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RESUMEN

La siguiente tesis tiene como objetivo principal determinar la relacién entre calidad
de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo — Pert, 2021.
Ambas variables se trabajaron con dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia; para la variable de calidad de servicio. En
relacion con la variable satisfaccion del cliente se utilizaron dimensiones como: rendimiento
percibido, expectativas y nivel de satisfaccion. La metodologia de la investigacion fue de
tipo no experimental, descriptiva, correlacional y de corte transversal. La poblacion fue un
conjunto de clientes que asistieron al establecimiento de la empresa por tres meses del 2021.
Para el caso del instrumento que servira para medir la calidad de servicio se aplicé un
cuestionario alineado al modelo SERVQUAL aplicado a la muestra de 150 cliente. Los
resultados que se obtuvieron muestran un coeficiente de correlacion de Sperman con un valor
positivo de 0.942; por lo tanto, se logra afirmar que la calidad de servicio si se relaciona con

la satisfaccion del cliente en la empresa Dolly Negra, Trujillo — Perd, 2021.

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, SERVQUAL.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

A través del tiempo hasta la actualidad la calidad en el servicio es una variable que
contempla bastante trabajo por parte de las organizaciones que buscan dia a dia mejorar
siendo asi la calidad de servicio bastante necesaria para conservar a los clientes y tenerlos
satisfechos al momento de adquirir un producto de una empresa, captando mayor nimero de

clientes ademéas mantenerlos fidelizados.

Las empresas dedicadas a la vente de alimentos como restaurantes, juguerias o
cafeterias estan en una lucha constante en mejorar, buscando técnicas que le permitan
mejorar la calidad de servicio que tienen ya que asi se logra buscar la satisfaccion de los

clientes.

En el plano internacional se han presentado diversos estudios de investigacién donde
los autores muestran estudios sobre la calidad de servicio con respecto a la satisfaccion de
los clientes, brindando también técnicas y estrategias de cbmo mejorar para llegar mejor a

estos.

Zarraga (2018) menciona que en las empresas que brindan servicios de alimentos
para evaluar tanto la calidad de servicio como la satisfaccion de los clientes se analiza la
eficiencia de los colaboradores de la empresa como la eficiencia del servicio, mientras que
para Guzman y Carcamo (2014) conforme pasan los afios la tecnologia ha permitido tener
méas acceso a informacion la cual ha generado mas acercamiento a los clientes,
descubrimiento de nuevos platos y recetas trayendo consigo necesidades de los clientes
bastantes cambiantes, por ellos los restaurantes, cafeterias y toda empresa de servicio de
alimentos se ven en la necesidad de ajustarse a los nuevos requerimientos establecidos en la

época.

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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En Per( tampoco han sido ajenos a realizar estudios de esta indole, diversos autores
muestran investigaciones sobre estas variables es asi como Ospina (2021) menciona que la
Calidad de Servicio se ha buscado investigar desde los afios 60 pues ha venido siendo uno
de los factores mas predeterminantes por parte de los clientes para elegir una empresa, y si
logran satisfacer a los clientes, estos mostraran un vinculo méas cercano a la empresa de
manera mas positiva; también dicho autor hace mencion del instrumento SERVQUAL el
cual tiene un cuestionario que recolecta informacién para su posterior anélisis y asi poder

brindar un resultado de lo evaluado.

Para Gonzales (2016) la calidad de servicio es un conjunto de estrategias orientadas
a brindar un servicio al cliente donde este se sienta cbmodo con una atencion calificada,
llevindose asi una imagen correcta del establecimiento, mientras que la satisfaccion del
cliente se basa mas en analizar de manera cognitiva al cliente donde este valora el servicio

recibido dependiendo mucho sus expectativas y emociones.

El presente trabajo de investigacion se fortalece en los siguientes antecedentes a nivel

internacional

Ldpez (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la Satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s en la ciudad de Guayaquil”, la cual fue presentada para obtener el
grado de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Catdlica Santiago de
Guayaquil, tuvo como objetivo determinar la relacion del servicio con la satisfaccion de los
clientes del restaurante Rachy's. El enfoque de estudio fue cuantitativo, descriptivo, su
fuente de recoger datos fue aplicar un cuestionario de 25 preguntas del instrumento
SERVQUAL la cual sirvi6 para analizar una poblacion completa del mercado restaurantero

de la ciudad de Guayaquil presentando una muestra de 7280 clientes por los tres dltimos

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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meses. con un porcentaje de nivel de confianza de 95% y también se obtuvo un margen de
error de 0.005%. Los resultados indicaron una insatisfaccion en las dimensiones de
capacidad de respuesta y empatia ya que el 40% de los clientes no estd de acuerdo con la

respuesta obtenida a sus quejas o la disposicion de ser ayudados por el personal.

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 departamento de
Zacapa”, fue presentada para optar el titulo de Licenciado en Mercadotécnica en la
Universidad Rafael Landivar, tuvo como objetivo principal determinar la calidad de servicio
y satisfaccion de los clientes en el restaurante de comida rapida Piza Burger Diner. El
enfoque de estudio fue descriptivo, el instrumento empleado fue una encuesta de 24
preguntas las cuales estaban compuestas por 22 preguntas con respuesta, una pregunta
abierta y una dicotomica (afirmar o negar) la cual sirvié para el anlisis de una poblacién de
6000 personas tomandose una muestra de 361 personas. Se concluyd que muchos de los
clientes perciben la calidad de servicios de una forma positiva estando satisfechos en muchos
de los aspectos excepto la temperatura del ambiente de las instalaciones, area de juegos,

servicios higiénicos, parqueo, obteniendo calificaciones regulares 0 malas a estos aspectos.

Luego de haber mencionado los antecedentes internacionales, se procedera con los
de nivel nacional:

Gonzélez y Huanca (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relacion
con la satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano
Melgar, Arequipa 2018 para optar el grado de Licenciado en Administracion y Marketing
en la Universidad Tecnologica del Perd, presento un objetivo el cual era lograr determinar

la relacion que existe entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes del

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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restaurante de pollos a la brasa Mariano Melgar, Arequipa 2022. El enfoque de estudio en
dicha investigacion es de tipo cualitativa, de tipo descriptivo-correlacional y de disefio no
experimental; ademas se utilizd un instrumento de recoleccion de datos se aplico un
cuestionario con 25 preguntas disefiadas con respuesta a la escala de Likert; el cual sirvid
para analizar su poblacion la cual era infinita y su muestra fue de 384 consumidores. Con
los resultados presentados se logréd obtener el nivel de correlacién que hay entre calidad de
servicio y la variable de satisfaccion del cliente, asimismo se obtuvo que los consumidores
mostraban una apreciacion favorable al restaurante.

