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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe en la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca 2019. La
calidad de servicio, hoy en dia es un factor muy relevante para satisfaccion de un cliente, y

el crecimiento economico de las empresas.

El tipo de investigacion por su finalidad es basico, con enfoque cuantitativo, disefio
no experimental de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 40 clientes que
visitaron la polleria en el mes de mayo del 2019. Se utiliz6 como referencia el modelo
SERVQUAL. Para el analisis estadistico se utilizd el coeficiente de correlacién de Pearson,
cuyo resultado fue de 0.780, indicando que existe una “Correlacion positiva considerable”
entre las variables bajo estudio. Asi también, se observa que, el p valor (Sig. = 0.000) es
menor que el nivel de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica

para aceptar la hipétesis alternativa y rechazar la hipétesis nula entre las variables.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion del cliente, Servqual
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problemética

A nivel mundial la calidad de servicio es de mucha relevancia en las empresas, por
el simple hecho de que los clientes requieren siempre lo mejor en su atencion. Antes la oferta
era limitada pero a medida que pasa los afios, la tecnologia y el desarrollo del mercado
llegaron al cliente, asi mismo los cambios econdémicos en el mundo han impuesto mayor
competencia en el ambito empresarial. A finales del siglo pasado la calidad del servicio
empez0 a tener un nivel competitivo, destacando la satisfaccion de los clientes para lograr

ventajas competitivas y permanecer en el mercado.

Segln Sainz “la globalizacion de los mercados ha provocado una alta competitividad
entre las organizaciones. Como nunca los productos y los servicios presentan cada vez mas
similitudes, y el cliente se vuelve mucho mas conocedor y critico” (2015, p.1). Segun Najul
(2011) en la actualidad, el objetivo de mantener satisfecho a cada cliente resulta de vital
importancia que tanto mercadélogos, como todas las personas que trabajan en una empresa
u organizacion, conozcan cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como
definirla, cuéles son los niveles de satisfaccion, cdmo se forman las expectativas en los
clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor
capacitadas para coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan

anhelada satisfaccion del cliente.

Sin embargo, hoy en dia la satisfaccion son temas que en la mayoria de restaurantes
pasan a un segundo plano. Segun Betancourt., et al (2014), la calidad afecta a todas y cada

una de las actividades de los restaurantes y claramente impacta en sus resultados, la ausencia
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de calidad disminuye profundamente la productividad. Ademas aclara que la calidad en el
servicio de un restaurante es un criterio relativo, pues depende de la forma del servicio que
se presta y del concepto que maneja el establecimiento. El cliente exige cada vez més con el
cumplimiento de los detalles que hacen comoda su estadia, para lo cual se hace necesario
asegurar los atributos basicos del servicio como son el ambiente, la oportunidad, la cortesia,

la higiene, la tangibilidad y la seguridad.

Segun Nahuirima (2015) la gastronomia en el Per( ha ido generando diferentes
rubros gastrondmicos dentro de ello se tiene a las pollerias que, a pesar de existir ingresos
en ellas, presentan necesidades internas y externas, resaltando la deficiencia en la calidad de
servicio como la inadecuada atencidn al cliente, carencia de capacitacion a los trabajadores,
etc., factores que, se deberian tener en cuenta para lograr resultados positivos en la

satisfaccion al cliente.

En Cajamarca las pollerias han ido aumentando con el pasar de los afios, por ello es
importante que tomen en cuenta la calidad de servicio que va hacer de gran utilidad para
marcar la diferencia ante la competencia, logrando clientes satisfechos. Es asi que, la polleria
Carozos Chicken, ubicada en Barrio Santa Elena, ha manifestado su preocupacion por
brindar una mejor calidad de servicio que la competencia, pues se ha detectado que, la
afluencia de clientes ha ido disminuyendo, lo que implicaria la posibilidad de clientes
insatisfechos, que probablemente sean por razones como; no existe una atencion
personalizada, no se cumple con el tiempo de espera pactado, el constante cambio de
personal o el ambiente fisico no sea el adecuado. Lo que podria traer como consecuencia un

déficit en los ingresos econdmicos de la polleria o el cierre temporal del negocio.
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La calidad tomé un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial, buscando
no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino apuntando a ser un factor
competitivo. Por lo tanto, debe ir mas alla de un disefio perfecto y obligarse a estar presente
en el servicio percibido del bien o producto en el momento de la entrega. Para VVargas (2014)
la calidad se define como la bldsqueda permanente de la perfeccion en el servicio, en el
producto y en los seres humanos. Para ello se necesita de la participacion, la responsabilidad,
la perfeccion y el espiritu de servicio. Asi mismo Arreguin (2021) manifiesta que, la calidad
de servicio en un producto o un servicio sirve de ayuda a alguien y disfruta de un mercado

bueno y sostenido.

Ademéas Deming (1976) en su teoria de los 14 puntos muestra a la gerencia como
cambiar sus procesos para crear una mejora de la calidad. Es asi que, en su primer punto
recomienda crear constancia con el propdsito de mejorar productos y servicios con un plan
para volverse competitivo, mantenerse en el negocio y proveer puestos. En su segundo
punto, adoptar una nueva Filosofia pues, no podemos seguir viviendo de acuerdo a los
niveles usualmente aceptados de demoras, errores, materia y mano de obra defectuosa. En
el tercer punto, dejar de depender de la inspeccion masiva. Exija, en lugar de ello, evidencia
estadistica de que se esta integrando calidad. Como cuarto, dejar de conceder negocios en
base a la etiqueta de precio. Quinto punto, mejore constantemente y para siempre el sistema
de produccion y de servicio, para mejorar la calidad u productividad y asi disminuir los
costos continuamente. En el sexto punto, instituir métodos modernos de capacitacion. En el
séptimo punto, instituir métodos modernos de supervision. En el octavo punto, deshacer el

miedo, de tal forma que todos puedan trabajar eficientemente para la compaiiia.

Centurién Espinoza Lenin Javier Pag. 8



A

ap
| '4 UNIVERSIDAD ) o . 5 )
PRIVADA DEL NORTE “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

Cabe sefialar los altimos puntos como el noveno, menciona el quiebre de barreras
organizacionales, todos deben trabajar como equipo para determinar problemas y
resolverlos. En su décimo punto invita a eliminar las metas numéricas arbitrarias, los carteles
y los lemas para la fuerza de trabajo que demandan niveles nuevos de productividad sin
proveer los métodos pertinentes. En su punto onceavo, habla de eliminar los estandares de
trabajo y las cuotas numéricas. En su doceavo punto expresa remover las barreras que
impiden que el trabajador sienta orgullo por su trabajo. Como penultimo punto tiene instituir
un vigoroso programa de educacion y capacitacion. Y, por ultimo, manifiesta crear una

estructura que impulse diariamente los trece puntos anteriores.

Asi mismo Reyes (2019) refiere que, la teoria de la trilogia de Juran ayuda a gestionar
la calidad a través del ciclo de mejora que tiene por objeto reducir el costo de la mala calidad
mediante; La planeacion; la cual es parte del proceso que involucra una serie de actividades
como determinar quiénes son los clientes del producto o servicio, determinar sus
necesidades, desarrollar las caracteristicas de los productos que respondan a las necesidades
de los consumidores, desarrollar procesos que sean capaces de producir esas caracteristicas
del producto que se necesita y transferir los planes resultantes a la fuerza operativa. Asi
también, El Control, permite, comparar el desempefio actual con los objetivos de calidad y
actuar para corregir las desviaciones que se pudiesen encontrar. Y por dltimo, La Mejora de
la Calidad en el producto y /o proceso a través de la infraestructura, nace de la detencién de
errores y conocer su origen, para ello se establece un equipo de proyecto con
responsabilidades claras, proveer los recursos, motivacion, capacitacion, diagnosticar las
causas, estimular el establecimiento de medidas y establecer controles para estandarizar y

mantener las mejoras.
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Tambien Ishikawa (1972) define a los circulos de calidad como un pequefio grupo
organizado voluntariamente. Este grupo tiene tres objetivos principales, uno de ellos es
definir y potenciar el establecimiento y el desarrollo de los grupos de estudios en los que los
mandos intermedios y los trabajadores estudian conjuntamente distintos temas para leccionar
y mantener los circulos de calidad. El segundo objetivo es consttuir temas de control de
calidad es decir aplicar los resultados de estudio en los talleres, fabricas, y o las oficinas
donde trabajan, a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo trabajo y como tercer objetivo,

desarrollar la personalidad de los trabajadores y los mandos intermedios.

Por otra parte segun Quiroa, “los servicios son intangibles, heterogéneos,
intransferibles y no se pueden guardar, porque s6lo son acciones o procesos que se le brindan
a los clientes” (2020, p.6).

