente al recibir el servicio. Igualmente, la
organizacion en particular que lo aplique adaptara las declaraciones del
cuestionario y podrd incluir otras adicionales o alternativas del modo que mejor

sirva a los intereses del estudio.

Las 22 declaraciones que contienen las secciones principales del SERVQUAL
hacen referencia a los cinco criterios de evaluacion de la calidad utilizados por

los clientes, agrupados de la siguiente manera:

Elementos tangibles: 1-4.
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Fiabilidad: 5-0.

Capacidad de respuesta: 10 - 13.
Seguridad: 14 - 17.
Empatia: 18 — 22.

Tras administrar el cuestionario se tendrd informacién sobre expectativas y

percepcion del servicio que puede ser analizado en distintos niveles.

En este sentido cabe decir que, una vez conocidas las expectativas, puede
tomarse datos sobre la percepcion del servicio en distintos momentos y analizar
su evolucién. Por otra parte, hay que considerar que las expectativas no son
estaticas y que también cambian por lo que puede estudiar su evolucion a través

del tiempo.

Examinar las expectativas y percepciones sobre los cinco criterios del servicio.
Saber qué aspectos son los que tienen mayor peso en la calidad percibida global
del servicio. Puede incluso bajarse al detalle de los aspectos concretos de los

mismos y estimar qué elementos precisos requieren de acciones de mejora.

El SERVQUAL sirve también para el estudio de las otras deficiencias del
servicio, es decir, aquellas discrepancias que explican la deficiencia o
discrepancia entre expectativas y percepciones de los usuarios. Zeithaml,
Parasuraman y Berry proponen variantes para su estudio, en forma de otros
cuestionarios. No obstante, los antecedentes de la deficiencia pueden estimarse

con el mismo cuestionario SERVQUAL presentado en el anexo.

La imagen que percibe el cliente de un servicio no es tarea facil. Se requiere de
herramientas que ayuden a comprender mejor el significado de valor para el

cliente y expectativas de los mismos.
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Esta necesidad llevo al desarrollo de nuevas técnicas para medir la satisfaccion
del cliente. Una de las mas aplicadas en la actualidad, especialmente en
empresas norteamericanas, es la metodologia SERVQUAL.

2.2.5.2 Dimensiones de los servicios.

Los servicios poseen caracteristicas especiales. Estas caracteristicas son

integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se describen a continuacion:

1. Elementos tangibles; representan las caracteristicas fisicas y
apariencia del proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos,
personal y otros elementos con los que el cliente esta en contacto al
contratar el servicio.

2. Fiabilidad; implica la habilidad que tiene la organizacion para
ejecutar el servicio prometido de forma adecuada y constante.

3. Capacidad de respuesta; representa la disposicion de ayudar a los
clientes y proveerlos de un servicio rapido.

4. Seguridad; son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la
habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad. En
ciertos servicios, la seguridad representa el sentimiento de que el
cliente esta protegido en sus actividades y/o en las transacciones que
realiza mediante el servicio.

5. Empatia; es el grado de atencion personalizada que ofrecen las

empresas a sus clientes.

El nivel de importancia de estas dimensiones depende del tipo de
servicio que brinde la empresa, la cual se verad reflejado en los

resultados de las encuestas aplicadas a los clientes.
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Discusion teorica

La calidad es ante todo satisfaccion del cliente. La satisfaccion esta ligada a las
expectativas que el cliente tiene sobre el producto o servicio, expectativas
generadas de acuerdo con las necesidades, los antecedentes, el precio, la

publicidad, la tecnologia, etcétera, (Pulido, 1997).

Para (Bachelet, , 1992), la satisfaccion es una reaccion emocional del consumidor
en respuesta a la experiencia con un producto o servicio. Creia que esta definicion
incluia la ultima relacién con un producto o servicio, la experiencia relativa a la
satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en general

experimentada por usuarios habituales.

Segun (Lewis & Booms,, 1983), El ajuste del servicio entregado a los
consumidores con sus expectativas. Es una medida de qué tan bien el nivel del
servicio entregado encaja con las expectativas del consumidor.

Finalmente sefialar que (Kotler, Philip, Berger & Bickhoff, , 2010) define la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.

Definicion de términos basicos.

Calidad. - (Lema M. V., , 2007) el logro de la satisfaccion de los clientes a través
del establecimiento adecuado de todos sus requisitos y el cumplimiento de los
mismos con procesos eficientes, que permita asi a la organizacion ser competitiva
en la industria y beneficie al cliente con precios razonables.

Satisfaccion: (Kotler, Philip, Berger & Bickhoff, , 2010) define la satisfaccion
del cliente como el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.
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2.5

Servicio: (Kotler & Armstrong , , 2001) Cualquier actividad o beneficio que una
parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y no tiene como

resultado la propiedad de algo.

HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.5.1 Hipdtesis general

Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la “POLLERIA EL FOGON DORADO”, Cajamarca 2019.

2.5.2 Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles del servicio y la

satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, Cajamarca 2019.

Existe relacién significativa entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el Fogdn Dorado”, Cajamarca 2019.

Existe relacién significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y la

satisfaccion del cliente en la “polleria el Fogdn Dorado”, Cajamarca 2019.

Existe relacion significativa entre la empatia del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el Fogdn Dorado”, Cajamarca 2019.

Existe relacién significativa entre la seguridad del servicio y la satisfaccion del

cliente en la “polleria el Fogon Dorado”, Cajamarca 2019.

2.5.3 Variables

Variable X = Calidad de servicio

Variable Y = Satisfaccion del cliente
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2.6 Definicién operacional de variables.

Variable

Definicion Conceptual

Dimensiones

Indicadores

Instrumento

Calidad del servicio

Es el logro de la satisfaccion de los
clientes a través del establecimiento
adecuado de todos sus requisitos y el
cumplimiento de los mismos con
procesos eficientes, que permita asi a
la organizacion ser competitiva en la
industria y beneficie al cliente con
precios razonables. Nos habla del
cumplimiento de requisitos con
procesos eficientes, a precios
razonables y cumpliendo las
necesidades del cliente. (Lema M.
V., 2007)

Elementos tangibles.

Equipos modernos

Instalaciones visualmente atractivas

Muestra pulcritud (Limpio y cuidado).

Servicios adicionales

Fiabilidad.

Cantidad-sabor-precio

Comprensién de necesidades

Servicio efectivo

Confiabilidad

Comodidad

Capacidad de respuesta.

Tiempo de espera

Disponibilidad para ayudar

Orientacion

Capacidad de resolver problemas.

Seguridad.

Comportamiento de personal

Transacciones seguras

Vigilancia

Salubridad

Empatia.

atencion individualizada.

Puntualidad

Profesionalismo

Interés por el cliente

Transparencia

Cuestionario

Satisfaccion del cliente

Es el nivel del estado de &nimo de
una persona que resulta de comparar
el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus
expectativas, (Kotler, Philip, Berger
& Bickhoff, 2010)

Expectativa-Percepcion

Expectativa-percepciones

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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3.1

Unidad de anélisis, universo y muestra.
3.1.1 Unidad de andlisis

Para el presente estudio nuestra unidad de analisis es la empresa el Fogon dorado y nuestra

unidad de observacién son los clientes que concurren en dicho establecimiento.
3.1.1 Universo.

La funcion principal en el desarrollo del Modelo SERVQUAL es medir el nivel de la
calidad del servicio, es por ese motivo que la investigacion estara dirigida a los clientes
de la polleria el fogon dorado, gracias a la informacion recibida por el gerente de dicho
local tienen una concurrencia promedio de 280 clientes por dia, siendo esta cantidad la

poblacion que tomaremos en cuenta.
3.1.2 Muestra

El muestreo realizado es de tipo probabilistico aleatorio simple, ya que segun Carrasco
(2005) cada miembro de la poblacion tiene una posibilidad igual o independiente de ser
seleccionado como parte de la muestra. Para determinar la muestra, se consider6 a 162
clientes de los dias viernes.