Meneses (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio e influencia en la satisfaccion
de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho” para optar el grado de licenciado
en Administracién en la Universidad catélica Los angeles Chimbote, tuvo como objetivo
determinar que las dimensiones de Calidad de servicio influyen en la satisfaccion de los
clientes de los restaurantes de la ciudad de Ayacucho; el enfoque de estudio es de tipo
descriptiva y correlacional utilizando métodos analiticos y deductivos y con un disefio de
investigacion experimental; también se utiliz6 como instrumento para recoger datos un
cuestionario de 46 preguntas lo cual sirvié para analizar una muestra de 35 restaurantes
calificados con dos o tres tenedores. Los resultados obtenidos mencionan que, si hay una
influencia de manera definitiva entre la calidad y la satisfaccién de los clientes de los
restaurantes de Ayacucho, aunque siempre hay cuestionamientos sobre los servicios
recibidos.

Quillahuaman (2018) en su tesis titulada “Calidad de Servicio y Satisfaccion de los
clientes en los restaurantes de chicharrones de cerdo del distrito de Saylla de la provincia
de Cusco en el periodo 2015-2016” para optar el grado de Licenciado en Administracion de

empresas en la Universidad Nacional de San Antonio de Abad del Cusco presentd como

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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objetivo principal determinar el nivel de relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de chicharrones de cerdo del distrito de Saylla de
la provincia del Cusco en el periodo 2015-2016; el enfoque de estudio empleado fue No
Experimental, es decir se analizaron los hechos tal como se presentaron, ademés de un nivel
de investigacion descriptivo — correlacional; el instrumento de recoleccion de datos fue una
encuesta en forma de cuestionario la cual sirvié para analizar la poblacion conformada por
39 restaurantes de chicharrones de cerdo del distrito Saylla de los cuales se establecié 380
clientes para la muestra, los resultados obtenidos mencionan que a nivel de genero el 56.1%
de clientes son mujeres y 43.9 % son hombres, de los cuales el nivel femenino prevalece ya
que van més en familia mientras que los comensales masculinos van en grupos reducidos de
amigos.

Cabel y Vaésquez (2017) en su tesis titulada “Evaluaciéon de la relacion entre la
Calidad de Servicio y satisfaccion de los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto,
2014 para optar el grado de Licenciado en administracion en Turismo en la Universidad
Nacional de San Martin — Tarapoto, presenté como objetivo principal determinar la relacién
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en los restaurantes del distrito de
Tarapoto 2014, El enfoque del estudio es No experimental, con una investigacion
descriptiva y correlacional; para la recoger de datos de la investigacion se utilizé una
encuesta debidamente elaborada como técnica y como instrumento se elabord un
cuestionario con 24 preguntas la cuales permitieron analizar la poblacion conformada por 12
mil clientes de los cuales se seleccion6 358 para la muestra. Los resultados obtenidos
determino que existe una calidad de servicio deficiente ya que las instalaciones no eran los
adecuados, la limpieza y orden tampoco esta presente y no dan rapida respuesta a solucionar

problemas o dudas.

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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Se finaliza con los siguientes antecedentes a nivel local:

Huanes y Aguilar (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes de un restaurante de comida réapida en la ciudad de Trujillo — La Libertad, afio
2019 para optar el titulo de Licenciado en administracion y servicios Turisticos en la
Universidad Privada del Norte tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de
servicio y el grado de satisfaccion de un restaurante de comida rapida de Trujillo - La
Libertad, 2019; el enfoque de estudio es de tipo correlacional, la técnica para recolectar los
diversos datos fue elaborar y aplicar una encuesta y como instrumento se tuvo a bien
elaborar un cuestionario de preguntas las cuales sirvieron para analizar la poblacién
compuesta por los clientes de comida rapida en la ciudad de Trujillo, mientras que para la
muestra se establecié 356 comensales de comida rapida de la ciudad de Trujillo. Los
resultados obtenidos mencionan que si existe un nivel de correlacion entre la variable calidad
de servicio y la variable satisfaccion del trabajo en los restaurantes de comida rapida en la
ciudad de Trujillo.

Quiroz (2021) en su tesis titulada “La Calidad de Servicio para mejorar la Satisfaccion
del cliente en el restaurante “El Rincon del Tiburén — Trujillo 2021 para optar el titulo de
Licenciada en Administracion en la Universidad Nacional de Trujillo, tuvo como objetivo
determinar la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente en el restaurante “El
rincon del Tiburdn — Trujillo 2020”; el enfoque de estudio es descriptiva; para recoger los
diferentes datos se elabor0 y aplicO una encuesta como técnica y un cuestionario con 22
preguntas del modelo Servqual como instrumento que sirvio para analizar la poblacion de
este estudio el cual fue de 80 clientes frecuentes, asimismo la muestra fue la totalidad de la

poblacion (80 clientes). Los resultados obtenidos mencionan que los clientes valoran

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.

15



“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
1 “PN DE LA EMPRESA GMGA S.A.C. TRUJILLO - PERU, 2021”

UNIVERSIDAD
PRIVADA/
DEL NORTE

bastante la calidad de servicio obtenida 63.7 % muy bueno y 30% bueno mientras que regular
dan 3.8% y deficiente 2.5 %.

Avila (2021) en su tesis titulada “Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del cliente del restaurante Aji seco de la ciudad de Trujillo, 2021” para optar el titulo de
Licenciado en Administracion y Marketing en la Universidad Privada del Norte tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el
Restaurante Aji Seco, Trujillo 2021; el estudio fue no experimental — correlacional teniendo
en cuenta un enfoque cuantitativo; para recoger los diversos datos el modelo Servqual en el
que se estructuro una encuesta la cual fue la técnica y se elabor6 un cuestionario para ser el
instrumento, todo esto para analizar una poblacion que estaba conformada por 90 clientes
segln base de datos del restaurante, la muestra sera toda la poblaciéon (90 clientes). Los
resultados obtenidos mencionan que en base a la prueba de correlacion del estadistico
Spearman se obtuvo un 0.000 menor al margen establecido que es de 5% es decir si existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente asimismo menciona que el
valor de 0.751 determina que su la calidad de servicio aumenta la satisfaccion del cliente
también lo hara.