Ademas Rivera (2019), manifiesa que, la calidad de servicio no sélo significa que el
cliente se siente satisfecho por el producto tangible o intangible, sino tambien refiere como
una medida de la satisfaccion por la demanda de un servicio o por la atencién que le
proporciond un individuo perteneciente a la empresa proponente de un bien o servicio. Asi
mismo, menciona que la calidad del servicio incrementa las ventas, aumenta la
competitividad de la compafiia y maximiza la satisfaccion de las necesidades de los clientes,
ello quiere decir, que asegura el mantenimiento de las buenas relaciones con los usuarios.
Asimismo Lama (2012) manifiesta que un servicio es de calidad, si los clientes perciben la
satisfaccion de sus necesidades al consumir o utilizar el bien o servicio. Es decir el servicio
tendria que cumplir con todas las expectativas del consumidor. Asi como lo manifiesta

Zambrano (2013), aunque contemos con indicadores para medir la calidad del

servicio, la Unica verdad es que solo los clientes seran quienes lo califiquen, si es bueno
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vuelven y si no, simplemente no regresan. Por ello siempre sera importante atender de
manera prioritaria a los usuarios, para maximizar la satisfaccion de sus expectativas.

Ante ello Nishizawa (2014) hace referencia sobre un instrumento denominado
Servqual, la cual, consiste en proporcionar informacion detallada con respecto a; opiniones
del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias de los clientes de
mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la expectativa y
percepcion de los clientes. Este modelo es un instrumento de mejora y comparacion con
otras organizaciones. Se basa en 5 dimensiones de la calidad del servicio, la primera a
elementos Tangibles que se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion, la segunda dimension de Fiabilidad, se refiere a la
habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Es decir, que la
empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucion de
problemas y fijacién de precios. Como tercera dimension se tiene a la Capacidad de
Respuesta, es la disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio
rapido. Como cuarta se encuentra a la Seguridad, esta dimension consiste en los
conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para concitar
credibilidad y confianza. Y como quinta dimension esta la Empatia, la cual se enfoca en la

atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Ademaés, Morillo (2016), define a la satisfaccion del cliente como el principal criterio
cuando se trata de determinar la calidad del producto o servicio, siendo una parte clave para
la perdurabilidad de la empresa dado que, influye en la decision del cliente de repetir en la
experiencia del servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion de boca en

boca. A ello agrega que, la satisfaccion desde el punto de vista psicoldgico, implica el
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sentimiento de bienestar y placer por obtener lo que se desea y espera de un producto o
servicio. Por ello, los niveles de satisfaccion del usuario es una forma directa de medir la
complacencia de las expectativas, necesidades y deseos de los usuarios. De lo anterior, se

deduce la estrecha relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Segln Nahurima (2015) establece como dimensiones de la satisfaccion a: La
Comunicacion - Precio, la cual es un factor clave para la competitividad de la empresa, por
ello ha de seguir en todo momento la accion dentro de la misma, la comunicacion post venta
no solo influye en la satisfaccion, sino también en la intencion de recomendacion de
recompra 0 consumo. La dimension Transparencia, se refiere al grado en el que el cliente
percibe que no hay letras chicas ni informacion oculta, sin transparencia no hay confianza y
sin confianza todo se vuelve mucho més dificil en la relacion entre empresa y el cliente. Y
ultima la dimension hace referencia a las Expectativas, que son las “esperanzas™ que los
clientes tienen por conseguir algo, las expectativas de los clientes se producen por las
promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio, experiencias de compras anteriores, opiniones de amistades, familiares, conocidos

y lideres de opinion y de promesas que ofrecen los competidores.

Existen diversos antecedentes de investigadores que han estudiado la relacion de
Calidad del servicio y Satisfaccion del cliente en distintos ambitos.

En el &mbito internacional se encontro el estudio de Reyes (2014), en su tesis titulada
“Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede
Huehuetenango” - Guatemala, tuvo como objetivo verificar si la calidad del servicio

aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, utilizd la
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metodologia experimental, para la recopilacion de informacion; antes y después del
experimento, se utilizaron dos boletas de opinion, con preguntas abiertas y cerradas, dirigido
al personal y clientes, una entrevista con el coordinador, con el fin de obtener la informacion
necesaria para la investigacion, teniendo como conclusiones finales: La calidad del servicio
si aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo cual
ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador esté atento y

brinde un servicio excepcional para que el cliente quede satisfecho.

Asi mismo Villalva, (2016), en su tesis titulada “Analisis de Calidad del Servicio y
Atencion al Cliente en Azucar Beach, Azuca Bistro y Restaurant, y Sugerencias de Mejora”
- Ecuador, tuvo como objetivo analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres
restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible implementacién de mejoras en
los mismos, utilizo la investigacion de tipo descriptiva, se tomd una muestra representativa
de la poblacion de clientes tanto internos como externos, a quienes se les aplicd una encuesta,
siendo las conclusiones finales, que la mayor fortaleza de los tres establecimientos es el
ambiente y la limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los
restaurantes influyen en el ambiente. Asi también se considera como parte de las
conclusiones las debilidades, las cuales fueron: la amabilidad del personal, la presentacién y
elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser mejoradas una vez
puesta en marcha la propuesta, ya que estos son puntos fundamentales para una buena

calidad en atencion al cliente.

También Jireh Del Cid (2018), en su tesis titulada "Calidad de los Servicios y

Satisfaccion del Cliente en el Restaurante Pizza Burger Diner, Ubicado en la Cabecera del
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Departamento de Zacapa” - Guatemala, tuvo como objetivo determinar la calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Pizza Burger Diner,
utilizé el instrumento de una encuesta estructurada con un total de 24 preguntas, 22 preguntas
con respuesta de escala, que van de excelente, bueno, regular, malo y muy malo, una
pregunta abierta, y una dicotomica (afirmacion o negacion), dirigida a los clientes del
restaurante, teniendo como conclusiones finales: 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, ademas que el entorno fisico, que comprenden
disponibilidad de mesa, carta del mend, 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.

Por otro lado, Rivera (2019), en su tesis titulada “La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” tuvo como objetivo evaluar
la calidad del servicio, a través del Modelo Tedrico Servqual a fin de identificar la
satisfaccién de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, utilizo el
método descriptivo, cuantitativo y deductivo, aplicando el modelo SERVQUAL enfocado
en el modelo GAP 5 (brecha 5), el cual corresponde a la diferencia entre la Percepcion de la
calidad en el servicio menos las Expectativas del mismo. Teniendo como conclusiones
finales: p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de significancia 0.05, por lo cual se
aprueba la hipotesis planteada en el estudio, es decir que la calidad del servicio influye en la

satisfaccion de los clientes exportadores de la empresa Greenandes Ecuador, ya que de
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acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de hipotesis segun el coeficiente de spearman

=.0457, la relacion entre ambas variables seria positiva moderada.

Asi mismo Lopez (2018), en su tesis titulada “Calidad del servicio y la Satisfaccion
de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil” tuvo como objetivo,
determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para
el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente de Ecuador, la metodologia se baso
en un enfoque mixto, en lo cuantitativo se seleccioné un modelo Servqual y la obtencién de
la informacion se la realiz6 a través de encuestas dirigidas a los clientes que consumen en el
restaurante Rachy’s. Teniendo como conclusiones finales, los factores importantes en la
calidad del servicio son: respuesta inmediata, trato personalizado, instalaciones, maquinarias
y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes satisfechos con las
instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del personal. Existen clientes
insatisfechos en el restaurante Rachy’s se evidenci6 que el personal de servicio no brinda un
trato personalizado, no se encuentran capacitados y el restaurante cuenta con pocos
empleados y esto hace que el servicio no sea rapido. Se pudo comprobar que existe una
relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto
significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la satisfaccion al cliente o si es

que disminuye la calidad de servicio disminuye la satisfaccion al cliente.

En referencia al ambito a nivel nacional, la investigacion de Davila & Flores (2017),
en su tesis titulada “Evaluacion de la Calidad del Servicio en el Restaurante Turistico el

Cantaro E.ILR.L. de Lambayeque”, tuvo como objetivo evaluar la calidad de servicio del
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Restaurante Turistico EI Cantaro — Lambayeque, utilizando como investigacion mixta, ya
que tuvo una parte cualitativa y otra cuantitativa, de alcance descriptiva y tipo observacional,
prospectivo y se aplicd la encuesta segin el modelo SERVPERF. Teniendo como
conclusiones finales, los clientes esperan ver en sus instalaciones, una mejor tecnologia en
sus equipos, muebles y comodidad en el espacio y se obtuvo que los clientes aseguran que
el restaurante es una empresa que brinda la seguridad, amabilidad y confianza con sus
colaboradores y clientes, siendo aquella empresa que prosperay que mayor importancia tiene
el rubro de comidas tradicionales de Lambayeque segun sus clientes; esta variable es una de

las més fuertes del restaurante.