La muestra se escogera dentro de la polleria Fogdn Dorado aplicando la siguiente
formula.

Z2X v Xy %N
CE2X(N—-1)+ Z2xpXq

n

Donde:

Za = nivel de confianza 95% Z=1.96

N = Tamafio de la poblacion= 280 Clientes
p = 0.5 Probabilidad de éxito

g = 0.5 Probabilidad de fracaso
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3.2

3.3

E = 5% error
Calculamos:

_ 1.96% x 0.5 x 0.5 x 280
~0.052 x (280 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n
n =162.2003
El nimero de clientes encuestados sera 162
Tipo, nivel y disefio de investigacion

Aplicado, puesto que el estudio busca resolver problemas especificos de la empresa
asociados a calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, para un periodo determinado
de estudio.

Descriptivo correlacional, puesto que el estudio mide, evalla y recolecta los datos de
cada dimension, ademas determina el grado de relacion entre ambas variables
(Hernandez, Fernandez y Batista, 2010).

Disefio no experimental, de corte transversal, puesto que se recogid la informacién en
un tiempo determinado y sin ser manipulado deliberadamente, sino tal como se refleja
en la realidad.

Método de investigacion

El método utilizado fue el hipotético — deductivo, por que su enfoque es cuantitativo
y estd debidamente apoyada en la estadistica (analisis de regresién), que seran

tabulados una vez obtenidos los datos, para presentarlos en tablas estadisticas.

Es decir, se parte de premisas generales para llegar a una conclusién particular, que
seria la hipétesis a falsar para contrastar su veracidad, sino también el planteamiento
de soluciones a problemas tanto de corte tedrico o practico (llamado también
pragmatico, aplicativo o tecnoldgico); su camino deductivo es comun a todas las
ciencias facticas basadas en hechos y con sustento ineludible en la medicién o
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3.4

3.5

cuantificacion, en la objetividad de los procedimientos y en la experiencia para la

contrastacion de sus hipétesis (Sanchez Flores, 2019)

Técnicas e instrumentos de investigacion.

La encuesta, se caracteriza como una técnica para obtener informacidn, consiste en una
serie de preguntas ordenadas en la cual se debe marcar la alternativa que se considere
estar de acuerdo. El cuestionario sera dirigido a los clientes de la polleria el Fogén

Dorado.

Se realiz6 dos cuestionarios con 22 interrogantes cada una, en la primera se obtendra
datos de las expectativas de los clientes de como se sienten satisfechos a la hora de
recibir un producto o servicio, en la segunda parte se obtendrd datos reales de las
percepciones que los clientes tienen sobre la polleria Fogdn Dorado (Ver Anexo N° 01),
las cuales son medidas en una escala de tipo Likert, las mismas que contienen elementos

del Modelo SERVQUAL.

Analisis de datos.

Una vez recolectado los datos, la informacion fue procesada a través del empleo de
SPSS, con la cual se proceso los datos recolectados del campo, para posteriormente

elaborar las tablas y graficos correspondientes.

Respecto al analisis e interpretacion de resultados, estos se presentan en forma grafica
y textual, debidamente numerados, con lo cual se plantean las conclusiones y
recomendaciones, con la finalidad de verificar el cumplimiento de los objetivos y

contrastar la hipotesis planteada en la investigacion.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion implemento un instrumento para el recojo de informacién, el

instrumento que se empleo fue el cuestionario y la técnica es la encuesta.

La redaccidn del cuestionario contenia dos partes, en la primera parte consta de 22 items
que se encuentra centrada en que el cliente de fe de cdmo seria un servicio de calidad
en donde el cliente se sienta satisfecho. En la segunda parte se centr6 directamente en
la polleria el Fogén Dorado con 22 items en como el cliente percibe el servicio dentro

del local para su posterior procesamiento.

En la variable calidad de servicio se conformé de 5 dimensiones: Elementos tangibles:(1
—4), Fiabilidad (5 - 9), Capacidad de respuesta (10 — 13), Seguridad (14 — 17), Empatia
(18 — 22). Medidos en una escala de likert donde (1) nunca; (2) casi nunca; (3) algunas

veces; (4) casi siempre, (5) siempre.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente el indicador tomado fue expectativa-
percepcion, la cual viene a ser el resultado de la encuesta expectativa — percepcion de la
variable calidad del servicio, donde la expectativa es lo que el cliente espera de un local
para que se sienta satisfecho y la percepcion es lo que el cliente percibe dentro de la
“polleria el Fogdén Dorado” por tanto si la percepcion se acerca mas a la expectativa del

cliente mayor sera su satisfaccion.

4.1.1 Resultados de genero
A continuacion, se detalla los resultados obtenidos en cuanto al género de las personas

encuestadas que consumen en la polleria el Fogén Dorado
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GENERO

I %
MASCLULINGD 89 54.6%
FEMEMIMNGD 73 44 8%
Perdidos  Sistema 1 0.6%

Tabla 2: resultados de genero

GENERO

EMASCULING
EFEMENING

Figura 2. Resultados de genero

INTERPRETACION
En la tabla 2 y figura 2, se puede apreciar lo siguiente:

Entre las personas encuestadas que frecuentan la polleria el Fogén Dorado se puede
observar que de las 162 personas es decir el 100%, 89 clientes son de género masculino
que representa el 54.6 % y 73 clientes de género femenino que representa el 44.8% del

total de encuestados.

4.1.2 Resultados de edad.
A continuacion, se detallan los resultados generales en cuanto a la edad de las personas

que frecuentan la polleria el Fogdn Dorado.
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PORCENTAIJE
EDAD PERSONAS PORCENTAJE
VALIDO
Menor de 20 afios 15 9.26% 9.26%
De 21 a 25 afios 23 14.20% 14.20%
De 26 a 30 afios 38 23.46% 23.46%
De 31 40afios 41 25.31% 25.31%
De 41 a mas 45 27.78% 27.78%
Total 162 100.00% 100.00%
Tabla 3: resultados de edad
EDAD
Menor de 20
afios 9.26%
De 41 a mas ° De 21225
27.78%

afios 14.20%

De 26 a 30

De31 40 afnos 23.46%

afos 25.31%

Figura 3. Resultados de edad.

INTERPRETACION

De los 162 clientes encuestados en decir el 100%, 15 personas es decir el 9.26% son
menores o igual a 20 afios, 23 personas que representan el 14.20 % estan entre 21 a 25
afios, 38 personas el 23.46% estan entre las edades de 26 a 30 afios, 41 personas es decir
el 25.31% tienen entre 31 a 40 afios y 41 personas tiene de 41 afios a mas que representa

el 27.78%.

4.1.3 Resultados de frecuencia de visita a la polleria el Fogén Dorado
A continuacion, se detalla los resultados obtenidos en cuanto a la frecuencia en que las

personas visitan y consumen durante la semana en la polleria el Fogon Dorado.
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F.V. POR SEMANA

I %
1 0.6%
primera vez 5 31%
1 wez il 46.6%
de 2 a3veces 67 41.1%
de 4 veces amas 14 B.6%

Tabla 4: Frecuencia de visitas por semana.

F.V. POR SEMANA

|

.primera vez

W1 ez

Mde2 a3 veces

W de 4 veces a mas

Figura 4. Frecuencia de visita por semana.

INTERPRETACION

En la tabla 4 y figura 4 se puede observar lo siguiente:

Del 100% de los clientes encuestados se puede observar que 5 personas que representa
el 3.1% es la primera vez que visitan la polleria el Fogén Dorado, 76 personas es decir
el 46.6 % de personas encuestadas frecuenta 1 vez por semana el establecimiento. 67
personas es decir el 41.1 % frecuenta de 2 a 3 veces por semana el establecimiento y 14

personas es decir el 8.6% frecuenta de 4 veces a mas durante la semana.
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4.1.4.Resultados de la encuesta realizada:
Pregunta 01: Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, méaquinas de jugos, etc.) de la

polleria son modernos.

Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, maquinas de jugos, etc.) de
un local de perfeccion tienen que ser modernos.

Faorcentaje Faorcentaje
Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido SIEMPRE 162 8994 100.0 100.0
FPerdidos Sistema 1 G
Total 163 100.0

Tabla 5: Resultados sobre los equipos modernos en un local de perfeccion.

Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, maquinas de jugos, etc.) de la
polleria son modernos.

Paorcentaje Porcentaje
Frecuencia Paorcentaje valido acumulado
Walido CASI MUMNCA 7 43 43 43
ALGUMNAS VECES 74 454 457 50.0
CAS| SIEMFRE [} a7.2 475 97.5
SIEMPRE 4 25 25 100.0
Total 162 99.4 100.0
Ferdidos Sistema 1 B
Total 163 100.0

Tabla 6. Resultados sobre los equipos modernos en la polleria.

Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, maquinas de jugos, etc) de la
polleria son modernos.

B cASI NUNCA

B ALGUNAS VECES
B cAS| SIEMPRE

B SIEMPRE

Figura 5. Resultados en cuanto a equipos modernos en la polleria.
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INTERPRETACION

En la tabla 6 y figura 5 se observa el promedio y se hace una comparacion entre la
expectativa y la percepcion y en cuanto a la opinion dada sobre la polleria el Fogdn
Dorado tenemos el porcentaje mas alto de 47.5% que representa “casi siempre” es decir,
que casi siempre el publico considera que el Fogon Dorado cuenta con equipos

modernos.

Pregunta 02: Las instalaciones de la polleria son visualmente atractivas seguras y

espaciosas.

Las instalaciones de un local de perfeccion para el desarrollo de
sus actividades deben de ser visualmente atractivas y

espaciosas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMPRE 162 89 4 100.0 1000
Perdidos Sistema 1 B
Total 163 100.0

Tabla 7. Resultados de las instalaciones de un local de perfeccion.

Las instalaciones de la polleria son visualmente atractivas seguras y

espaciosas.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumuladao
Walido ALGUNAS WECES 82 50.3 50.6 50.6
CAS| SIEMPRE 70 429 432 5938
SIEMPRE 10 6.1 6.2 100.0
Total 162 994 100.0
Perdidos Sistema 1 B
Total 163 100.0

Tabla 8. Resultados de la instalacion de la polleria.
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Las instalaciones de la polleria son visualmente atractivas seguras y

espaciosas.

M ALGUNAS VECES
B CASI SIEMPRE
W SIEMPRE

Figura 6. Resultados de las instalaciones de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 8 y figura 6 se observa el promedio y se hace una comparacion entre la
expectativa y la percepcion y en cuanto a la opinion dada sobre la polleria el Fogén
Dorado tenemos un porcentaje de 50.6% que representa “algunas veces” es decir, el

publico que frecuenta el Fogdn Dorado considera que las instalaciones no son

visualmente atractivas.

Pregunta 03: Los empleados de la polleria muestran pulcritud (buena apariencia,

Limpios y cuidados).

Los empleados de un local de perfeccion deben de mostrar
pulcritud (buena apariencia, Limpios y cuidados).

FPorcentaje Forcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido SIEMPRE 162 99.4 100.0 100.0
Perdidos Sistema 1 B
Total 163 100.0

Tabla 9. Resultados de pulcritud de los empleados en un local de perfeccién
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Los empleados de la polleria muestran pulcritud (buena apariencia,
Limpios y cuidado).

FPaorcentaje FPorcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Walido ALGUMAS VECES N 18.0 181 181
CAS| SIEMPRE 98 601 60.5 76
SIEMPRE 33 202 204 100.0
Total 162 954 100.0
FPerdidos Sisterna 1 3]
Total 163 100.0

Tabla 10. Resultados de pulcritud de los empleados de la polleria.

Los empleados de |la polleria muestran pulcritud (buena apariencia, Limpios y
cuidado).

B ALGUNAS VECES

[l CASI SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 7. Resultados de pulcritud de los empleados de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 10 y figura 7 podemos observar el promedio en cuanto a la pulcritud que
presentan los empleados de la polleria el Fogon Dorado, se puede percibir un porcentaje
60.5% que representa casi siempre, por tanto, en este aspecto la polleria el Fogon
Dorado esta bien pues esta cerca de satisfacer al cliente al estar cerca de las expectativas
que este tiene sobre una polleria de excelencia.

Pregunta 04: La polleria cuenta con atractivos adicionales (silla para nifios, juegos de

recreacion, etc.)
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Un local de perfeccion debe de
contar con atractivos adicionales
(silla para nifios, juegos de
recreacion, etc.)

[+l %
SIEMPRE 162 95 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 11. Resultados de atractivos adicionales de un local de perfeccion.

La polleria cuenta con atractivos
adicionales (silla para nifios, juegos de
recreacion, etc.)

I %
CASI MUMNCA 63 3B.7%
ALGLUNASWECES a8 54 0%
CAS| SIEMFRE 1 6.7%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 12. Resultados de atractivos adicionales de la polleria.

La polleria cuenta con atractivos adicionales (silla para nifios, juegos de
recreacion, etc.)
[ cAsI NUNCA
[ ALGUNAS VECES
W CASI SIEMPRE

Figura 8. Resultados de atractivos adicionales de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 12 y figura 8 podemos observar el porcentaje en cuanto a los atractivos
adicionales en la polleria el Fogén Dorado, se puede percibir un porcentaje de 54% que

representa algunas veces, por tanto, en este aspecto la polleria el Fogén Dorado tiene un
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déficit el cual tiene que implementar para satisfacer al cliente al estar alejado de las
expectativas que este tiene sobre una polleria de excelencia.

Pregunta 05: En la polleria el sabor y la cantidad van acorde con el precio pagado.

En un local de perfeccion el sabory
la cantidad tiene que ir acorde con el
precio pagado.

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 13. Resultados de sabor y cantidad acorde con el precio pagado de un local de perfeccién.

En la polleria el sabor y la cantidad van
acorde con el precio pagado.

I %
ALGUMNAS VECES 24 14.7%
CAS| SIEMFRE 107 65.6%
SIEMPRE K 19.0%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 14. Resultados de sabor y cantidad acorde con el precio pagado de la polleria.

En la polleria el sabor y la cantidad van acorde con el precio pagado.
[ ALGUNAS VECES
[ casl SEMPRE
M SIEMPRE

Figura 9. Resultados de sabor y cantidad acorde con el precio pagado de la polleria.

INTERPRETACION
En latabla 14 y figura 9 podemos observar el porcentaje en cuanto si el sabor y cantidad

van acorde con el precio, en la polleria el Fogon Dorado, se puede percibir un porcentaje
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de 65.6% que representa casi siempre, por tanto, en este aspecto la polleria el Fogon
Dorado tiene un nivel cerca al de una polleria de excelencia.
Pregunta 06: En la polleria cuentan con un buzon de necesidades donde los clientes

detallan sus necesidades y sugerencias.

En un local de perfeccion deben
contar con un buzon de necesidades
donde los clientes detalles sus
necesidades y sugerencias.

I %
SIEMFREE 162 99 4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 15. Resultados sobre si cuenta con buzon de necesidades de un local de perfeccion.

En la polleria cuentan con un buzén de
hecesidades donde los clientes detallan
sus necesidades y sugerencias.

I %
CAS| SIEMPRE 25 15.3%
SIEMFRE 137 84.0%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 16. Resultados sobre si cuenta con buzon de necesidades de la polleria.

En la polleria cuentan con un buzén de necesidades donde los clientes
detallan sus necesidades y sugerencias.

M CASI SIEMPRE
Il SIEMPRE

Figura 10. Resultados sobre si cuenta con buzon de necesidades de la polleria.