Segln Pacheco y Pinedo (2022) “Calidad de servicio y la satisfaccién del cliente de
un restaurante de parrilladas de la ciudad de Trujillo ante la crisis del Covid-19, 2021” para
optar el grado de Licenciado en Administracion y Marketing en la Universidad Privada del
Norte, tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
restaurante de parrilladas en la ciudad de Trujillo ante el COVID-19; 2021; el estudio fue
de enfoque cuantitativa con un disefio No experimental — descriptiva; para recoger los datos
se utilizé la encuesta como una técnica del método SERVQUAL y como instrumento se

logro elaborar un cuestionario los cuales sirven para analizar la poblacion que estuvo

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela Pag.
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conformada por 1293 clientes, segun base de datos, de los cuales 296 fueron seleccionados
para la muestra, la cual se aplicd un muestreo probabilistico. Los resultados obtenidos al
final nos muestran que si hay correlacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion
del cliente esto debido a que muchos de los clientes expresaron que se sienten comodos con
el servicio obtenido, esto permitid rechazar la hipétesis nula y por lo tanto se logro aceptar

la hipétesis planteada.

Después de establecer los antecedentes, se muestra las bases tedricas que sirvié para

hablar de la variable de estudio, como se especifica a continuacion:

Para spohrer y Lelescu (2008) citados por Bustamante y Zerda (2019) ElI modelo
Servqual viene a ser un procedimiento establecido de evaluar aplicando un método de
encuestas y se trabaja en un cuestionario que va a medir un esquema de dimensiones y

numeraciones que miden la calidad de servicio.

Actualmente la Calidad tiene bastante relevancia en las empresas hacer de esta una
ventaja competitiva, para Cordero (2018) la calidad a tomado bastante importancia en
disciplinas como la administracion y gerencia, ya que trata de temas de productividad,

rentabilidad en la organizacion, en base a los productos y servicios que esta ofrece.

Para Cornejo (2014) citado por Reafios (2021) mencionan que la calidad mide si el
cliente esta satisfecho, trasformando a la calidad por satisfaccion, esto se hace brindando
productos o servicios sin errores, siempre y cuando este bien para la perspectiva del cliente,
ya que, si la empresa considera que se esta brindando un producto o servicio de calidad y el
cliente dice que no, entonces no se estara hablando de calidad ya que no se esta generando

satisfaccion.
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Segln Iparraguirre (2016) la realidad actual de las empresas es que son altamente
competitivas y siempre estan buscando diferenciarse unas de otras en diferentes aspectos,
siempre colocando al cliente como centro de atencion de la empresa, esto con la finalidad de
mantenerlo siempre satisfechos. Esto ha permitido que los clientes cada dia sean més

exigentes y sus estandares de calidad sean dia a dia superiores.

Segln Paz (2005) independientemente de que tipo de organizacién se evalle ya se
publica o privada, pequefia o grande o el rubro al que se dedique, siempre la empresa busca
brindar un buen servicio a los clientes. El servicio no viene a ser una decision sino un
elemento esencial para que la empresa genere buenos resultados y es clave para logra

alcanzar el éxito o quiza caer en el fracaso en la organizacion.

Para Gonzales Y Huanca (2020) la calidad de servicio es una medida que se ha
formalizado en todo el mundo gracias a los consumidores que estan buscando siempre
adquirir algo idéneo en la atencidén que reciben por parte de una empresa ya que muchas
veces por sus exigencias mismas de ellos no logran encontrar los productos o servicios con
el valor agregado que esperan, por lo que las empresas estan constantemente en la busqueda

de estrategias para aplicar a sus negocios para satisfacer las necesidades de sus clientes.

Para Hernandez et. at (2017) en las Gltimas décadas se han dado diversos cambios en
el entorno de los negocios, siendo asi la calidad de servicio uno de los temas de mayor
importancia y uno de los mas determinantes para el buen desempefio de las empresas,

quienes buscan siempre potenciar su calidad de servicio.

Segun Pefafort (2020) los elementos tangibles son las diferentes instalaciones fisicas
con las que dispone la empresa, también la infraestructura, los equipos y materiales que

pertenecen a dicha empresa. La fiabilidad es una habilidad que presenta los que brinden un
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servicio, teniendo en consideracion las protecciones y seguridad, mientras que la capacidad
de respuesta es la disponibilidad que se tiene por parte del personal de la empresa en brindar
a los clientes un servicio con rapidez y adecuado de lo que se esta solicitando, la seguridad
es los conocimientos, habilidades y capacidades que tienen el personal de la empresa para
generar credibilidad y confianza con los clientes a la hora de atenderlos, por ultimo la
empatia es la atencion de manera méas personal y de calidad que brinda el personal a los

clientes.

Thompson (2016) nos dice que en los ultimos afios para lograr la satisfaccion del
cliente es un requisito basico para posicionarse en la mente del consumidor es decir al
mercado meta, es por ello por lo que la tarea de dejar satisfecho al cliente se ha vuelto un
objetivo fundamental més alla del marketing de la empresa, adecudndose como un objetivo

basico para todas las areas (finanzas, contabilidad, produccién, recursos humanos).
Los beneficios de la satisfaccién del cliente son diversos:

Primer beneficio: Un cliente que se va satisfecho tiende a volver a consumir, por lo
tanto, la empresa u organizacion se ve beneficiado al tener la lealtad de un cliente. Segundo
beneficio: El cliente satisfecho menciona a otras personas sus vivencias positivas recibidas
por parte de la empresa por el servicio o producto obtenido, por lo que la empresa se ve
beneficiado por la publicidad gratuita que recibe por parte del cliente satisfecho. Tercer
beneficio: Un cliente satisfecho deja atras las otras empresas que representaron una

competencia por lo que la empresa empieza a ganar posicionamiento en el mercado.

La empresa debe apostar por tener un plan de servicio hacia los clientes, donde los
procesos de elaboracion sean exactos y entregados con rapidez, ademas de contar con un

personal capacitado y adecuado para realizar dicha atencion, a través de estos dos factores
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se realiza la medicion exacta de la calidad del servicio brindada, apostando por mejorar

constantemente en bien de la empresa ademés de mantener a los clientes satisfechos.

Para el modelo de Satisfaccion del Cliente se tiene en cuenta el modelo de Philip
Kotler, que segun Kotler y Armstrong la satisfaccion del cliente tiene mucho que ver con la
forma como se desempefia la empresa en darles valor en relacion con las expectativas que
tengan los compradores, es decir si las expectativas del comprador no se cumplen, este
quedara satisfecho mientras que, si el desempefio cumple con las expectativas, se podra

determinar que el cliente quedara satisfecho.

Rodriguez (2014) define al rendimiento percibido como la referencia al desempefio
que presenta valor que el cliente siente que ha obtenido en el servicio solicitado, asimismo
este rendimiento percibido se toma en cuenta la perspectiva del cliente mas no de la empresa,

se toma en cuenta la percepcién y no la realidad

Zeithaml y Bitner (2002) las expectativas son el estandar de donde parte la
evaluacion del desempefio es decir son elementos bastante relevantes para evaluar la calidad
de servicio que se recibe de una empresa. Thompson (2006) menciona que momentos
posteriores de adquirir o comprar un producto o servicio, muchos clientes presentan tres

tipos de niveles de satisfaccion.