Por otro lado Nahurima (2015), en su tesis titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac, 20157, cuyo objetivo general fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y satisfaccién del cliente de las pollerias del distrito de
Andahuaylas. La investigacion fue de tipo correlacional — transeccional, de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, se realizd encuestas para evaluar las variables. Las
conclusiones finales fueron, que el p valor (sig. = .000) es menor que el nivel de
significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis
alterna. Asimismo, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de .0841, que significa
que existe correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza
99% que existe relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion

del cliente en la unidad de estudio de dicha investigacion.
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También se tiene el estudio de Cruz (2016), en su tesis titulada “La Calidad del
Servicio y su Incidencia en la Satisfaccion del Cliente del Restaurante la Huerta- Puno,
Periodo 2015”, tuvo como objetivo analizar el nivel de satisfaccion del cliente en base a la
evaluacion de la calidad de servicio utilizando el modelo SERVQUAL, utilizé el método
deductivo. En el estudio se determind las expectativas, percepciones y la satisfaccion con
relacion al modelo SERVQUAL. Se tiene como conclusiones, que el restaurante "la huerta",
ofrece un servicio regular con respecto a calidad, atendiendo moderadamente las necesidades
de sus clientes también se determind que, existen importantes implicaciones para los
empleados ya que, segun el resultado las percepciones de la calidad (3,022) se encuentran

por debajo de las expectativas de los clientes (4,022).

Asi mismo se encontro el estudio de Meneses (2017), en su tesis titulada “Calidad de
Servicio e Influencia en la Satisfaccion de Clientes en los Restaurantes de la Ciudad de
Ayacucho, 20177, tuvo como objetivo determinar que la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho. Utilizé la
metodologia descriptiva correlacional, teniendo como instrumento la encuesta. Siendo las
conclusiones finales: Los elementos tangibles en los restaurantes, ambientes, muebles,
decoracion, limpieza de locales también tienen influencia de manera efectiva en las
evaluaciones cognitivas de los clientes, vale decir, en la satisfaccion, los propietarios o
administradores son conscientes que los clientes-consumidores son exigentes, por tanto es
importante la atencion personalizada, excelente trato y condiciones favorable en la

infraestructura, repercute en la satisfaccion para lograr fidelizacion de consumidores.
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También Torres (2018), en su tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
cliente Polleria Mirko, Chimbote 2017”. Cuyo objetivo general fue determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria MIRKO, de la ciudad
de Chimbote 2017. La investigacion fue descriptiva, correlacional, no experimental de corte
transversal, utilizando como herramienta la encuesta. Teniendo como conclusiones finales:
el 100% de los clientes de la polleria Mirko opinan que, la calidad de servicio que perciben
es alta y el 86.4% de los clientes de la Polleria Mirko opinan que el nivel de satisfaccion es

alto y por altimo el 13.6% afirma que la calidad de servicio es normal.

Y finalmente en el &mbito local se encontrd el estudio de Castillo (2015), en su tesis
"Calidad del servicio y lealtad del cliente en el Restaurante Mechita de la ciudad de
Cajabamba", tuvo como objetivo determinar la relacion de calidad del servicio y lealtad del
cliente. Utiliz6 el método deductivo-inductivo, analitico-sintético y la técnica usada fue la
encuesta. Teniendo como conclusiones finales; la calidad del servicio influye de manera
positiva en el nivel de lealtad del cliente; lo que, significa que, si mejora la Calidad del

Servicio, entonces también mejorara la fidelidad del cliente.

La justificacion desde el punto de vista tedrico, permite destacar la importancia de la
calidad de servicio y por ende la satisfaccion de los clientes, siendo aspectos de importancia
para aquellas organizaciones que para permanecer en el mercado requieren diferenciarse, asi
como las pollerias, en las mismas existe un margen para crear y fortalecer la lealtad de los
clientes mediante una adecuada calidad de servicio. De ahi la importancia de buscar
estrategias de diferenciacion que, permitan medir la calidad del servicio y la satisfaccion de

los clientes.
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Los resultados del estudio permitiran a la polleria Carozos Chiken identificar cuéles
son los factores que inciden en la calidad de servicio al cliente y por ende en su satisfaccion,
a fin de fortalecer estos aspectos y crear estrategias de mejora, ya que en un mercado tan
competitivo como el de las pollerias todavia existe un desconocimiento y desinterés por
crear, fortalecer y fidelizar clientes mediante una adecuada calidad de servicio. Ademas, de

contribuir como antecedente para futuras investigaciones.

1.1. Formulacion del problema
1.2.1 problema general
¢Cudl es la relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019?

1.2.2 problemas especificos.
- ¢Cudl es la relacion que existe entre la dimension de tangibilidad del servicio

y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019?
- ¢Cudl es relacion que existe entre la dimensién de seguridad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019?

- ¢Cudl es relacién que existe entre la dimension de fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019?

- ¢Cudl es relacién que existe entre la dimension capacidad de respuesta del
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca-
2019?

- ¢Cual es relacion que existe entre la dimension de empatia del servicio y la

satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca — 2019?
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1.2. Objetivos

1.2.1.Objetivo general
Determinar la relacion que existe en la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019.

1.2.2.Objetivos especificos
-Determinar la relacion entre la dimension de tangibilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca — 2019.
-Determinar la relacién entre la dimension de seguridad del servicio y la
satisfaccion en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019.
-Determinar la relacién entre la dimension de fiabilidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019.
-Determinar la relacién entre la dimension de capacidad de respuesta del servicio
y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 20109.
-Determinar la relacion entre la dimension de empatia del servicio y la

satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019.
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1.3. Hipotesis

1.3.1. Hipotesis general
H1: Existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.
HO: No existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

1.3.2. Hipotesis especificas
-Existe una relacion directa y significativa entre la dimension de tangibilidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca
- 2019.
-Existe una relacion directa y significativa entre la dimension de seguridad del
servicio y la satisfaccién en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca - 2019.
-Existe una relacion directa y significativa entre la dimension de fiabilidad del
servicio y la satisfaccién del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca
- 2019.
-Existe una relacion directa y significativa entre la dimension de capacidad de
respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken,
Cajamarca - 2019.
-Existe una relacion directa y significativa entre la dimension de empatia del
servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca

-2019.
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CAPITULO Il. METODO

2.1.  Tipo de investigacion

El tipo de investigacion, por su finalidad, es basica o tedrica. Rodriguez (2020), hace
referencia que, este tipo de investigaciones son “un conjunto de procesos Sistematicos y
empiricos que se aplica al estudio de un fenémeno.” (p.5). Es decir, produce conocimiento y

teoria.

Desde el punto de vista del enfoque cientifico, se recurrié a la metodologia cuantitativa.
Segun Hernadez et al. (2014) establece que, “los estudios cuantitativos, usan recoleccion de
datos para probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico para

establecer patrones de comportamiento” (p.10).

En cuanto al alcance de la investigacion o nivel de investigacion, el presente es de tipo
correlacional. Segin Hernandez et al. (2014) refiere que, este tipo de estudios tiene como
finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos,

categorias o variables en una muestra o contexto en particular (p.125).

El disefio de la investigacion, es no experimental-transversal, segiin Mata (2019) el
disefio No Experimental, son las inferencias sobre las relaciones entre variables, se realizan
sin intervencion o influencia directa, y dichas relaciones se observan tal como se han dado
en su contexto natural.

Asi también el estudio es transversal o transeccional, porque los datos son
recolectados en momento Unico y describe las variables en un tiempo Unico. Segin Hernadez

et al. (2014) “Recolectan datos en solo momento, en un momento unico. Su proposito es
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describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como

“tomar una fotografia” de algo que sucede” (p.154)

2.2. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

2.2.1 Poblacion.

Segun Franco (2014), define a la poblacion como la totalidad del fendmeno a
estudiar donde las unidades de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se
estudia y da origen a los datos de la investigacion.

Para la presente, se consideré un promedio minimo de 300 clientes que
visitaron la polleria en mayo del 2019. La cantidad de comensales son personas que
viven en zonas aledafias al local, de esta cantidad se paso por criterios de inclusion y

exclusioén.

2.2.2. Criterios de Inclusion:
Para la poblacién se tom6 como criterio de seleccion a las personas que se

encontraron entre la edad de 25 y menores de 60 afios, asi también personas con
disponibilidad de tiempo para responder a las preguntas, clientes continuos y que

conozcan del servicio brindado.