INTERPRETACION
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Enlatabla 16 y figura 10 podemos observar el porcentaje en cuanto a si el Fogén Dorado
cuenta con buzén de necesidades para clientes, en la polleria el Fogon Dorado, se puede
percibir un porcentaje de 84% que representa siempre, por tanto, en este aspecto la
polleria el Fogon Dorado tiene un nivel igual al de una polleria de excelencia.

Pregunta 07: En la polleria los empleados realizan bien el servicio a la primera vez.

En una local de perfeccion los
empleados deben de realizar bien el
servicio a la primera vez.

[+ %
SIEMFRE 162 99.4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 17. Resultados de si los empleados deben realizar bien el servicio a la primera, de un local de
perfeccion.

En la polleria los empleados realizan bien el
servicio a la primera vez.

I %
CASI NUNCA 10 6.1%
ALGUIMAS WVECES 58 35 6%
CAS| SIEMPRE 79 48.5%
SIEMPRE 15 59.2%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 18. Resultados de si los empleados deben realizar bien el servicio a la primera, de la polleria.

En la polleria los empleados realizan bien el servicio a la primera vez.

B cASI NUNCA
CJALGUNAS VECES
W CASI SIEMPRE
B SIEMPRE

Figura 11. Resultados de si los empleados deben realizar bien el servicio a la primera, de la
polleria.
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INTERPRETACION

En la tabla 18 y figura 11 podemos observar el porcentaje en cuanto a si en el Fogon
Dorado los empleados realizan bien el servicio a la primera, en la polleria el Fogon
Dorado, se puede percibir un porcentaje de 48.5% que representa casi siempre, por tanto,
en este aspecto la polleria el Fogon Dorado tiene un nivel cerca al de una polleria de

excelencia.

PREGUNTA 08: En la polleria los empleados logran que usted entre en confianza para

fortalecer la comunicacion.

En un local de perfeccion los
empleados deben lograr que el
cliente entre en confianza para

fortalecer la comunicacion.

[+ %
SIEMFPRE 162 99.4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 19. Resultados si los empleados deben lograr que el cliente entre en confianza para fortalecer
la comunicacion de un local de perfeccion.

En la polleria los empleados logran que
usted entre en confianza para fortalecer la
comunicacion.

I %
CAS| NUMCA 3 1.8%
ALGUMNAS VECES 52 31.9%
CAS| SIEMPRE a6 52.8%
SIEMPRE 21 12.9%
Perdidos  Sistema 1 0.6%

Tabla 20. Resultados si los empleados deben lograr que el cliente entre en confianza para fortalecer
la comunicacion de la polleria.
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En la polleria los empleados logran que usted entre en confianza para
fortalecer la comunicacion.

B CASI NUNCA

Wl ALGUNAS VECES
M CASI SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 12. Resultados si los empleados deben lograr que el cliente entre en confianza para
fortalecer la comunicacion de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 20 y figura 12 podemos observar el porcentaje en cuanto a si los
empleados logran que el cliente entre en confianza, en la polleria el Fogdn
Dorado, se puede percibir un porcentaje de 52.8% que representa casi siempre,

por tanto, en este aspecto la polleria el Fogdn Dorado tiene un nivel cerca al de

una polleria de excelencia.

PREGUNTA 09: En la polleria usted se siente cbmodo en cuanto a mobiliario, SS.HH.

del local.

En un local de perfeccion el cliente
debe sentirse comodo en cuanto a
mobiliario, SS.HH. del local

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 21. Resultados de mobiliario y SS.HH. de un local de perfeccion.
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En la polleria usted se siente cémodo en
cuanto a mobiliario, SS.HH. del local

I %
CASI MUNCA 57 35.0%
ALGLINAS WVECES 68 41.7%
CAS| SIEMPRE a7 22.7%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 22. Resultados de mobiliario y SS.HH. de la polleria.

En la polleria usted se siente cémode en cuanto a mebiliario, SS.HH. del local
W cASI NUNCA
Il ALGUNAS VECES
B CAS| SIEMPRE

Figura 13. Resultados de mobiliario y SS.HH. de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 22 y figura 13 podemos observar el porcentaje en cuanto a si el cliente se
siente codmodo con el mobiliario SS.HH. del local, en la polleria el Fogon Dorado, se
puede percibir un porcentaje de 41.7% que representa algunas veces, por tanto, en este

aspecto la polleria el Fogén Dorado tiene una deficiencia.

PREGUNTA 10: En la polleria, cuando usted realiza un pedido el tiempo de

espera es el menor posible.

58



En un local de perfeccion, al realizar
un pedido el tiempo de espera debe
de ser el menor posible.

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 23. Resultados de un pedido el tiempo de espera debe ser el menor posible de un local de
perfeccion.

En la polleria, cuando usted realiza un
pedido el tiempo de espera es el menor

posiblae.
[ %
ALGLUMNAS WVECES 31 19.0%
CAS| SIEMPRE 131 80.4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 24. Resultados de un pedido el tiempo de espera debe ser el menor posible de la polleria.

En la polleria, cuando usted realiza un pedido el tiempo de espera es el
menor posible.
B ALGUNAS VECES
Il cAS| SIEMPRE

Figura 14. Resultados de un pedido el tiempo de espera debe ser el menor posible de la polleria.

INTERPRETACION

En la tabla 24 figura 14 podemos observar el porcentaje en cuanto a si el tiempo de
espera al realizar el pedido es corto, en la polleria el Fogon Dorado, se puede percibir
un porcentaje de 80.4% que representa casi siempre, por tanto, la polleria se encuentra

en un nivel cerca al de una polleria de excelencia.
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PREGUNTA 11: Los empleados de la polleria, estdn constantemente a la orden de

usted en lo que necesite.

Los empleados de un local de
perfeccion, estan constantemente a
la orden del cliante en lo que el

hacesite.
I %
SIEMFRE 162 959.4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 25. Resultados de un local de perfeccion los empleados estan constantemente a la orden del
cliente.

Los empleados de la polleria, estan
constantemente a la orden de usted en lo
que necesite.

I %
CASI MUMNCA 36 22.1%
ALGUMNAS WVECES 67 41.1%
CAS| SIEMPRE 50 30.7%
SIEMFPRE g 5.5%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 26. Resultados de la polleria los empleados estan constantemente a la orden del cliente.

Los empleados de la polleria, estan constantemente a la orden de usted en lo
que necesite.

[ CASI NUNCA

Il ALGUNAS VECES
W CASI SIEMPRE

M SIEMPRE

Figura 15. Resultados de la polleria los empleados estan constantemente a la orden del cliente.

INTERPRETACION
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En la tabla 26 y figura 15 podemos observar el porcentaje en cuanto a si los empleados
estan a la orden del cliente, en la polleria el Fogén Dorado, se puede percibir un
porcentaje de 41.1% que representa algunas veces, por tanto, la polleria tiene una
deficiencia en cuanto a la atencion de los clientes.

PREGUNTA 12: En un local de perfeccion el cliente debe de ser orientado por los

empleados sobre el servicio que ofrecen.

En un local de perfeccion el cliente
debe de ser orientado por los
empleados sobre el servicio que

ofrecen.
[+l %
SIEMFRE 162 99 4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 27. Resultados de un local de perfeccion el cliente debe ser orientado por los empleados sobre
el servicio que ofrecen.

En la polleria usted es orientado por los
empleados sobre el servicio que ofrecen.

I %
CASI MUMNCA 44 30.1%
ALGUMAS VECES 55 33.7%
CAS| SIEMFRE 43 26.4%
SIEMFRE 15 9.2%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 28. Resultados de la polleria el cliente debe ser orientado por los empleados sobre el servicio
que ofrecen.
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En la polleria usted es orientado por los empleados sobre el servicio que
ofrecen.

B CASI NUNCA

W ALGUNAS VECES

B cAsI SIEMPRE

B SIEMPRE

Figura 16. Resultados de la polleria el cliente debe ser orientado por los empleados sobre el
servicio que ofrecen.