Insatisfaccion: La percepcion del producto o servicio no pudo llegar alcanzar las

expectativas que se tenian.

Satisfaccion: Es la coincidencia del desempefio percibido por un producto o servicio

con las diferentes expectativas del cliente.
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Complacencia: El desempefio percibido del producto o servicio excede a las

expectativas del cliente.

Gonzales et. at (2017) menciona que para el nivel de satisfaccion se aplica muchas
veces los cuestionarios del modelo SERVQUAL ya que estas dimensiones contemplan de

manera adicional determinar lo que denominan “satisfaccion especifica”.

En Trujillo las empresas que brindan servicios de cafeterias compiten entre si y con
empresas informales, es por ello la importancia de conocer técnicas y estrategias que les
representen ventajas competitivas que les permitan sobresalir en su rubro, estas estrategias
les permiten tener un acercamiento a sus clientes brindandoles servicios que les representa

valor hacia los clientes.

Este trabajo de investigacion se justifica por implicancias précticas, ya que todo su
desarrollo se orienta a la satisfaccion del cliente mediante una calidad de servicio eficiente,
en donde se podra determinar cuéles son los factores que influencian a un comprador en que

empresa consumir.

La formulacién del problema del presente trabajo de investigacion se plantea,
¢Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly

Negra, en Trujillo Pert, 2021?

Para dar respuesta a esta interrogante se plantea el siguiente objetivo general que se
encuentra alineado en determinar el grado de correlacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Pert, 2021. Consecuentemente
se plantea los siguientes objetivos especificos descriptivos a) Determinar el nivel de

percepcion de la calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo Pert, 2021.
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y b) Determinar el nivel de satisfaccion de la empresa Dolly Negra, Trujillo Peru, 2021.
También se presentan los objetivos especificos relacionales en el trabajo de investigacion
y se detallan de la siguiente forma: a) Determinar la relacion entre los elementos tangibles
con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021. b)
Determinar la relacion entre la fiabilidad con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly
Negra, Trujillo - Per(, 2021. c) Determinar la relacién entre capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021. d) Determinar la
relacion de seguridad con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo -
Perd, 2021. e) Determinar la relacion entre empatia con la satisfaccion del cliente de la

empresa Dolly Negra, Trujillo - Pera, 2021.

La presente investigacion es de tipo explicativa y se plantea hipétesis por que se
quiere demostrar con explicaciones concretas el por qué sucede tal fenémeno, ver la relacion
y condiciones de ambas variables en la investigacion. Tal como menciona Hernandez (2006),

“la investigacion explicativa formula una hipodtesis para poder pronosticar una realidad”.

En cuanto a la hipotesis general se encuentra detallada de la siguiente manera: Hi:
La calidad de servicio se relaciona de manera alta con la satisfaccion del cliente de la
empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021. Por otro lado, su hipétesis nula Ho: queda de
esta forma: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfacciéon del cliente de la

empresa Dolly Negra, Trujillo - Pera, 2021.

Con respecto a la hipotesis especifica se detalla de la siguiente forma: a) Los
elementos tangibles tienen una relacion alta con la satisfaccion del cliente de la empresa
Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021. Por otro lado, su hipotesis nula Ho: queda de esta forma:

Los elementos tangibles no se relacionan con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly
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Negra, Trujillo - Pert, 2021. b) La fiabilidad tiene una relacion alta con la satisfaccion del
cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Per, 2021. Por otro lado, su hip6tesis nula Ho:
queda de esta forma: La fiabilidad no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la
empresa Dolly Negra, Trujillo - Per(, 2021. ¢) La capacidad de respuesta tiene una relacién
alta con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021. Por otro
lado, su hipdtesis nula Ho: queda de esta forma: La capacidad de respuesta no se relaciona
con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021 d) La
seguridad tiene una relacion alta con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra,
Trujillo - Perd, 2021. Por otro lado, su hipétesis nula Ho: queda de esta forma: La seguridad
no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd,
2021 e) La empatia tiene una relacion alta con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly
Negra, Trujillo - Pert, 2021. Por otro lado, su hipétesis nula Ho: queda de esta forma: La
empatia no se relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo -

Peru, 2021.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

La investigacion elaborada y presentada es de tipo descriptiva no experimental. Es
descriptiva porque permitio vincular el instrumento de Servqual con la realidad que presenta
la empresa Dolly Negra en la ciudad de Trujillo. Fue asimismo no experimental porque no
se alterado ni modificado la informacidn obtenida en las variables. La investigacion fue de
corte transversal recopilando la informacion en las instalaciones de la empresa Dolly Negra
en el periodo de abril a junio del 2021. Por su clasificacion se toma en cuenta algunas
caracteristicas de la investigacion ya que es No experimental, Segin Ramos (2018)
menciona que este tipo de investigacion tiene como caracteristica principal que se manipula
de manera intencionada la variable independiente para el analisis de su impacto con respecto
a la variable dependiente, también es de tipo transversal ya que este tipo de estudios segun
Rodriguez y Mendivelso (2018) son denominados estudios observacionales en base
individual quienes tienen propdsitos como descriptivos y analiticos, también se le conocen
como estudios de prevalencia, también es un estudio de tipo descriptivo, ya que estos
estudios segin Gonzales (2020) tienen como principal objetivo detallar las caracteristicas
perfiles, propiedades sobre lo que se esta investigando, también sirven para predecir algunos
eventos, aunque sean basicos, por Gltimo se indica que el alcance de la investigacion es
correlacional, ya que segun Valle, Sanchez, Begazo, Hernandez, et al., (2020) define a

estas investigaciones como las que exponen la relacion entre variables de las investigaciones.
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La estructura visual de la investigacion quedaréa plasmada de la siguiente manera:

DAl wp (O] e ¢ d— 2 w— (2

Donde

M: Muestra

O1: Calidad de servicio

02: Satisfaccion del Cliente

r: Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

La definicién de poblacion segin Bernal (2016) en su investigacion define a

poblacién como la totalidad del conjunto de los elementos de los cuales se va a investigar.

En la esta investigacion la poblacion a analizar lo conformara los clientes frecuentes
de la empresa Dolly Negra. Como poblacion de la investigacion se tomara el promedio de

los clientes que consumen productos en la empresa Dolly Negra durante 3 meses del afio

2021.
Tabla 1
Poblacion
Meses del afio 2021 N° de clientes
Abril 349
Mayo 398
Junio 300

Total de clientes

Poblacion 349

Nota: Esta tabla muestra el promedio de clientes de los Gltimos 3 meses.
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Segln Toledo (2017) la muestra es una parte de la poblacion, puede ser un subgrupo
de la poblacion el cual ha sido seleccionado tras delimitarse las caracteristicas de la

poblacion establecida.