2.2.3 Criterios de Exclusion
Este criterio considera a las personas menores de 25 afios y mayores de 60,

personas con nifios, asi también a las personas que no contaban con el tiempo necesario

para el llenado de encuesta.
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Criterio de Inclusion Criterio de Exclusion

- Personas de 25 a 60 afios - Personas menores de 25 afios y
- Clientes continuos mayores de 60,
- Personas que conozcan - Personas con nifios.

respecto al servicio brindado, - Personas que no contaban con
- Personas que, tengan el tiempo necesario para el

disponibilidad de tiempo Ilenado de encuesta.
- Criterio para contestar los

cuestionarios.

2.2.4 Muestra:
Teniendo en cuenta los criterios de inclusion y exclusién se obtuvo a 40 de ellos.

Carrillo (2015) refiere que “la muestra es un sub conjunto de elementos de una poblacion,
que para seleccionar la muestra, primero deben delimitarse las caracteristicas de la
poblacion” (p.9).

Para la presente investigacion se tuvo en cuenta el tipo de muestreo por conveniencia.
Segun Caceres (2016) consiste en elegir aquellas unidades muéstrales que mejor se adapten
a la conveniencia del investigador. En muchas ocasiones la conveniencia puede estar mas al
alcance del investigador o que se supone que van a contestar mejor a las preguntas que se

van a formular.
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2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
La investigacion tuvo como técnica la encuesta. Segun Quispe (2013), la Encuesta
es una forma de obtener datos directamente de una manera sistematica y estandarizada, por
lo cual se aplica una serie de preguntas, las cuales deben ser estructuradas anticipadamente.
Las preguntas por lo general se presentan en un formato llamado cuestionario que
proporcionan informacién sobre las opiniones, actitudes y comportamiento de los

ciudadanos.

Como instrumento se tiene el Cuestionario de Encuesta. Segin Garay (2020) los
intrumentos de investigacion “son los recursos que, el investigador puede utilizar para

abordar problemas y fendmenos y extraer informacion de ellos” (p.12)

El instrumento fue estructurado de manera sistematica y ordenada, sobre las variables
Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente. Ademas, contiene un conjunto de preguntas
en funcién a los indicadores seleccionados con base en los objetivos de la investigacion, tal

como se presenta en la tabla de operacionalizacion de variables (ANEXO N°3).

El instrumento consta de 22 items: 13 para la variable Calidad de Servicio y 09 para
la variable Satisfaccion del Cliente, con alternativas definidas. Para la variable Calidad de
Servicio se tomd como modelo a Servqual, en base a sus 5 dimensiones: Dimension de
Tangibilidad - 3 items, Dimension Fiabilidad - 3 items, Dimension de Capacidad de
Respuesta - 2 items, Dimension Seguridad - 2 items y Dimension Empatia - 3 item. Del

mismo modo para la variable Satisfaccion del Cliente estd compuesta por 9 item: Dimension
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Comunicacion / Precio - 3 items, Dimension Transparencia - 3 items, Dimension

Expectativas - 3 items.

Asi mismo para los criterios de evaluacion se tiene 5 valores; siempre (5), casi

siempre (4), a veces (3), casi nunca (2), nunca (1).

2.4. Validez y Confiabilidad del Instrumento

2.4.1. Validez del Instrumento.

Segln Robles & Rojas (2015) el juicio de expertos es un método de validacion
uatil para verificar la fiabilidad de una investigacion que se define como una opinion
informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como
expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y
valoraciones (p.3).

Para la validacién del instrumento se recurrié al juicio de expertos
(ANEXO N° 4), el primero fue realizada por un administrador de empresas, el segundo por

una docente especialista en estadistica y el tercero por una especialista en recursos humanos.

2.4.2. Confiabilidad de Instrumento.

Segun Ruiz (2012) indica que “la confiabilidad de un instrumento de medicion se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales
resultados” (p.2).

Como indicador para medir la confiabilidad del instrumento se utilizé el Alfa de

Cronbach. Segun Said (2013) “Un indice usado, para medir la confiabilidad del tipo de
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consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar la magnitud en que los items de un

instrumento estan correlacionados” (p.57).

Tabla 16

Valoracion de la fiabilidad de items segln el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad
coeficiente Alfa de Cronbach de los items analizados
0;0,5 Inaceptable

0,5;0,6 Pobre

0,6;0,7 Débil

0,7;0,8 Aceptable

0,8;0,9 Bueno

0,9;1 Excelente

Nota: Andlisis de confiabilidad y validez de un cuestionario sobre entornos personales de

aprendizaje (PLE) de Chévez (2018).

Tabla 17
Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
870 22

Por lo cual el indice de alfa de Cronbach obtenido fue de 0.875 indicando que la

confiablidad es bueno y se puede aplicar a toda la poblacion.

2.5. Procedimiento y Analisis de Datos:
Después de obtener la validacion de expertos, aplicar la prueba piloto y hallar la
confiabilidad del instrumento se aplicé la encuesta a los 40 clientes de manera presencial.

Estos datos fueron organizados en una plantilla del MS Excel 2013, que luego, fueron
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exportados al programa el SPSS Vs. 24, para elaborar las tablas estadisticas a través, del
cruce de las dimensiones de la variable Calidad de Servicio con Satisfaccion del Cliente, y
realizar su interpretacion y analisis correspondiente. Seguidamente para la prueba de
hipotesis se utilizo el Coeficiente de Correlacion de Pearson.

Tabla 18

Coeficiente de Correlacion de Pearson

Valores Interpretacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacién negativa media
-0.25 Correlacion negativa débil
-0.10 Correlacién negativa muy deébil
-0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil
+0.50 Correlacion positiva media
+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Valores de coeficiencia de correlacion de Pearson, segin Valderrama &

Velasquez,(2019)

2.6.  Aspectos Eticos:

Las fuentes estan referenciadas o citadas, la investigacion cuenta con el permiso del
titular de la polleria Carozos Chicken, para los fines netamente académicos. Asi mismo
cuenta con conceptos y tablas y estd respetando todos los derechos de autoria con el
propdsito de no perjudicar la investigacion. La informacion recolectada y alcanzada sera
Unicamente utilizada con la finalidad de realizar nuevas investigaciones y cuando los

interesados lo consideren necesario.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Para los resultados de la presente investigacion en primera instancia se evalla segln

los objetivos. Se tiene como objetivo general, determinar la relacion que existe en la Calidad

del Servicio y la Satisfaccion del Cliente en la polleria Carozos Chicken, Cajamarca 2019.

Tabla 19

Relacion entre calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, en la polleria
Carozos Chicken.

Satisfaccion del Cliente

Calidad de Servicio CASI SIEMPRE SIEMPRE Total
Clientes % Clientes % Clientes %
CASI SIEMPRE 6 15.0% 6 15.0%
SIEMPRE 3 7.5% 31 77.5% 34 85.0%
Total 9 22.5% 31 77.5% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos seguin las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

El 77.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la calidad del servicio tiene

relacién con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo se observa que sélo un 15% de

los encuestados opinan que “Casi Siempre” existe la relacion entre calidad del servicio y

satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken.

Asi también, la investigacion persigue como primer Objetivo Especifico, Determinar

la relacion entre la dimensidn de tangibilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019
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Tabla 20

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

Relacion entre la dimension Tangibilidad del servicio y Satisfaccion de cliente, en la

polleria Carozos Chicken.

Tangibilidad
Satisfaccion del CASI SIEMPRE SIEMPRE Total
cliente
Cliente % Cliente % Cliente %
CASI SIEMPRE 4 10.0% 5 12.5% 9 22.5%
SIEMPRE 3 7.5% 28 70.0% 31 77.5%
Total 7 17.5% 33 82.5% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

E1 70% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension tangibilidad del servicio

tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo se observa que s6lo un 10%

de los encuestados opinan que “Casi Siempre” existe la relacion entre la dimension

tangibilidad del servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken.

Como segundo Obijetivo Especifico, se planted, Determinar la relacion entre la

dimensién fiabilidad del servicio y la satisfaccidn del cliente en la polleria Carozos Chicken

Cajamarca 2019

Tabla 21

Relacion entre la dimension fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken.

Fiabilidad

Satisfaccion A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE Total
del cliente

Clientes % Clientes % Clientes % Clientes %
CASI
SIEMPRE 1 2.5% 3 7.5% 5 12.5% 9 22.5%
SIEMPRE 0 0.0% 0 0.0% 31 77.5% 31 77.5%
Total 1 2.5% 3 7.5% 36 90.0% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.
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El 77.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension fiabilidad del

servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo se observa que

solo un 7.5% de los encuestados opinan que “Casi Siempre” existe la relacion entre la

dimension fiabilidad del servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken.

Como tercer Objetivo Especifico, se considerd, Determinar la relacion entre la

dimensién capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria

Carozos Chicken Cajamarca, 2019

Tabla 22

Relacion entre la dimension capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del

cliente en la polleria Carozos Chicken.