INTERPRETACION

En la tabla 28 y figura 16 podemos observar el porcentaje en cuanto a si el cliente es
orientado acerca del servicio que ofrece el local, en la polleria el Fogon Dorado, se
puede percibir un porcentaje de 33.7% que representa algunas veces, por tanto, la
polleria tiene una deficiencia en cuanto a la informacion de los servicios que ofrece.
PREGUNTA 13: Los empleados de la polleria estan dispuestos y tienen la capacidad

de resolver problemas de los clientes.

Los empleados de un local de
perfeccion deben de estar
dispuestos y tener la capacidad de
resolver problemas de los clientes

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 29. Resultados de un local de perfeccion los empleados deben de estar dispuestos y tener la
capacidad de resolver problemas de los clientes.
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Los empleados de la polleria estan
dispuestos y tienen la capacidad de
resolver problemas de los clientes

I %
CASI MUNCA 11 6.7%
ALGUMNAS VECES 55 337%
CAS| SIEMFRE 52 56.4%
SIEMPRE 4 2.5%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 30. Resultados de la polleria los empleados deben de estar dispuestos y tener la capacidad de
resolver problemas de los clientes.

Los empleados de la polleria estan dispuestos y tienen la capacidad de resolver
problemas de los clientes

W CASI NUNCA

B ALGUNAS VECES
B CASI SIEMPRE

B SIEMPRE

Figura 17. Resultados de la polleria los empleados deben de estar dispuestos y tener la capacidad
de resolver problemas de los clientes.

INTERPRETACION

En la tabla 30 y figura 17 podemos observar el porcentaje en cuanto a si los empleados
tienen la capacidad de resolver problemas, en la polleria el Fogon Dorado, se puede
percibir un porcentaje de 56.4% que representa casi siempre, por tanto, la polleria cuenta
con un personal competente lo cual hace que se acerque a una polleria de excelencia.
PREGUNTA 14: El comportamiento en general de los empleados de la polleria,

transmiten tranquilidad.
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El comportamiento en general de los
empleados de un local de perfeccion,
debe transmitir tranquilidad.

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 31. Resultados de un local de perfeccién el comportamiento de los empleados debe transmitir
tranquilidad.

El comportamiento en general de los
empleados de la polleria, transmiten
tranquilidad.

I %
ALGUMNAS VECES 41 25.2%
CAS| SIEMPRE 107 65.6%
SIEMFPRE 14 B.6%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 32. Resultados de la polleria el comportamiento de los empleados debe transmitir
tranquilidad.

El comportamiento en general de los empleados de la polleria, transmiten
tranquilidad.

W ALGUNAS VECES
B CASI SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 18. Resultados de la polleria el comportamiento de los empleados debe transmitir
tranquilidad.

INTERPRETACION

En la tabla 32 y figura 18 podemos observar el porcentaje en como el comportamiento

de los empleados transmiten tranquilidad, en la polleria el Fogon Dorado, se puede
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percibir un porcentaje de 65.6% que representa casi Siempre, por tanto, el
comportamiento de los empleados transmite tranquilidad.
PREGUNTA 15: Usted debe tener una comunicacion abierta con los empleados de un

local de perfeccion.

Usted debe tener una comunicacion
abierta con los empleados de un
local de perfeccion.

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 33. Resultados de un local de perfeccion los empleados deben tener una comunicacion abierta
con los clientes.

Usted tiene una comunicacion abierta con
los empleados de la polleria.

I %
ALGUMNAS VECES 28 17.8%
CAS| SIEMFRE 109 66.9%
SIEMPRE 24 14.7%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 34. Resultados de la polleria los empleados deben tener una comunicacion abierta con los
clientes.

Usted tiene una comunicacién abierta con los empleados de la polleria.
B ALGUNAS VECES
B CAS| SIEMPRE
W SIEMPRE

Figura 19. Resultados de la polleria los empleados deben tener una comunicacidn abierta con los
clientes.

INTERPRETACION
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En la tabla 34 y figura 19 podemos observar el porcentaje en si el cliente tiene
comunicacion abierta con los empleados, en la polleria el Fogon Dorado, se puede
percibir un porcentaje de 66.9% que representa casi siempre, por tanto, los clientes
indican que tienen una comunicacion abierta con los empleados.

PREGUNTA 16: Dentro de la polleria usted siente seguridad dentro y alrededores del

local.

Dentro de un local de perfeccion el
cliente debe de sentir seguridad
dentro y alrededores del local

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 35. Resultados de un local de perfeccidn el cliente debe sentir seguridad dentro y alrededores
del local.

Dentro de la polleria usted siente seguridad
dentro y alrededores del local.

I %
CASI MUNCA 54 33.1%
ALGUMNAS WVECES 72 44.2%
CAS| SIEMPRE 36 22.1%
FPerdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 36. Resultados de la polleria el cliente debe sentir seguridad dentro y alrededores del local.

Dentro de la polleria usted siente seguridad dentro y alrededores del local.
W CASI NUNCA
M ALGUNAS VECES
M cAS| SIEMPRE

Figura 20. Resultados de la polleria el cliente debe sentir seguridad dentro y alrededores del local.
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INTERPRETACION

En la tabla 36 y figura 20 podemos observar el porcentaje respecto a si el cliente se
siente seguro dentro y alrededor del local, en la polleria el Fogdn Dorado, se puede
percibir un porcentaje de 44.2% que representa algunas veces, por tanto, los clientes
indican que solo algunas veces se sienten seguros.

PREGUNTA 17: Al asistir a un local de perfeccion tiene que tener la seguridad de

encontrar los servicios limpios y salubres.

Al asistir aun local de perfeccion
tiene que tener la seguridad de
encontrar los servicios limpios y

salubres,
[+ %
SIEMPRE 162 99 4%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 37. Resultados de un local de perfeccion se debe tener la seguridad de encontrar los servicios
limpios y salubres.

Al asistirala polleria tiene la seguridad de
encontrar los servicios limpios y salubres.

[ %
CASI MUNCA 66 10.5%
ALGUMAS VECES 76 16.6%
CAS| SIEMPRRE 20 12.3%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 38. Resultados de la polleria se debe tener la seguridad de encontrar los servicios limpios y
salubres.

Al asistir a la polleria tiene la seguridad de encontrar los servicios limpios y
salubres.
W CASI NUNCA
M ALGUNAS VECES
M cAS| SIEMPRRE
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Figura 21. Resultados de la polleria se debe tener la seguridad de encontrar los servicios limpios y
salubres.

INTERPRETACION

En la tabla 38 y figura 21 podemos observar el porcentaje respecto a si el cliente tiene
la seguridad de encontrar los servicios limpios y salubres, en la polleria el Fogén
Dorado, se puede percibir un porcentaje de 46.6% que representa algunas veces, por
tanto, los clientes indican que hay una gran deficiencia en este aspecto.

PREGUNTA 18: Dentro de la polleria usted recibe una atencion individualizada.

Dentro de una local de perfeccion se
debe dar una atencion
individualizada.

[+ %
SIEMFRE 162 99 4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 39. Resultados de un local de perfeccion se debe dar una atencion individualizada.

Dentro de la polleria usted recibe una
atencion individualizada.

I %
ALGUMNAS VECES 87 53.4%
CAS| SIEMFRE 65 39.9%
SIEMPRE 10 6.1%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 40. Resultados de la polleria, se debe dar una atencién individualizada.
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Dentro de la polleria usted recibe una atencion individualizada.
B ALGUNAS VECES
B CAS| SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 22. Resultados de la polleria, se debe dar una atencidon individualizada.

INTERPRETACION

En la tabla 40 y figura 22 podemos observar el porcentaje respecto a si el cliente recibe
una atencion individualizada, en la polleria el Fogén Dorado, se puede percibir un
porcentaje de 53.4% que representa algunas veces, por tanto, en este aspecto la polleria
tiene una deficiencia.

PREGUNTA 19: Los meseros de la polleria asisten inmediatamente atenderlo cuando
usted entra a la instalacion.