La muestra segun nos dice que en toda investigacion debe determinarse el numero
exacto de elementos que se tomaran a fin de lograr lo que se propuso como objetivo desde

el inicio, siendo dicho nimero tomado al que denominamos, tamafio de la muestra.

El universo estard conformado por un total de 349 personas que han visitado y
consumido en Dolly Negra. El numero de la muestra se encuentra mediante la siguiente

férmula;

B Z2XpXqXN
T e2(N—-1)+ z2XpXq

n

Donde:

Z: Nivel de confianza (1.96)

N: Tamario de la poblacion (349)
p: Probabilidad a favor (0.5)

g: Probabilidades (0.5)

e: Margen de error (0.05 muestral)
n: Tamafo de muestra: X

3 1.962% x 0.5 x 0.5 x 349
©0.052(349 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n

n = 150 clientes.
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Por lo tanto, se aplicard la investigacion con un total de 349 encuestados.

La muestra fue recaudada de los clientes de la empresa Dolly Negra, se obtuvo un

total de muestra de 150 clientes.

Se aplicard un muestreo probabilistico aleatorio simple, donde la muestra esta
constituida por los clientes de la empresa Dolly Negra, distrito de Trujillo, afio 2021. Segun
Hernandez et al. (2014) mencionan que el presente tipo de muestreo permite al investigador
realizar una seleccion de la poblacion aleatoria, ademas de contar con un rango de error de

minimo porcentaje para los resultados.

Criterios de inclusion y exclusion: a) criterios de inclusion: Son incluidos en la
muestra aquellos clientes que visiten el establecimiento de manera seguida (1 vez por semana
minimo), estén siempre pendientes a las redes sociales de la empresa, les guste las
promociones u ofertas que hace dicha empresa. b) criterios de exclusion: Son excluidos de
la muestra aquellos clientes que vayan al establecimiento por casualidad o de manera
esporéadica, no sigan a la empresa, no quieran contestar las encuestas.

La técnica empleada es la encuesta, debido a que es un medio de recoleccién de datos que
nos permite obtener informacion bastante importante sobre la calidad de servicio y de ver

cémo influye esté en la satisfaccién del cliente.

Segun Exebio (2016) menciona que la encuesta es una herramienta por la cual se

puede recolectar y registrar informacion sobre una investigacion.

Para la recoleccion de informacion del presente trabajo se utilizo la técnica de
encuesta que sera aplicada a los 150 clientes de Dolly Negra, esta nos permitird obtener

resultados de forma répida y eficaz.
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Bernal (2016) menciona que el cuestionario logra ser una agrupacion de interrogantes
estructuradas con la finalidad de recoger datos que sean necesarios, asimismo el proposito

de este es alcanzar los diversos objetivos que se han planteado en la investigacion.

El instrumento es una herramienta que nos permite obtener datos e informacion de

lo que se esta investigando.

Para recolectar la informacion se empleo el cuestionario que esta compuesto con un
total de 34 preguntas, las cuales se dividen en 22 preguntas sobre calidad de servicio que
estan relacionadas con las dimensiones del modelo Servqual y las otras 12 preguntas estan
enfocadas en la satisfaccion del cliente con el modelo de Philip Kotler. Cada dimension sera
medida utilizando la escala de Likert, en una escala del 1 al 5; Que fue utilizado por,
Krosnick y Presser (2009), quienes indicaron que “la mayoria de los casos la escala de Likert,
se utilizan cinco dimensiones, con una escala pequefia se hace imposible que el encuestado
exprese posiciones adecuadas, y escalas muy largas pueden caer en ser muy dificiles de
interpretar”. Por ello se utiliz6 solo 5 dimensiones, segun Traver y Garcia (2018) mencionan
que la escala de tipo Likert consiste en valorar entre cinco grados 0 mas, su nivel en que esta
de acuerdo, en desacuerdo, totalmente de acuerdo ante un listado de enunciados referidos a

un tema que es objeto de medida.
El procedimiento de recoleccién de datos se desarroll6 en los siguientes pasos:

Primero, se solicito a la empresa Dolly Negra el permiso de acceder a sus
instalaciones con el fin de poder encuestar a 150 de sus clientes los cuales conformaran la
muestra del estudio, acordado lo anterior, se pactara una hora fija donde no haya mucha
acumulacién de clientes y poder encuestaros de forma calmada cuando se encuentren fuera

o dentro del local, siempre teniendo en cuenta que cada participacion en la encuesta es de
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forma voluntaria, de tal forma que al final de todo el encuestado conteste con sinceridad cada
pregunta del cuestionario. Luego, se solicitd a la empresa su cartera de clientes con
consentimiento propio, el mandar la encuesta de Google Forms el cual sera compartido en
un enlace por correo o via WhatsApp, indicandoles todos los pasos que tienen que seguir
para tener una encuesta satisfactoria, evitando el riesgo de tener contacto directo tanto para

las personas encuestadas y el encuestador.

El mecanismo para analizar los datos obtenidos fue la baremacion la cual se realiz6
en una hoja de célculo de Excel para que de esta manera los datos obtenidos sean claros y
exactos.

Tabla 2
Estructura del cuestionario

N° Variable Dimension ltem
Elementos Tangibles 1-4
Fiabilidad 5-9

1 Calidad de Servicio Capacidad de Respuesta (10 —13)
Seguridad (14 -17)
Empatia (18 — 22)
Rendimiento Percibido (23 — 26)

2 Satisfaccién del Cliente Expectativas (27 — 30)
Nivel de Satisfaccién (31-34)

Nota: Elaboracién propia

El método es estadistico descriptivo, el cual permite realizar un analisis méas a fondo
de los resultados del programa SPSS, donde se interpreta la correlacion de ambas variables
de estudio mediante gréaficos estadisticos y tablas de frecuencia. Ademas de ello se utilizara

el método inferencial para determinar la como influencia la calidad de servicio sobre la
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variable satisfaccion del cliente con el fin de validar las hip6tesis antes mencionadas. Cada

uno de los items sera medido en escala Likert.

Todos los resultados que se lograron obtener tras el andlisis de los datos son
plasmados en graficos para un mejor entendimiento y serdn mostrados en la parte de

resultados de la investigacion.

La confiabilidad del instrumento se bas6 en el coeficiente de alfa de Cronbach,
donde se encuestd a 17 clientes que conforman parte del muestreo, luego se tener los
resultados de las encuestas de prosiguio a hacer el llenado de las respuestas en una hoja de

Excel para el anélisis, el cual nos ayudd a verificar si el instrumento aplicado es fiable.