Capacidad de Respuesta

Satisfaccion

del cliente CASI SIEMPRE SIEMPRE Total
Clientes % Clientes % Clientes %
CASI 0 0 0
SIEMPRE 5 12.5% 4 10.0% 9 22.5%
SIEMPRE 6 15.0% 25 62.5% 31 77.5%
Total 11 27.5% 29 72.5% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

El 62.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension capacidad de

respuesta de la calidad del servicio tiene relacién con la variable satisfaccion del cliente.

Asi mismo se observa que solo un 12.5% de los encuestados opinan que “Casi Siempre’

2

existe la relacion entre la dimension capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion

del cliente en la polleria Carozos Chicken.
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Como cuarto Objetivo Especifico, se considerd, Determinar la relacion entre la dimensién
de seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019

Tabla 23

Relacién entre la dimension seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken.

] ) Seguridad
Satisfaccion
del cliente A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE Total

Clientes % Clientes % Clientes % Clientes %

CASI
SIEMPRE 2 5.0% 5 12.5% 2 5.0% 9 22.5%
SIEMPRE 0 0.0% 6 15.0% 25 62.5% 31 77.5%
Total 2 5.0% 11 27.5% 27 67.5% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

El 62.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension seguridad del servicio
tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo se observa que s6lo un
12.5% de los encuestados opinan que “Casi Siempre” existe la relacion entre la dimension

seguridad del servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken.
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Como quinto Objetivo Especifico, se considerd, Determinar la relacion entre la dimension
de empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019

Tabla 24

Relacion entre la dimension empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria
Carozos Chicken.

Empatia

Satisfaccion
del cliente A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE Total

Clientes % Clientes % Clientes % Clientes %
CASI
SIEMPRE 1 2.5% 6 15.0% 2 5.0% 9 22.5%
SIEMPRE 0 0.0% 6 15.0% 25 62.5% 31 77.5%
Total 1 2.5% 12 30.0% 27 67.5% 40 100.0%

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

El 62.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension empatia del servicio
tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo se observa que sélo un 15%
de los encuestados opinan que “Casi Siempre” existe la relacion entre la dimension empatia

del servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken.
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La investigacion presenta como Hipotesis:

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

H1: Existe una relacidn directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

HO: No existe una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

Seguidamente se contrasta la misma mediante el analisis de Correlacién de Pearson

y se obtiene lo siguiente:

Tabla 25

Analisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson.

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente

Calidad de servicio Correlacién de Pearson 1 0,780"

Sig. (bilateral) 0,000

N 40 40
Satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson 0,780" 1

Sig. (bilateral) 0,000

N 40 40

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 10, se observa el p valor (Sig. = 0.000) es menor que el nivel de significancia
0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis alternativa
y rechazar la hipétesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson
es de 0.780, lo que indica que existe una “Correlacion positiva considerable” entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

Con ello, se comprobo la hipétesis general planteada en la investigacion.
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Asimismo, como primera hipotesis Especifica se planted. Existe una relacion directa
y significativa entre la dimension de tangibilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
la polleria Carozos Chicken Cajamarca 2019.

Tabla 26

Analisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson

satisfaccion

Tangible del cliente
Correlacion de 1 0.382"
Pearson
Tangible Sig. (bilateral) 0.015
N 40 40
Correlacion de .
Pearson 0.382 1
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.015
N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 11, se observa el p valor (Sig. = 0.015) es menor que el nivel de significancia
0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis alternativa
y rechazar la hipétesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson
es de 0.382, lo que indica que existe una “Correlacion positiva débil” entre la dimension
tangibilidad del servicio y la satisfaccién del cliente en la polleria Carozos Chicken

Cajamarca, 2019.

Centurién Espinoza Lenin Javier Pag. 35



A

ap
| .4 UNIVERSIDAD ) o . 5 )

PRIVADA DEL NORTE “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

Como segunda hipotesis Especifica se determind. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension de fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken Cajamarca 2019.

Tabla 27

Analisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson

Satisfaccion del

Fiabilidad
cliente

Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 0.581™

Sig. (bilateral) 0.000

N 40 40

Correlacion de Pearson 0.581" 1
Satisfaccion del cliente Sig. (bilateral) 0.000

N 40 40

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 12, se observa el p valor (Sig. = 0.000) es menor que el nivel de significancia
0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis alternativa
y rechazar la hipotesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson
es de 0.581, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la dimension
fiabilidad del servicioy la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019.
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Como tercera hipoétesis Especifica se determind. Existe una relacion directa y
significativa entre la dimension de capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del
cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.

Tabla 28

Analisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson

capacidad de  satisfaccion del

respuesta cliente
capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 1 0,339"
Sig. (bilateral) 0,033
N 40 40
satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson 0,339 1
Sig. (bilateral) 0,033
N 40 40

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 13, se observa el p valor (Sig. = 0.033) es menor que el nivel de significancia
0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis alternativa
y rechazar la hipotesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson
es de 0.339, lo que indica que existe una “Correlacion positiva débil” entre la dimension
capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos

Chicken Cajamarca, 2019.
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Como cuarta hipdtesis Especifica se determind. Existe una relacion directa y

significativa entre la dimension de seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken Cajamarca 2019.

Tabla 29

Andlisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson

satisfaccion del

seguridad cliente
seguridad Correlacién de Pearson 1 0,582"
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40
satisfaccion del cliente Correlacién de Pearson 0,582" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 14, se observa el p valor (Sig. = 0.000) es menor que el nivel de significancia

0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis alternativa

y rechazar la hipotesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson

es de 0.582, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la dimension

seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019.
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Como quinta hipétesis Especifica se determind. Existe una relacién directa y
significativa entre la dimension de empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria
Carozos Chicken Cajamarca 2019.

Tabla 30

Analisis de correlacion segun el coeficiente de Pearson

satisfaccion del

empatia cliente
empatia Correlacion de Pearson 1 0,551™
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40
satisfaccion del cliente Correlacion de Pearson 0,551" 1
Sig. (bilateral) 0,000
N 40 40

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos segun las encuestas aplicadas a los clientes de la polleria Carozos Chicken.

En la tabla 15, se observa el p valor (Sig. = 0.000) es menor que el nivel de significancia
0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipotesis alternativa
y rechazar la hipotesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson
es de 0.551, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la dimension
empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

La investigacion se encuentra enfocada a la “Relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken de Cajamarca 2019”. A lo largo del
presente se encontrd limitaciones desde el punto de vista de los antecedentes a nivel local;
considerando la unidad de estudio, asi también disposicion por parte de los encuestados para

la recopilacion de datos.

Al encontrar el objetivo general de la investigacion, el “determinar la Relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken de
Cajamarca 2019”. Se concluyo que, el 77.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre”

la calidad del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente.

Asi también, en la hipétesis general, se observa que, el p valor (Sig. = 0.000) es
menor que el nivel de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hipdtesis alternativa y rechazar la hip6tesis nula. De la misma manera, el
coeficiente de correlacion de Pearson corresponde a 0.780, lo cual indica que, existe una
“Correlacion positiva considerable” entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la polleria. Ello significa que, gran porcentaje de los encuestados afirma que la calidad
del servicio en sus dimensiones como la tangibilidad (la infraestructura, mobiliario, la
presentacion y sabor del pollo, y la imagen que proyecta el personal), fiabilidad ( el personal
esta capacitado, conoce del servicio que brinda, y lo presta en el tiempo indicado), capacidad
de respuesta (el personal soluciona rapido los problemas y tienen una comunicacion asertiva

durante el servicio), seguridad (confianza al pagar y obtener el servicio) y empatia (atencion
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personalizada, amabilidad y compresion al cliente) tienen relacion la satisfaccion del cliente

(comunicacion-precio, transparencia y expectativas).

Lo descrito implica que, si la Polleria se enfoca en la calidad de servicio y sus
dimensiones entonces los clientes estarian satisfechos. Estos resultados no son ajenos al
estudio de Ldpez (2018), pues en su investigacion obtuvo como resultado que, los factores
importantes en la calidad del servicio son: respuesta inmediata, trato personalizado,
instalaciones, maquinarias y equipos modernos. Y se permite demostrar que existen clientes
satisfechos con las instalaciones, la comida, los equipos y la confiabilidad de parte del
personal. Como lo manifiesta Rivera (2019), la calidad del servicio incrementa las ventas,
aumenta la competitividad de la compafiia y maximiza la satisfaccion de las necesidades de

los clientes.

Por otro lado, Nahurima (2015), en su investigacion titulada “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Regién Apurimac, 2015”. En su prueba de hipotesis encontrd que, el p valor
(sig. = .000) es menor que el nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente
evidencia estadistica para aceptar la hipdtesis alterna. Asimismo, el coeficiente de

correlacion de Rho Spearman es de .0841, que significa que, existe correlacion positiva alta.