Los meseros de un local de
perfeccion deben asistir
inmediatamente atender al cliente
cuando este entra a la instalacion.

I %
SIEMFRE 162 99 4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 41. Resultados de un local de perfeccion, los empleados asisten inmediatamente a atenderlo
cuando usted entra a la instalacion.
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Los meseros de la polleria asisten
inmediatamente atenderlo cuando usted
entra a la instalacion.

I %
ALGUNAS VECES 31 19.0%
CAS| SIEMPRE 101 £2.0%
SIEMPRE 30 18.4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 42. Resultados de la polleria, los empleados asisten inmediatamente a atenderlo cuando usted
entra a la instalacion.

Los meseros de la polleria asisten inmediatamente atenderlo cuando usted entraa
la instalacion.
BALGUNAS VECES
B CASI SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 23. Resultados de la polleria, los empleados asisten inmediatamente a atenderlo cuando
usted entra a la instalacion.

INTERPRETACION

En la tabla 42 y figura 23 podemos observar el porcentaje respecto a la inmediatez a
atender al cliente cuando este ingresa a la instalacion, en la polleria el Fogén Dorado,
se puede percibir un porcentaje de 62% que representa casi siempre, por tanto, en este
aspecto la polleria esta cerca de una polleria de excelencia.

PREGUNTA 20: Los empleados de un local de perfeccion deben ser capacitados para

tener conocimiento adecuado al realizar su trabajo.
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Los empleados de un local de
perfeccién deben ser capacitados
para tener conocimiento adecuado al
realizar su trabajo.

M %
SIEMFRE 162 99.4%
Perdidos  Sistermna 1 0.6%

Tabla 43. Resultados de un local de perfeccién, los empleados deben ser capacitados.

Los empleados de la polleria son
capacitados y tienen conocimiento
adecuado al realizar su trabajo.

M %
ALGUMNAS VECES 51 31.3%
CAS| SIEMPRE 85 52.1%
SIEMPRE 26 16.0%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 44. Resultados de la polleria, los empleados deben ser capacitados.

Los empleados de la polleria son capacitados y tienen conocimiento adecuado al
realizar su trabajo.

B ALGUNAS WECES
W CAS| SIEMPRE
M SIEMPRE

Figura 24. Resultados de la polleria, los empleados deben ser capacitados.

INTERPRETACION

En la tabla 44 y figura 24 podemos observar el porcentaje respecto a si los empleados
son capacitados para realizar su trabajo, en la polleria el Fogon Dorado, se puede
percibir un porcentaje de 52.1% que representa casi siempre, por tanto, en este aspecto
la polleria esta cerca de una polleria de excelencia en cuanto a capacitaciones a su
personal.

PREGUNTA 21: En la polleria los empleados se preocupan por los intereses de usted.
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En un local de perfeccién los
empleados deben de preocuparse
por los intereses de sus clientes.

I %
SIEMFPRE 162 99.4%
Ferdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 45. Resultados de un local de perfeccidn, los empleados deben de preocuparse por los
intereses de sus clientes.

En la polleria los empleados se preocupan
por los intereses de usted.

I %
CAS| NUNCA 1 0.6%
ALGUMAS VECES a7 53.4%
CAS| SIEMPRE 74 45.4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 46. Resultados de la polleria, los empleados deben de preocuparse por los intereses de sus
clientes.

En la polleria los empleados se preocupan por los intereses de usted.
B CASI NUNCA
B ALGUNAS VECES
M cas| SIEMPRE

Figura 25. Resultados de la polleria, los empleados deben de preocuparse por los intereses de sus
clientes.

INTERPRETACION

En la tabla 46 y figura 25 podemos observar el porcentaje respecto a si los empleados
se preocupan por el interés del cliente, en la polleria el Fogdn Dorado, se puede percibir
un porcentaje de 53.4% que representa algunas veces, por tanto, en este aspecto la

polleria tendria un déficit ya que al personal le faltaria empatia con los clientes.
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PREGUNTA 22: En una local de perfeccion, los empleados tienen que tener una buena

comunicacion (clara y concisa) a la hora de interactuar con el cliente.

En un local de perfeccion, los
empleados tienen que tener una
buena comunicacion (claray concisa)
a la hora de interactuar con el

cliente.
I %
SIEMPRE 162 99.4%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 47. Resultados de un local de perfeccién, los empleados tienen que tener una buena
comunicacion a la hora de interactuar con el cliente.

En la polleria los empleados tienen una
buena comunicacién (claray concisa) ala
hora de interactuar con usted

[+ %
ALGUMNAS VECES 44 27.0%
CAS| SIEMPRE 91 55.8%
SIEMFRE 27 16.6%
Perdidos Sistema 1 0.6%

Tabla 48. Resultados de la polleria, los empleados tienen que tener una buena comunicacion a la
hora de interactuar con el cliente.

En la polleria los empleados tienen una buena comunicacion (claray concisa) ala
hora de interactuar con usted
W ALGUNAS VECES
M CASI SIEMPRE
M sIEMPRE

Figura 26. Resultados de la polleria, los empleados tienen que tener una buena comunicacion a la
hora de interactuar con el cliente.
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4.2

INTERPRETACION

En la tabla 48 y figura 26 podemos observar el porcentaje respecto a si hay una buena
comunicacion del empleado al interactuar con el cliente, en la polleria el Fogon Dorado,
se puede percibir un porcentaje de 55.8% que representa casi siempre, por tanto, en este
aspecto la polleria estaria cerca de una polleria de excelencia.

Discusién de resultados

En el desarrollo de la presente investigacion se estudio la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la “Polleria el Fogon Dorado” Cajamarca 2019.
Para objetivo general: Determinar la relacién de la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en la “Polleria el Fogon Dorado” Cajamarca 2019, teniendo como resultado
la existencia de una correlacion positiva alta entre las variables calidad del servicio y

satisfaccion del cliente.

Destacando al autor, (Lema M. V., 2007), calidad “Deberia ser como el logro de la
satisfaccion de los clientes a través del establecimiento adecuado de todos sus requisitos
y el cumplimiento de los mismos con procesos eficientes, que permita asi a la
organizacion ser competitiva en la industria y beneficie al cliente con precios
razonables. Nos habla del cumplimiento de requisitos con procesos eficientes, a precios
razonables y cumpliendo las necesidades del cliente; ciertamente que muchas veces las
empresas se fijan mas en el producto y no en la mejora constante del establecimiento,

equipos y atractivos adicionales.

Para nuestro primer y segundo objetivo especifico, se encontrd que existe una relacion
positiva alta entre los aspectos fisicos del servicio y la satisfaccion del cliente y la
relacién entre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente ya que, en las

pollerias, los clientes no solo se dejan llevar por el producto que es en si lo principal,
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que el precio este acorde con lo que estan consumiendo; si no que también por los

aspectos fisicos de la polleria como un adicional para satisfacer sus necesidades.

Por otro lado (Cronin & Taylor,, 1992), la calidad del servicio debe ser una medida de
desempefio-tomando Unicamente las percepciones- y no de la diferencia entre
expectativas y desempefio; expresan que nuestros resultados sugieren que el desempefio:

percepciones menos expectativas es una base inapropiada.

Para nuestro tercer y cuarto objetivo especifico, se encontré que existe una relacion
positiva alta entre la capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente y
entre la empatia del servicio y la satisfaccion del cliente, esto se debe a que depende
mucho la atencién y la rapidez con la que se atienda a los clientes o se dé solucion a
cualquier inconveniente que este tenga ya que de eso depende la impresion que este se
lleve y satisfaga sus necesidades, del mismo modo la empatia del servicio con la
satisfaccion del cliente ya que, si al cliente le brindan una atencion individualizada y
denotan capacitacion y conocimiento adecuado para realizar el trabajo, el cliente se

sentird satisfecho lo cual suma a su satisfaccion con la polleria.