Segun Garcia (2021) menciona que el alfa de Cronbach: “se caracteriza por ser
criterio mas utilizado para analizar la fiabilidad de un instrumento de medicion”. Con dicho
criterio se logrard interpretar la correlacion de las dimensiones de la encuesta, de tal manera
que al tener un valor positivo en los encuestados se interpreta que cuenta con alta fiabilidad

a la medida. Por otro lado:

Baena (2017) menciona el coeficiente de Cronbach, “para valores inferiores a 0.6 se
considera que los tienen baja fiabilidad, y para valores de 0.6 a 1 se considera que las

dimensiones tienen alta fiabilidad de resultados”.

En cambio, Vargas (2013) indica que el valor minimo del coeficiente es de 0.7 y un

valor superior muestra relacion entre las preguntas.
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Tabla 3

Niveles de confiabilidad

indice Confiabilidad Alfa de Cronbach
1 Excelente (0.9, 1)

2 Bueno (0.7, 0.9)

3 Aceptable (0.5,0.7)

4 Regular (0.3,0.5)

5 Deficiente (0,0.3)

Ya obtenidos los resultados de las 17 encuestas piloto y el calculo del coeficiente del

alfa de Cronbach, se determind una confiabilidad de 0.93, siendo este un valor bueno en la

tabla, dando a entender que el instrumento es confiable de aplicar a la muestra en estudio.

Tabla 4

Estadisticos de confiabilidad

Correlaciones

Calidad de satisfaccion
servicio del cliente
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,932"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,932™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Los aspectos éticos de la siguiente investigacion fueron realizados de la siguiente
manera: Se respeto las normas éticas establecidas en el manual de ética en investigacion para
la participacion y la gestion del trabajo de investigacion cientifica o de innovacion (MN-
COD2-P07-000), ademas la presentacion sigue un lineamiento correspondiente a las normas
APA séptima edicion, de esta manera garantiza calidad y autenticidad en lo presentado. Los
articulos de investigacion tomados en cuenta para los antecedentes y referencias fueron
elegidos tomando en cuenta la calidad de la investigacion, afio de publicacion, pais, para que
de esta manera tener informacion de calidad mé&s cercana a nuestra realidad. asimismo, se
respeta la autonomia que de los autores tomados en cuenta. Los resultados obtenidos en las
encuestas seran protegidos y mantenidos en reserva tomando en cuenta criterios de aspectos
éticos como: Anonimato: Los datos de los encuestados participantes sera bajo anonimato,
solo se toma en cuenta las respuestas mas no los datos de los encuestados quienes con toda
seriedad, empatia y atencion nos respondieron las encuestas. Confidencialidad: La base de
datos obtenidos solo serdn Unicamente de acceso por los autores, quienes protegeran dicha
base de datos y no la distribuiran a ningiin medio. Originalidad de la informacién: El
trabajo presentado es autentico y original, lo que quiere decir que se garantiza que la
redaccion, las fuentes bibliogréficas, han sido seguidas bajo el lineamiento de las normas
APA segln las indicaciones y consejos de los docentes. Para mayor seguridad se pasd por

Software Turnitin.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Los resultados de la investigacion realizada buscan dar a conocer si es que hay
relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente en la empresa Dolly Negra.

El cruce de informacion realizado

El objetivo general es determinar el grado de correlacion entre calidad de servicio y

la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021.

Tabla s

Correlacion entre Calidad de servicio y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion

de cliente
Rho de Calidad Coeficiente de correlacién 942"
Spearman de Sig. (bilateral) ,000
Servicio N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados de la investigacién hacen notar que existe una relacion directa entre
la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente dando un valor de Rho =
942: lo cual indica que, si el nivel de calidad de servicio es alto, la satisfaccion del cliente

de la empresa Dolly Negra sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces deducimos que si existe relacion significativa entre la variable calidad de servicio

y la variable satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico descriptivo 1: Determinar el nivel de percepcién de la calidad
de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo Peru, 2021.

Tabla 6

nivel de percepcion de la calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra,
Trujillo Pera, 2021.

60.00% 51.01%
0,
50.00% 38.96%
40.00%
30.00%
10.00% 0.00% 1.34%
"4 a
0.00%
Totalmente Bajo Medio Alto Totalmente
Bajo Alto

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que existe una percepcion alta con respecto a la
calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, ya que se obtuvo 51.01% alto,

seguido de 38.26% totalmente alto, 9.40% medio y 1.34% bajo.
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Objetivo especifico descriptivo 2: Determinar el nivel de satisfaccion de la empresa
Dolly Negra, Trujillo Pert, 2021.

Tabla 7

nivel de satisfaccion de la empresa Dolly Negra, Trujillo Per, 2021.

60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00% 15.54%
. (]
10.00%

’ 0.00% 0.00%
0.00%
Totalmente Bajo Medio Alto Totalmente
Bajo Alto

Fuente: Elaboracién propia
Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que el nivel de satisfaccion de los clientes con
respecto a la empresa Dolly Negra es alto, obteniendo asi 54.73% alto, 29.73 totalmente alto,

y 15.54% medio
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre elementos tangibles con la

satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021.

Tabla 8

Correlacion entre Elementos tangibles y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion

de cliente
Rho de Elementos Coeficiente de correlacién 879"
Spearman tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlacion directa entre la
dimensién de elementos tangibles y la variable de satisfaccion del cliente con un valor Rho:
0.879; lo cual indica que, si el nivel de los elementos tangibles es alto, la satisfaccion del

cliente de la empresa Dolly Negra sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces indicamos que si existe relacion significativa entre la dimension de elementos

tangibles y la variable satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacién entre fiabilidad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021.

Tabla 9

Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion

de cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de correlacién 871"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlacion directa entre la
dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente con un valor Rho: 0.871; lo cual
indica que, si el nivel de fiabilidad es alto, la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly

Negra sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces indicamos que si existe relacion significativa entre la dimension fiabilidad y

variable satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021.

Tabla 10

Correlacion entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion

de cliente
Rho de Capacidad de Coeficiente de correlacion 679"
Spearman respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlacion directa entre la
dimension capacidad de respuesta y la variable satisfaccion del cliente con un valor Rho:
0.679; lo cual indica que, si el nivel de la capacidad de respuesta es alto, la satisfaccion del

cliente de la empresa Dolly Negra sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces indicamos que si existe relacion significativa entre la dimensién capacidad de

respuesta y la variable satisfaccion del cliente.
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Obijetivo especifico 4: Determinar la relacion entre seguridad y la satisfaccion del
cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021.