En conclusion, se puede comprobar en el presente estudio que existe correlacion
positiva alta entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, dado que si aumenta la
calidad del servicio aumenta la satisfaccion al cliente o si disminuye la calidad de servicio

disminuye la satisfaccion al cliente.
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Se plante6 como primer objetivo especifico de investigacion, “Determinar la relacion
entre la dimension tangibilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos
Chicken Cajamarca, 20197, se encontrd que el 70% de los encuestados manifiestan que,
“Siempre” la dimension tangibilidad del servicio tiene relacién con la variable satisfaccion
del cliente. Ademas, en la prueba de hipotesis el p valor (Sig. = 0.015) es menor que el nivel
de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis alternativa y rechazar la hip6tesis nula. De la misma manera, el coeficiente de
correlacion de Pearson es de 0.382, lo que indica que existe una “Correlacion positiva débil”
entre la dimension tangibilidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Esto quiere decir
que, el mayor porcentaje de clientes consideran estar satisfechos con la tangibilidad que
muestra la polleria, es decir algunos factores determinantes que tienen en cuenta los clientes
al momento de escoger el servicio, tiene que ver con, instalaciones fisicas, la apariencia del
personal y la sazon. Por ende, el gerente de la polleria deberia mejorar algunos puntos débiles
existentes como, la falta de uniforme del personal y renovar el mobiliario, para proyectar

una buena imagen del local pues, de eso dependera la satisfaccion total de sus clientes.

En base a lo referido guarda similitud con los resultados de la investigaciéon de
Meneses (2017), donde establece que los elementos tangibles en los restaurantes, ambientes,
muebles, decoracion, limpieza de locales también tienen influencia de manera efectiva en

las evaluaciones cognitivas de los clientes, vale decir, en la satisfaccion.

Después de obtener el segundo objetivo especifico, “Determinar la relacion entre la
dimension fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken

Cajamarca 2019”. Se tiene como resultado que el 77.5% de los encuestados manifiestan que
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“Siempre” la dimension fiabilidad del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del
cliente. Asi mismo, en su prueba de hipotesis, se observa que, el p valor (Sig. = 0.000) es
menor que, el nivel de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hipotesis alternativa y rechazar la hipétesis nula. De la misma manera, el
coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.581, lo que indica que existe una “Correlacion
positiva media” entre la dimension fiabilidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019. Lo descrito, seguin encuestas se interpreta, que
el personal de la polleria conoce el servicio que presta y a la misma vez muestra una actitud
positiva al momento de atender; es decir, esté atento a las necesidades que requiera el cliente,
toma el pedido y sirve en el tiempo prometido, esto conlleva a una relacion directa con la

satisfaccion de los clientes.

Dichos resultados concuerdan con el estudio de Jireh Del Cid (2018), al encontrar
que, los clientes del “Restaurante Pizza Burger Diner” se encuentran totalmente satisfechos
y la calificacién es excelente a la rapidez del servicio, prontitud en que fue tomada su orden
y entrega de alimentos, lo que se convierte en un reto para la gerencia, el seguir brindando
excelencia y una alta satisfaccion. Segun, Prado & Pascual (2018) considera que “la
dimension fialidad pretende analizar la capacidad que tenga una empresa para presentar el

servicio prometido de forma consistente y precisa” (p. 93).

Tambien al identificar el tercer objetivo especifico, “Determinar la relacion entre la
dimension capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria
Carozos Chicken Cajamarca 2019”. Se obtiene como resultado que, el 62.5% de los

encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension capacidad de respuesta de la calidad
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del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. No obstante, en la prueba
de hipotesis el p valor (Sig. = 0.033) es menor que el nivel de significancia 0.05; por lo tanto,
existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipétesis alternativa y rechazar la
hipétesis nula. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.339, lo
que indica que existe una “Correlacion positiva débil” entre la dimension capacidad de
respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019.

Si bien es cierto que existe una correlacion positiva debil, para ello las expectativas
indican que tan rapido se responde con el servicio para lograr una mayor satisfaccion, por lo
tanto, el gerente debe tener en cuenta los puntos débiles existentes, incentivando un servicio
de rapidez y prontitud por parte de los empleados, satisfaciendo las necesidades de los
clientes en un corto tiempo, la finalidad es lograr que los empleados estan prestos de ayudar
y responder todas las inquietudes mientras se ofrece el servicio. Estos resultados se respaldan
en el estudio Nishizawa (2014) donde sostiene que la Capacidad de Respuesta; es la
disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido, la cual,

permitira una mayor satisfaccion.

Ademas, al identificar el cuarto objetivo, “Determinar la relacion entre la dimension
de seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken,
Cajamarca - 2019”. Se encontr6 que, el 62.5% de los encuestados manifiestan que “siempre”
la dimension seguridad del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente.
Asi mismo, en la prueba de hipotesis, se encontro que, el p valor (Sig. = 0.000) es menor que

el nivel de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar
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la hipdtesis alternativa y rechazar la hipotesis nula. De la misma manera, el coeficiente de
correlacion de Pearson es de 0.582, 1o que indica que existe una “Correlacion positiva media”
entre la dimension seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria. Estos
resultados significan que, si la polleria brinda seguridad a través del personal, salubridad e

higiene y medios de pago entonces, el cliente se ira satisfecho.

Segun Coronel (2019), considera que “la seguridad son los conocimientos y atencion
mostrados por los empleados respecto al servicio que estan brindando, ademés de la

habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad” (p.6).

Por ultimo, al obtener el quinto objetivo, “Determinar la relacion entre la dimension
de empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken,
Cajamarca - 2019”. Se obtuvo que, el 62.5% de los encuestados manifiestan que “Siempre”
la dimensién empatia del servicio tiene relacién con la variable satisfaccion del cliente. Asi
mismo, en la prueba de hipoétesis, se observa el p valor (Sig. = 0.000) es menor que el nivel
de significancia 0.05; por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipGtesis alternativa y rechazar la hip6tesis nula. De la misma manera, el coeficiente de
correlacion de Pearson es de 0.551, lo que indica que, existe una “Correlacion positiva
media” entre la dimension empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria.
Estos resultados significan que, el personal mostr6 amabilidad, cortesia, brindado una
atencion personalizada la cual, logro la satisfaccion de los clientes. Estos resultados también,
tienen relacion con el estudio Jireh Del Cid (2018), en su estudio tuvo como objetivo
determinar la calidad del servicio y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida

rapida Pizza Burger Diner, percibiendo los clientes que la calidad de servicio es buena,
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debido que, el personal del restaurante es amable, cortés y profesional, pues los clientes se
encuentran totalmente satisfechos y la calificacion con respecto a este punto fue positiva.
Véasquez (2017) manifiesta que la empatia es importante porque se refleja en la atencién
personalizada e individualizada que se les ofrece a los clientes. Los empleados tienen una
gran preocupacion por atender a los clientes y de prestar un buen servicio en todo momento,
asi como poder comprender a plenitud las necesidades de cada cliente y tienen la habilidad

de satisfacerlo.

Se tiene en cuenta en la presente investigacion, que la dimension tangibilidad del
servicio, y la dimension capacidad de respuesta, ambas poseen una correlacion positiva débil
con la variable satisfaccién del cliente. Las instalaciones, permiten ser los espacios
necesarios y atractivos para los clientes, asi mismo el personal debe tener una apariencia
pulcra en todo momento. En cuanto a la capacidad de respuesta, se requiere capacitar al
personal para que pueda realizar un servicio de rapidez, satisfaciendo las necesidades de los
clientes en un corto tiempo. Proyectando una imagen de disponibilidad frente a inquietudes

mientras se ofrece el servicio.
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4.2  Conclusiones

Con relacion al objetivo general se concluye que el 77.5% de los encuestados
manifiestan que “Siempre” la calidad del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion
del cliente. Asi mismo se tiene que, el coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.780, lo

que indica que existe una “Correlacion positiva considerable” entre las dos variables.

Con respecto al primer objetivo especifico se concluye que, el 70% de los encuestados
manifiestan que “Siempre” la dimension tangibilidad del servicio tiene relacion con la
variable satisfaccion del cliente. Ademas, el coeficiente de correlacion de Pearson es de

0.382, lo que indica que existe una “Correlacion positiva débil” entre estas.

Con relacion al segundo objetivo especifico se concluye que, el 77.5% de los
encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension fiabilidad del servicio tiene relacion
con la variable satisfaccion del cliente. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0.581, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la

dimension y la variable.