Ademas de esto es necesario discutir la metodologia que se esta utilizando para la
obtencion y evaluaciéon de los datos para la investigacion, que es la metodologia
SERVQUAL, el cual es un instrumento con el cual se interroga al cliente sobre sus
expectativas acerca de un servicio determinado y este te permite comparar con la
percepcion que este tiene acerca de dicho servicio el cual te permite saber cuales son las

expectativas del cliente y tratar de manera clara cumplir con sus necesidades.

Respecto a la hipotesis planteada, podemos sefialar que esta si se cumple ya que, si hay
una relacién significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, esto

plasmado en los resultados obtenidos del instrumento de recoleccion de datos, los cuales
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demuestran que la calidad del servicio influye drasticamente en la satisfaccion del
cliente. Esto se podria relacionar con lo que plantea (Gerson, , 1966), el cual menciona
que un cliente se encuentra satisfecho cuando sus necesidades, reales o percibidas se

saciaban o superaban.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

1.

Con respecto a nuestra hipotesis planteada la cual nos indica que existe una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria el Fogon
Dorado, Cajamarca 2019, esto se resumen en las respuestas proporcionadas por los clientes
de la polleria, esto porque el promedio de todas las interrogantes es 4 (casi siempre) que nos
dice que la polleria en respecto a la percepcion del cliente es casi siempre que esta debajo por
muy poco de la expectativa que tiene el cliente 5 (siempre) que se considera un local que
cubra todas las expectativas y por consecuente satisfaga al cliente.

Con respecto a la primera hipotesis especifica tenemos una deficiencia en cuanto a la
modernidad en sus equipos, los clientes consideran que la empresa no se preocupa por
modernizar sus equipos por consecuencia no se sienten plenamente satisfechos en cuanto al
aspecto fisico dentro de la polleria el Fogon Dorado. En cuanto a la apariencia del local y
pulcritud de los empleados se observa un alto nivel de aceptacion por parte de los clientes que
consideran una fortaleza en estos aspectos.

Seguidamente respecto a la segunda hip6tesis especifica tenemos que la polleria Fogén
Dorado, en cuanto a cantidad - sabor — precio los clientes indican que el sabor de sus productos
esta acorde del precio, por ende, se encuentra cerca de una polleria de excelencia, en cuanto a
comprensidn de necesidades la polleria esta al mismo nivel de una polleria de excelencia ya
que cuenta con un buzon de necesidades a disposicion del cliente, los empleados realizan bien
casi siempre el servicio a la primera vez; los empleados logran que los clientes entren en
confianza casi siempre lo cual es un indicador que ayuda a fortalecer la comunicacion y
finalmente el punto que tiene una valoracion mas baja es si el cliente se siente comodo en
cuanto al mobiliario, SS. HH. Para lo cual nos indican que es donde mas deficiencia tiene y
que los clientes no estan conformes.

En la tercera hipotesis especifica nos habla de la capacidad de respuesta, por tanto el mayor

porcentaje de los clientes indican que al realizar un pedido casi siempre el tiempo de espera
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es el menor posible, por otro lado tenemos una disconformidad con respecto a si los empleados
estan constantemente a la orden del cliente y si este es orientado por los empleados sobre el
servicio que ofrecen para lo cual el mayor porcentaje de los encuestados indican que solo
algunas veces, tomando estos puntos como tema a mejorar de manera inmediata y por ultimo
tenemos una calificacion de casi siempre por clientes que indican que los empleados si tienen
la capacidad de resolver problemas.

En la cuarta hipotesis especifica hablaremos de la seguridad y como principal deficiencia
podemos encontrar que el cliente no se siente satisfecho con respecto a la seguridad que tiene,
tanto dentro del local como fuera, esto puede deberse a que el cliente puede ir en automdvil,
bicicleta, o cualquier otro vehiculo y no cuenta con un establecimiento para dejar su vehiculo
y esto no tranquiliza a los cliente en cuanto a la seguridad, por otro lado la polleria tiene
aspectos positivos como son que los empleados tienen una comunicaciéon abierta y el
comportamiento de los mismos genera en los clientes confianza y seguridad al momento de
interactuar con ellos.

En la quinta hipotesis especifica se hablara de la empatia donde observamos un aspecto
importante que es la atencion del empleado hacia el cliente, los encuestados sostienen en una
cantidad considerable que el empleado no se preocupa por el interés de los clientes eso se
puede deber a una falta de motivacion de los empleados o la alta rotacién de mozos y también
podria significar que las capacitaciones que se brindan a los empleados no estan generando

los resultados que se quieren.

79



RECOMENDACIONES

1.

Se debe implementar atractivos (juegos para nifios), de esta manera llegar a satisfacer las
necesidades del cliente.

Fiabilidad del servicio, se debe tomar importancia en la puntualidad: cuanto més rapido es la
atencion, mejor es la satisfaccion, lo que genera fidelidad. También tomar en cuenta los
ambientes fisicos como los SS. HH. Para asi brindar una mejor comodidad.

Se debe mostrar un trato amable y cordial con todos los clientes de parte de los trabajadores,
tanto en el personal de atencién y administrativo al momento de dar solucién a cualquier
inconveniente que se presente.

Se deberia implementar un sistema de seguridad tanto dentro como fuera del local lo cual
generaria tranquilidad en los clientes y por consecuencia fidelidad y satisfaccion.

Finalmente poner atencion en la empatia del servicio; es decir; procurar un trato personalizado
con el cliente, para asi responder las necesidades y hacerles sentir especial para lo cual todo
el personal debe estar capacitado en brindar una buena atencion para mejorar la calidad de

servicio, porque esto repercute a la satisfaccion del cliente.
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% JNIVERSIDAD PRIVADA ANTONIO GUILLERMO URRELO

UPACU FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA: PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO.

Sefior (a)

Agradecerle anticipadamente a usted por el tiempo que se tomara en dar su opinién acerca
de la polleria, para realizar nuestra investigacion sobre: “Estudio de la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria el fogén dorado”. La encueta
consta de tres partes a continuacion detalladas.

Marque con una [X] en casillero el cual usted considere pertinente

l. DATOS GENERALES
1. Genero:
Masculino [ ] Femenino [ ]
2. Edad:

a) Menorde20 [ ]
b) de21a25 [ ]
) de26a30 [ ]
d) de3lad0 []
¢) dedlamas [ ]

3. En una semana con la que frecuencia usted visita la polleria “EL FOGON

DORADO™:
a) Primeravez [1]
b) 1vez [ 1]

c) De2a3veces [ ]
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d) De4dvecesamas]| ]
Basandose en sus experiencias 0 percepciones como usuario de los servicios que
brindan las pollerias, piense, por favor, en el tipo de polleria que podria ofrecerle un
servicio de excelente calidad. Piense en el tipo de polleria con la que usted se sentiria
satisfecho/a de ser consumidor.

Marque con una [ X ] considerando que:

1 2 3 4 5
No es esencial | Poco esencial | esencial Muy esencial Absolutamente esencial
N° ‘ PREGUNTAS 1 213415

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1 | Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, maquinas
de jugos, etc.) de un local de perfeccion tienen
que ser modernos.
2 | Las instalaciones de un local de perfeccion para
el desarrollo de sus actividades deben de ser
visualmente atractivas y espaciosas.
3 | Los empleados de un local de perfeccién deben
de mostrar pulcritud (buena apariencia, Limpios
y cuidados).
4 | Un local de perfeccion debe de contar con
atractivos adicionales (silla para nifios, juegos de
recreacion, etc.)

DIMENSION 2: FIABILIDAD 1 2 13 |4 |5
5 | En un local de perfeccion el sabor y la cantidad
tiene que ir acorde con el precio pagado.
6 | En un local de perfeccion deben contar con un
buzén de necesidades donde los clientes detalles
sus necesidades y sugerencias.
7 | En una local de perfeccion los empleados deben
de realizar bien el servicio a la primera vez.
8 | En un local de perfeccion los empleados deben
lograr que el cliente entre en confianza para
fortalecer la comunicacion.
9 | Enun local de perfeccion el cliente debe sentirse
comodo en cuanto a mobiliario, SS.HH. del local
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUETA 1 2 13 |4 |5
10 | En un local de perfeccién, al realizar un pedido
el tiempo de espera debe de ser el menor posible.
11 | Los empleados de un local de perfeccidn, estan
constantemente a la orden del cliente en lo que el
necesite.
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12 | En un local de perfeccion el cliente debe de ser
orientado por los empleados sobre el servicio que
ofrecen.