Tabla 11

Correlacion entre seguridad y Satisfaccion del cliente
Satisfaccion

de cliente
Rho de Seguridad Coeficiente de correlacion 817"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlacion directa entre la
dimension seguridad y la variable satisfaccion del cliente con un valor Rho: 0.817; lo cual
indica que, si el nivel de seguridad es alto, la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly

Negra sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces indicamos que si existe relacion significativa entre la dimension seguridad y la

variable satisfaccion del cliente.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre empatia y la satisfaccion del
cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021.

Tabla 12

Correlacion entre empatia y Satisfaccion del cliente

Satisfaccion

de cliente
Rho de Empatia Coeficiente de correlacion 877"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

Nota: coeficiente de correlacion de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlacion directa entre la
dimension empatia y la variable satisfaccion del cliente con un valor Rho: 0.877; lo cual
indica que, si el nivel de empatia es alto, la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra

sera alto.

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05
entonces indicamos que si existe relacion significativa entre la dimension empatia y variable

satisfaccion del cliente.
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CAPITULO IV: CONCLUSION Y DISCUSIONES

El estudio de la presente investigacion busca como objetivo determinar la relacion
existente entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra en
Trujillo, en el afio 2021, todos los resultados obtenidos nos permiten determinar que si existe
relacion entre bastante significativa con +0.942, lo que indica que si incrementa la calidad
de servicio, aumentara la satisfaccion del cliente o viceversa; ademas esta es resaltante al
presentar un valor “p” menor a 0.05, demostrando que los resultados obtenidos no son
producto del azar sino de algo que tiene certeza. Por lo tanto, la empresa Dolly Negra debe
concentrar su esfuerzo en aumentar sus niveles de calidad de servicio si busca presentar un
nivel alto de satisfaccion de los clientes. Estos resultados son similares a los encontrados por
Gonzalez y Huanca (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar,
Arequipa 2018” quienes obtienen como resultado que si existe una correlacion entre calidad

de servicio y satisfaccion del cliente (+0.504) y para su investigacion, la satisfaccion del

cliente fue alta.

Con respecto al primer objetivo especifico descriptivo que determina el nivel de
percepcién de calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pera, 2021,
los resultados arrojan que se encuentra un nivel de percepcién alto con 51.01%, seguido de
38.26% totalmente alto, 9.40% medio y 1.34% bajo, lo que significa que en su mayoria de
clientes perciben que la empresa Dolly Negra si les brinda una calidad de servicio alta y
adecuada. Dichos estudios son opuestos a Cabel y Vasquez (2017) en su tesis titulada

“Evaluacion de la relacion entre la Calidad de Servicio y satisfaccion de los clientes en los
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restaurantes del distrito de Tarapoto, 2014 quienes obtuvieron como resultado que la

calidad de servicio que recibieron fue deficiente en muchos aspectos.

Para el segundo objetivo especifico descriptivo que determina el nivel de satisfaccion
de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021 los resultados arrojan un nivel alto con
54.73%, 29.73 totalmente alto, y 15.54% medio, esto quiere decir que los clientes estan
bastante satisfechos con lo que reciben por parte de la empresa, estos resultados son opuestos
a lo que encontrd Lopez (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy's en la ciudad de Guayaquil” quien en su investigacion
encontrd que la mayoria de clientes esa insatisfecho con la capacidad de respuesta y empatia

del personal de la empresa

Con respecto al primer objetivo especifico que determina la relacion entre elementos
tangibles y satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021, arrojan
que existe una relacion directa con un valor de +0.879 y es significativa al obtener un valor
“p” menor a 0.05 demostrando la certeza de los resultados, Lo que significa que mientras
mejor estén los elementos tangibles, la empresa Dolly Negra gozara de mejores niveles de
satisfaccion del cliente. Los resultados obtenidos son opuestos a los que obtuvo Vasquez
(2017) en su tesis “Evaluacion de la relacion entre la Calidad de Servicio y satisfaccion de
los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014 obtuvo como resultados que
las instalaciones fisicas no eran las mas adecuadas ademas el establecimiento estaba en

precariedad y hacia falta méas limpieza en las instalaciones obteniendo un nivel de

satisfaccion negativo con respecto a las instalaciones de la empresa.

Para el segundo objetivo especifico que determina la relacion entre fiabilidad y

satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021, arrojan que existe
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una relacioén directa con un valor de +0.871 lo que indica que si la fiabilidad de la empresa
es alta se tendrd un nivel superior de satisfaccion del cliente. Los resultados son
significativos al obtener un valor “p” menor a 0.05. Estos resultados son similares a Huanes
y Aguilar (2018) en su tesis titulada “La calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de
un restaurante de comida répida en la ciudad de Trujillo — La libertad, afio 2019” quien en
sus resultados obtuvo un nivel de satisfaccion bastante alto debido a la buena atencion por

parte de la empresa y por cumplir con brindar la informacion actualizada necesaria.

La relacion de capacidad de respuesta se relaciona con satisfaccion del cliente de la
empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021 con un nivel alto de +0.679 lo que indica que
mientras la empresa tenga una mejor capacidad de respuesta, mayor sera la satisfaccion del
cliente. Los resultados son significativos al obtener un valor “p” menor a 0.05. Estos
resultados fueron similares a los que obtuvo Quiroz P (2021) en su tesis titulada “La Calidad
de Servicio para mejorar la Satisfaccion del cliente en el restaurante “El Rincén del Tiburon
— Trujillo 2021 obtuvieron como resultado que muchos clientes valoran bastante la calidad

y rapidez de todos los servicios que les brinden obteniendo un nivel alto con 63.7%.

La relacion entre seguridad se relaciona con satisfaccion del cliente de la empresa
Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021 con un nivel alto de +0.817 lo que indica que mientras la
empresa trasmita mayor seguridad, mayor sera el nivel de satisfaccion del cliente. Los
resultados son significativos al obtener un valor “p” menor a 0.05. Estos resultados son
opuestos a los que obtuvieron Arapa (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio e
influencia en la satisfaccion de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho” ya que

segun sus resultados nos mencionan que la calidad de servicio influye en la satisfaccion del
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cliente, pero se obtuvieron bastantes cuestionamientos con respecto a la seguridad que se

sentian en el establecimiento,

Finalmente, la relacion de empatia con satisfaccion del cliente de la empresa Dolly
Negra, Trujillo - Perd, 2021 con un nivel alto de +0.877 lo que indica que, si la empatia
mostrada por la empresa es alta, el nivel de satisfaccion del cliente serd mayor. Los
resultados son significativos al obtener un valor “p” menor a 0.05. Estos resultados fueron
opuestos a los que obtuvo Gutiérrez M (2018) En su tesis titulada “Calidad de servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy's en la ciudad de Guayaquil” que segin
sus resultados indicaron una insatisfaccion completa con respecto a las dimensiones
capacidad de respuesta y empatia debido a la poca amabilidad y comunicacion que

obtuvieron.