Con relacién al tercer objetivo especifico, se concluye que, el 62.5% de los
encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension capacidad de respuesta de la calidad
del servicio tiene relacion con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo el coeficiente
de correlacion de Pearson es de 0.339, lo que indica que existe una “Correlacion positiva
débil” entre la dimensién capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccion del cliente en

la polleria Carozos Chicken Cajamarca, 2019.
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Con relacion al cuarto objetivo especifico se concluye que, el 62.5% de los
encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension seguridad del servicio tiene relacion
con la variable satisfaccion del cliente. Asi mismo, el coeficiente de correlacién de Pearson
es de 0.582, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la dimensidn
seguridad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken Cajamarca,

2019.

Con relacion al quinto objetivo especifico, se concluye que, el 62.5% de los
encuestados manifiestan que “Siempre” la dimension empatia del servicio tiene relacion con
la variable satisfaccion del cliente. De la misma manera, el coeficiente de correlacion de
Pearson es de 0.551, lo que indica que existe una “Correlacion positiva media” entre la
dimension empatia del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken

Cajamarca, 20109.
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ANEXOS

Anexo N 1: Instrumento de recoleccidon de datos.

CUESTIONARIO PARA CALIDAD DE SERVICIO

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion sobre la
calidad de servicio de la polleria carozoz chicken de Cajamarca para lo cual solicitamos tu
colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la satisfaccién del cliente Marque con una (X) la alternativa que considera
pertinente en cada caso.

Escala valorativa
Categoria Escala
Siempre 5
Casi siempre 4
DATOS DEL ENCUESTADO: A veces 3
1.1 Sexo: Casi nunca 2 1.3 Tiempo de servicio:
1.2 Edad: 1.4 Grado de instruccion
Nunca 1
S Y v - ©| ®©
Ne Calidad de Servicio Eo| BEo| <9 & 2| 2
= 0.9 g o2| 2
n n > c| 2
DIMENSION: TANGIBILIDAD
1 ¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el
mobiliario y los espacios?
5 éSe encuentra cémodo con la apariencia personal de los
colaboradores?
3 éPara usted, la cantidad de pollo y papas, aspecto y sabor que
sirve la polleria es la adecuada?
DIMENSION: FIABILIDAD
4 ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar
su trabajo?
5 éLos trabajadores demuestran actitud positiva hacia la
atencidn de los clientes?
5 é¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se
le brinda?
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
. ¢Considera que el personal brinda disposicién por resolver los
problemas que tiene con el servicio?
8 ¢éLos trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio
que se le brinda?
DIMENSION: SEGURIDAD
9 éUsted se siente seguro (a) en las transacciones de la
empresa?
¢El comportamiento de los empleados, deben
10
Infundir confianza en usted?
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DIMENSION: EMPATIA

1 éLos trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la
atencién?

12 | éla polleria da atencién personalizada a los clientes?

éLos trabajadores demuestran sus habilidades con el trato
13 . . :
hacia el cliente y el saber escuchar sus necesidades?

CUESTIONARIO SATISFACCION DE CLIENTES

Estimado (a) colaborador, con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion sobre la
satisfaccion de clientes de la polleria carozoz chicken de Cajamarca para lo cual solicitamos tu
colaboracién, respondiendo todas las preguntas. Los resultados nos permitiran proponer
sugerencias para mejorar la satisfaccion del cliente Marque con una (X) la alternativa que considera
pertinente en cada caso.

Escala valorativa

Categoria Escala

Siempre 5

Casi siempre 4

A veces 3

Casi nunca 2

Nunca 1
DATOS DEL ENCUESTADO:
1.3 Sexo: 1.3 Tiempo de servicio:
1.4 Edad: 1.4 Grado de instruccion

N° | Satisfaccion del Cliente

Siempre
Casi
siempre

A veces
Casi nunca
Nunca

DIMENSION: COMUNICACION- PRECIO

¢El precio del pollo esta acorde con el servicio brindado por el

1 establecimiento?
> El establecimiento le permite solicitar sugerencias o reclamos
para una mejora en la calidad de servicio?
3 ¢La comunicacion (idioma) de los trabajadores con los clientes
es adecuada y entendible?
DIMENSION: TRANSPARIENCIA
4 ¢La polleria cumple con el pedido que realiza acerca de sus

necesidades?

5 | ¢El trabajador da una imagen de honestidad y confianza?

¢ Esté de acuerdo el esfuerzo del personal por dar un servicio
sobresaliente?

DIMENSION: EXPECTATIVAS

7 | ¢La calidad de servicio fue mejor de lo esperado?

¢El tiempo de espera para la entrega de su producto es el
esperado?

9 | ¢Enrelacién a la calidad de servicio usted se siente satisfecho?
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Anexo N2 2: Matriz de consistencia.

Problema

Objetivos

A »

Hipotesis

Variables e indicadores

PROBLEMA GENERAL:
¢, Cudl es la relacion que existe

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion que existe

HIPOTESIS GENERAL:
Existe una relacion directa y

Variable 1 CALIDAD DE SERVICIO

entre la calidad del servicioy la | entre la calidad del servicio y significativa entre la calidad del | pimensiones Indicadores items Escala de medicion | 'Niveles o
satisfaccion del cliente en la satisfaccion del cliente en la servicio y satisfaccion del rangos
polleria CAROZOS CHICKEN polleria CAROZOS CHICKEN cliente en la polleria CAROZOS Instalaciones 1,23, Escala: excelente
Cajamarca, 20197 Cajamarca, 2019. CHICKEN Cajamarca, 2019. Elementos Producto (1) Nunca; bueno
H|PQTES|S ESPE’C”:!CASZ tangibles (2) Casi nunca; regu|ar
PROBLEMAS ESPECIFICOS: | OBJETIVOS ESPECIFICOS: Elx'rsutff una re'gtcr'orl‘ d'é?n‘itanyi,n Personal (3) Aveces; malo
¢Cuél es la relacién que existe| Determinar la relacién entre la thanceilbilietlj:d d?—zliervic% Sloa Fiable (4) La mayoria de muy malo
entre la  dimensién  de| dimensién de tangibilidad del tangibt X y iabilidad idad veces,
> > - ) 2 . satisfaccion del cliente en la Fiabilida Cuidadoso 4,56 (5) Siempre.
tangibilidad del servicio y la| servicioy la satisfaccion del cliente olleria CAROZOS CHICKEN -
satisfaccion del cliente en laj en la  polleria  CAROZOS Ea’amarca 2019 Puntualidad
polleria CAROZOS CHICKEN| CHICKEN Cajamarca, 2019 J ' ' 4 Disposicién
Cajamarca 2019? . I Capacidad de 78
Determinar la relacion entre la| EXISte unarelacion dlr'ectay', respuesta Rapidez !
dimensién de sequridad la significativa entre la dimension P
¢Cual es la relacion que existe satisfaccion del 3iente erz la seguridad del servicio y la Credibilidad
entre la dimensién de seguridad | °~ 2 L 0 S0 SCT 0L S el satisfaccion en la polleria recioiiica
del servicio y la satisfaccion del pCa'amarca 2019 CAROZOS CHICKEN Seguridad '
cliente en la polleria CAROZOS ) ' ' Cajamarca, 2019. Confianza 910
CHICKEN Cajamarca, 20197 2
Existe una relacion di(ectay‘, Amabilidad
¢Cudl es la relacion que existe| Determinar la relacién entre Iag'g?'f'gﬁv%%m{e - gh_menlsmn Atencién
entre la dimension fiabilidad del | dimension de fiabilidad del serviciof = > 81 €& SBIEI0 Y 4 Empatia lizad 11,12,13
servicio y la satisfaccion del| y la satisfaccion del cliente en IasaﬂS gccclon Oe ggncte ec? a persona |z§, a T
cliente en la polleria CAROZOS | polleria CAROZOS  CHICKEN/[PO!era AR2 i HICKEN Comprension al
CHICKEN Cajamarca, 2019? | Cajamarca, 2019. Cajamarca, 2019. cliente
Variable 2 SATISFACCION DEL CLIENTE
e{‘r?t?sl esléa relg%éennggi exiséz E_Xis_tf‘? una relacié? dci]r_ectay_’ Dimensiones Indicadores ftems Escala de valores Nlr\(/ﬂgzs
. o significativa entre la dimension i
capacidad de respuesta del D_eterm_lpar la relacion _entre lay capacidad de respuesta del Grado del precio y Escala:
i ; I dimension de capacidad de p P e
servicio y la satisfaccion del pac servicio y la satisfaccion del servicio (1) Nunca; excelente
cliente en la polleria CAROZOS [[éSPuesta del servicio 'y —laf (o 0" b e S AROZ0S o Recomendacion (2) Casinunca; bueno
; satisfaccion del cliente en la polleria po Comunicacion - - y .
CHICKEN Cajamarca, 2019? CAROZOS CHICKEN Caiamar CHICKEN Cajamarca, 2019. recio permanencia o 1,2,3 (3) Aveces; regular
5ol ajamarca, p recompra (4) La mayorl’a de malo
¢ Cudl es la relacion que existe ' ) o Comunicacion post- _veces; muy malo
entre la dimension empatia del Existe una relacion directa y venta (5) Siempre.
servicio v la satisfaccion del significativa entre la empatia . | Grado de la
y del servicio y la satisfaccion del Transparencia eracidad 456
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Determinar la relacion entre la la| cliente en la polleria CAROZOS
dimension de empatia del servicio y| CHICKEN Cajamarca, 2019.

la satisfaccion del cliente en Ia]
polleria  CAROZOS  CHICKEN
Cajamarca, 2019.