13 | Los empleados de un local de perfeccion deben
de estar dispuestos y tener la capacidad de
resolver problemas de los clientes

DIMENSION 4: SEGURIDAD 1 2 |3 |4 |5

14 | El comportamiento en general de los empleados
de un local de perfeccion, debe transmitir
tranquilidad.

15 | Usted debe tener una comunicacién abierta con
los empleados de un local de perfeccion.

16 | Dentro de un local de perfeccion el cliente debe
de sentir seguridad dentro y alrededores del local

17 | Al asistir a un local de perfeccion tiene que tener
la seguridad de encontrar los servicios limpios y
salubres.

DIMENSION 5: EMPATIA 1 12]13]4]5

18 | Dentro de una local de perfeccién se debe dar una
atencion individualizada.

19 | Los meseros de un local de perfeccion deben
asistir inmediatamente atender al cliente cuando
este entra a la instalacion.

20 | Los empleados de un local de perfeccion deben
ser capacitados para tener conocimiento
adecuado al realizar su trabajo.

21 | En un local de perfeccion los empleados deben
de preocuparse por los intereses de sus clientes.

22 | En un local de perfeccidon, los empleados tienen
que tener una buena comunicacion (clara y

concisa) a la hora de interactuar con el cliente.

La siguiente parte esta enfocada en su percepcion acerca de la polleria el fogdn
dorado de igual forma marque con un aspa [X] en el casillero que usted considere

pertinente, tomado en cuenta lo siguiente:

1 2 3 4 5
NUNCA CASINUNCA | ALGUNAS VECES | CASI SIEMPRE SIEMPRE

siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre una polleria.
Para cada declaracion sefiale, por favor, hasta queé punto considera posee las
caracteristicas descritas en cada declaracion. También en este caso, marcar con un

aspa en el recuadro del nimero 1 significa que usted esta fuertemente en desacuerdo
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y marcar el recuadro del nimero 7 significa que esta fuertemente de acuerdo con la
declaracion. Usted puede marcar cualquier de los recuadros de los numeros
intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay respuestas
correctas o incorrectas; solamente interesa que indique un namero que refleje con

precision la percepcion que usted tiene de la universidad.

Ne | PREGUNTAS 1 (2(3|4]5
DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES
1 | Los equipos (Cocina, Refrigeradoras, maquinas
de jugos, etc.) de la polleria son modernos.
2 | Las instalaciones de la polleria son visualmente
atractivas seguras y espaciosas.
3 | Los empleados de la polleria muestran pulcritud
(buena apariencia, Limpios y cuidado).
4 | La polleria cuenta con atractivos adicionales
(silla para nifios, juegos de recreacion, etc.)
DIMENSION 2: FIABILIDAD 1 2 |3 |4 |5
5 | En la polleria el sabor y la cantidad van acorde
con el precio pagado.
6 |En la polleria cuentan con un buzén de
necesidades donde los clientes detallan sus
necesidades y sugerencias.
7 | En la polleria los empleados realizan bien el
servicio a la primera vez.
8 | En la polleria los empleados logran que usted
entre en confianza para fortalecer la
comunicacion.
9 | Enlapolleria usted se siente comodo en cuanto a
mobiliario, SS.HH. del local
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUETA 1 2 |3 |4 |5
10 | En la polleria, cuando usted realiza un pedido el
tiempo de espera es el menor posible.
11 | Los empleados de la polleria, estan
constantemente a la orden de usted en lo que
necesite.
12 | En la polleria usted es orientado por los
empleados sobre el servicio que ofrecen.
13 | Los empleados de la polleria estan dispuestos y
tienen la capacidad de resolver problemas de los
clientes
DIMENSION 4: SEGURIDAD 1 2 13 |4 |5
14 | El comportamiento en general de los empleados
de la polleria, transmiten tranquilidad.
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15 | Usted tiene una comunicacion abierta con los
empleados de la polleria.

16 | Dentro de la polleria usted siente seguridad
dentro y alrededores del local.

17 | Al asistir a la polleria tiene la seguridad de
encontrar los servicios limpios y salubres.

DIMENSION 5: EMPATIA 4

18 | Dentro de la polleria usted recibe una atencién
individualizada.

19 | Los meseros de la polleria asisten
inmediatamente atenderlo cuando usted entra a la
instalacion.

20 | Los empleados de la polleria son capacitados y
tienen conocimiento adecuado al realizar su
trabajo.

21 | Enlapolleria los empleados se preocupan por los
intereses de usted.

22 | En la polleria los empleados tienen una buena
comunicacion (clara y concisa) a la hora de
interactuar con usted

Si tuviese alguna recomendacion en general que le asignara al local

seria;
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VARIABLES - Instrumento de

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES recoleccién de datos
P. GENERAL. O. GENERAL V.INDEPENDIENTE.
e ;Cudl es larelacion de la H. GENERAL
calidad del servicio y la e Determinar la relacion de la Calidad del servicio
satisfaccion del cliente en la cal_idad _del servicio y la o Existe relacion
“POLLERIA EL FOGON satisfaccion del cliente en la significativa entre la e Elementos
DORADO?”, Cajamarca “POLLERIA EL FOGON calidad del servicio y la tangibles
2019? DORADO?”, Cajamarca 2019. satisfaccion del cliente en e Fiabilidad
P. ESPECIFICOS. la “POLLERIA EL e Capacidad de
a) ¢Como es la relacion entre | O. ESPECIFICOS. FOGON DORADO?, respuesta
los aspectos fisicos del Cajamarca 2019. e seguridad
servicio y la satisfaccion del | a) Determinar la relacién entre e Empatia
Estudio de la cliente en la “polleria el los aspectos fisicos del L .
relacion entre la fogon dorado” Cajamarca servicio y la satisfaccion del Hipotesis especifica V.DEPENDIENTE
calidad del 2019? cliente en la “polleria el fogon . .,
servicioy la b) ¢Cual es la relacion entre la dorado”, Cajamarca 2019. Existe relacion | o . o oo del cliente
satisfaccion del fiabilidad del servicio y la | b) Determinar la relacion entre la significativa entre los Cuestionario
cliente en la satisfaccion del cliente en la fiabilidad del servicio y la aspectos  fisicos  del «  Expectativa-
“polleria el “pollerfa el fogon dorado” satisfaccion del cliente en la servicio y la
Fogon Dorado”, Cajamarca 2019? “polleria el fogdén dorado”, satlsfiCCIOn ijI Cllen,te Percepcion
Cajamarca 2019 | c) ¢Cémo es la capacidad de Cajamarca 2019. en la “polleria el fogén '
respuesta del servicio y la | ¢) Determinar la relacion entre la dorado”,  Cajamarca
satisfaccion del cliente en la capacidad de respuesta del 20?9' .
“pollerfa el fogon dorado” servicio y la satisfaccion del Existe relacion
Cajamarca 2019? cliente en la “polleria el fogon S_lgn_lf_lcatlva emre_ _Ia
d) ¢Coémo es la relacion entre dorado”, Cajamarca 2019. fabilidad del Serviclo
la empatia del servicio y la | d) Determinar la relacion entre la y la satisfaccion del
satisfaccion del cliente en la empatia del servicio y la cliente en la poller}’a
“polleria el fogén dorado” satisfaccion del cliente en la el fogén dorado”,
Cajamarca 2019? “polleria el fogén dorado”, Cajamarca 2019.
Cajamarca 2019.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Tabla 49 MATRIZ DE CONSISTENCIA
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