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken en la

Confianza

Comprension de la
comunicacion.

ciudad Cajamarca del 2019”

atenciones
anteriores.
Expectativas

Experiencia de las

familiares.

Opiniones de
IAdministradores y

7,8,9

Tipo y disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Basica o Tedrica
Enfoque: Cuantitativo
Alcance: Correlacional
Disefio:

No experimental transversal

Poblacion: Para el estudio la poblacién estara
constituida por 300 clientes que visitaron en el
mes de mayo del 2019, la Polleria CAROZOS

CHICKEN ubicado en la ciudad de Cajamarca.

Tipo de muestreo: por conveniencia

Tamafio de muestra:

Debido a que la poblacion es pequefia se tomé por
conveniencia a los 40 clientes que visitaron la
polleria Carozos Chicken, durante el mes de mayo
del 2019

Variable 1: Calidad

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Monitoreo 25 minutos

Ambito de Aplicacién Polleria Carozos Chicken
Forma de Administracién: individual

Variable 2: Satisfaccion

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Monitoreo: 25 minutos

Ambito de Aplicacién Polleria Carozos Chicken
Forma de Administracién: individual

Afio: 2019

DESCRIPTIVA: Excel
Variable 1: Calidad
Variable 2: Satisfaccion

INFERENCIAL: paquete estadistico SPSSS
24

Correlacion de las variables 1y 2

Rho de Spearman
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Anexo N 3: Operacionalizacion de variables

Variable |: Calidad de Servicio

“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken en la
ciudad Cajamarca del 2019”

VARI 3 DIMENSIONE | INDICADO
DEFINICION CONCEPTUAL ;
ABLE S RES ITEMS
La calidad en el servicio se Instalacion | ¢Encuentra comodidad en las instalaciones con el mobiliario y los
. ios?
define como el resultado de o es espacios
Tangibilidad Personal , .
q luacis éSe encuentra cémodo con la apariencia personal de los colaboradores?
un proceso de evaluacion
P Producto ¢Para usted, la cantidad de pollo y papas, aspecto y sabor que sirve la polleria es
donde el consumidor _ la adecuada?
Fiable éEl personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo?
3} compara sus expectativas Fiabilidad Cuidadoso éLos trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los clientes?
E frente a sus percepciones. Es Puntual ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?
L
o decir, la medicion de la Capacidad de Disposicion ¢.Con5|dera que .e! personal brinda disposicidn por resolver los problemas que
o respuesta tiene con el servicio?
<Q( calidad se realiza mediante P Rapidez éLos trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda?
o . . . Credibilidad | ¢Usted se siente seguro (a) en las transacciones de la empresa?
Z la diferencia del servicio que | seguridad
O . Confianza ¢El comportamiento de los empleados, deben infundir confianza en usted?
espera el cliente, y el que
Amabilidad | ;Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencién?
recibe de la empresa. Atencion
- : Personaliza | ¢La polleria da atencién personalizada a los clientes?
(Nishizawa, 2014) Empatia da cap P
Comprensi | ¢Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente y el
on al cliente | saber escuchar sus necesidades?
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“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la polleria Carozos Chicken en la
ciudad Cajamarca del 2019”

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
VARIA , DIMENSIONE
DEFINICION CONCEPTUAL INDICADORES .
BLE S ITEMS
Morillo (2016), define a Grado del precio y ] ] o o
. » . o ¢El precio del pollo esté acorde con el servicio brindado por el establecimiento?
la satisfaccion del cliente servicio
como el principal criterio L Recomendacion y
Comunicacion - . - . .
cuando se trata de permanencia o El establecimiento le permite solicitar sugerencias o reclamos para una mejora en la
. . precio calidad de servicio?

w determinar la calidad del recompra
I—
Z roducto o servicio, icacio - T . .
w P Comunicacion post ¢La comunicacion (idioma) de los trabajadores con los clientes es adecuada y
d siendo una parte clave venta entendible?
o para la perdurabilidad de Grado de la
) , . . . .
> la empresa dado que, veracidad ¢La polleria cumple con el pedido que realiza acerca de sus necesidades?
o . L -
2 influye en la decision del | Transparencia | Confianza ¢El trabajador da una imagen de honestidad y confianza?
L cliente de repetir en la Comprension de la
= experiencia del servicio y comunicacion. ¢Esta de acuerdo el esfuerzo del personal por dar un servicio sobresaliente?
@ f ltiplicad oo

en términos de atenciones ¢La calidad de servicio fue mejor de lo esperado?

o . anteriores.
comunicacion de boca Expectativas — 5
Opiniones de ¢El tiempo de espera para la entrega de su producto es el esperado?
en boca. Administradores y
familiares. ¢En relacion a la calidad de servicio usted se siente satisfecho?
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Anexo N 4: Validacién de instrumento
FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA

EXPERTO: Isaias Montenegro Cabrera

ESPECIALIDAD: Administrador de Empresas
1.1. Cargo actual: Docente

1.2. Grado académico: Doctor

1.3. Institucion: Universidad Privada del Norte

1.4. Tipo de instrumento: Cuestionario

1.5. Lugary fecha: Cajamarca 12 de marzo de 2021
TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION

zZ
o

EVIDENCIAS

4 3 2

Pertinencia de indicadores.

Formulado con lenguaje apropiado.

Adecuado para los sujetos de estudio.

Facilita la prueba de hipotesis.

Suficiencia para medir la variable.

X[X|X|X[|X[|[X|O

Facilita la interpretacién del instrumento.

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia. X

Expresado en hecho perceptibles. X

O O (N|O|O | [W[IN]|F

Tiene secuencia logica. X

=
o

Basado en aspectos tedricos. X

TOTAL 40 8

Coeficiente de valoracion porcentual: c= 96%

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

BEsesssEEEes sERETE s ssssasssssnessEnnnan

Firma del Experto
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“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la

polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

REFERENCIA
EXPERTO: Claudia Emperatriz Rodriguez Ortiz
ESPECIALIDAD: Licenciada en Estadistica

1.6.
1.7.
1.8.
1.9.
1.10.

Cargo actual: Docente
Grado académico: Maestria en Educacién
Institucion: Universidad Privada del Norte

Tipo de instrumento: Cuestionario

Lugar y fecha: Cajamarca 10 de setiembre del 2020

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

VALORACION
N° EVIDENCIAS
5 3 2 0
1 Pertinencia de indicadores. X
2 Formulado con lenguaje apropiado. X
3 | Adecuado para los sujetos de estudio. X
4 | Facilita la prueba de hipoétesis. X
5 Suficiencia para medir la variable. X
6 Facilita la interpretacién del instrumento. X
7 | Acorde al avance de la ciencia y tecnologia.
8 Expresado en hecho perceptibles.
9 | Tiene secuencia légica. X
10 |Basado en aspectos tedricos. X
TOTAL 40
Coeficiente de valoracién porcentual: ¢ = 96%
OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
Firma del Experto
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“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
polleria Carozos Chicken en la ciudad Cajamarca del 2019”

FICHA PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

l. REFERENCIA

1.1.
1.2.
1.3
1.4.
15.
1.6.
1.7.

. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

EXPERTO: ...ERIKA KARINA TERRONES BECERRA
ESPECIALIDAD: ... ADMINISTRADORA . . ..
Cargo actual: ...DOCENTE A TIEMPO COMPLETO
Grado académico: ...Mg. en Gestion de Recursos Humanos

Institucién: ...... Universidad Privada del Norte

Lugar y fecha: ...Cajamarca, 29 de septiembre

zZ
)

EVIDENCIAS

VALORACION

3 2

Pertinencia de indicadores.

Formulado con lenguaje apropiado.

Adecuado para los sujetos de estudio.

Facilita la prueba de hipétesis.

Suficiencia para medir la variable.

Facilita la interpretacion del instrumento.

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia.

Expresado en hecho perceptibles.

OO N[O || W[IN|F

Tiene secuencia logica.

=
o

Basado en aspectos tedricos.

x| x|x|x]|>

TOTAL

47

Coefic

iente de valoracion porcentual: ¢c=

l. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Tipo de institucién: ...... Privada. .......cooiiii

Firma del Experto
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