La investigacion presenta una implicancia teorica en la investigacion de dos autores
muy presentes en los temas de investigacién, dichos autores fueron citados en el primer
capitulo, de esta manera se aporta algo veras que cumple con la realidad, las citas de ambos
autores han permitido tener una integracion de la informacion que mas adelante se ha

desarrollado.

Con respecto al objetivo general que es determinar la relacion entre la calidad de
servicio con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Pera, 2021; esto
queda evidenciado que si influye segun los resultados que se han obtenido al relacionar las
variables, con respecto a los objetivos especificos se hizo un cruce de informacion entre las
dimensiones de calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente utilizando el Rho de
Spearman el cual nos brinda los datos mas exactos sobre la existencia de la relacion ambas

partes. Al hacer el cruce de esta informacion se pudo notar que si existe relacion entre todas
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las dimensiones de calidad de servicio con la variable satisfaccion del cliente y que la
correlacion encontrada daba a conocer que mientras mas alto sea el nivel de las dimensiones
de calidad de servicio, mayor serd el nivel de satisfaccion del cliente. La dimension que mas
correlacion presento fue de los elementos tangibles presentando un coeficiente de
correlacion de 0. 879** y la mas lejana fue capacidad de respuesta con 0, 679**, Toda esta
informacion fue bastante importante para la empresa, ademas como ventaja de conocer la
relacion entre ambas variables permitird concentrar esfuerzos en mejorar sus diversas
caracteristicas de calidad de servicio ya que esto tiene una repercusion en los clientes, estas
implicancias permitiran a la empresa tener otra perspectiva del negocio y buscar asi
estrategias para una mejora constante. La implicancia metodoldgica se presenta a través del
uso cientifico para lograr desarrollar la investigacion, presentando resultados cercanos a la

realidad.

Las limitaciones presentes de la investigacion encontradas fueron en base a la
disponibilidad de tiempo y de conectividad que tenian los clientes para ejecutar las encuestas
dentro de las instalaciones de la empresa Dolly Negra, Trujillo — Per(, ya que muchos
presentaban prisa o no tenian internet en sus moviles para responder las encuestas, lo cual la
solucién a dicha limitacion fue adecuar encuestas en Google Forms de respuestas sencillas

y tener que compartir internet a sus moviles si era necesario

También se tomd en cuenta bajo la siguiente estructura: Temporales: El estudio se
Ilevo a cabo en los meses de abril a junio del 2021 en la empresa Dolly Negra, Trujillo —
Per0. Espacial: La presente investigacion se dio en las instalaciones de la empresa Dolly

Negra, Trujillo — Peru.
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La conclusion general de la investigacion permite demostrar que existe relacién entre
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perd, 2021
distrito de Trujillo, afio 2021, es decir muy por encima de lo que se podia esperar, esto quiere
decir que los clientes salieron bastante satisfechos después de visitar el establecimiento y
que se sintieron bastante comodos con el trato, atencion y calidad de productos ofrecidos.
Las conclusiones especificas de la investigacion permiten demostrar que: a) Existe relacion
directa y significativa entre elementos tangibles y calidad de servicio de la empresa Dolly
Negra, Trujillo - Pert, 2021, estos resultados fueron bastantes positivos para la empresa ya
que hizo notar el orden de sus instalaciones, la limpieza y productos de buena calidad que
ofrecen. b) Existe relacion directa y significativa entre fiabilidad y satisfaccion del cliente
de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Peru, 2021, esto hace notar que los clientes salieron
bastante satisfechos ya que sobrepasaron las expectativas esperadas y eso se puede notar al
calificar un nivel alto bastante notorio, esto se debid béasicamente a la informacion
actualizada que la empresa les ofrece, ademas del interés en solucionar algin problema si se
presenta. c) Existe relacion directa y significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccion
del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021, esto se debe a la comunicacion
constante a los clientes, la disposicion a brindarle alguna ayuda y la rapidez de ofrecer sus
servicios. d) Existe relacion directa y significativa entre seguridad y satisfaccion del cliente
de laempresa Dolly Negra, Trujillo - Pert, 2021, esto por la confianza que genera la empresa
en sus instalaciones a la hora de realizar transacciones, la amabilidad y educacion que tienen
los empleados con los clientes. e) Existe relacion directa y significativa entre empatia y
satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Per(, 2021, esto es bastante
positivo ya que los clientes superaron las expectativas que tenian sobre la empresa, debido a

que siempre se sienten comprendidos cuando expresan sus necesidades, quejas o reclamos.
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UPN
ANEXOS
ANEXO N° 1. Matriz de Operacionalizacion de Variable
, DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL MEDICION
Para Zeithaml (1988) la calidad de servicio | La calidad de servicio permite Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones Numeracion del 1 al
esté relacionada con el juicio que pueda a la empresa Dolly Negra fisicas. 5 aplicando la escala
tener el consumidor sobre la excelencia y ofrecer servicios inocuos en lo Equipos de Likert.
VARIABLE o _ _
superioridad de un producto. que viene ofreciendo.
INDEPENDIENTE: Fiabilidad Empleados

Calidad de Servicio

Capacidad respuesta

Habilidad de prestar el servicio
prometido de forma precisa.

Seguridad

Comunicacion

Empatia

Répido Servicio

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Satisfaccion del Cliente

Para Pérez y Gardey (2014), la satisfaccion
del cliente se refiere a la conformidad del
comprador al momento de adquirir un
producto, indicando que si la empresa
brinda mayor satisfaccion hara que el

cliente con el tiempo vuelva y se fidelice.

La satisfaccion del cliente le
permite tener una ventaja
competitiva con respecto a sus
competencias.

Rendimiento percibido

Desempefio laboral
Coordinacion con el pedido

Expectativas

Recepcion del pedido
Responsabilidad del personal

Nivel de satisfaccion

Responsabilidad del personal

Informacion oportuna

Numeracion del 1 al
5 aplicando la escala
de Likert.
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ANEXO N° 2. Matriz de Consistencia

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES METODOLOGIA POBLACION
Hi: La calidad de | GENERAL: Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con | VARIABLE 1: Tipo de investigacion: | POBLACION:
servicio se relaciona de | la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C, Trujillo - Perd, Cuantitativa Estara conformado

¢De qué manera la
calidad de servicio
se relaciona con la
satisfaccion  del
cliente de la
empresa Dolly
Negra SAC, en

Trujillo en el afio

20217

manera positiva con la
satisfaccion del cliente
de la empresa Dolly

Negra, Trujillo, 2021.

Ho: La calidad de
servicio no se relaciona
con la satisfaccion del
cliente de la empresa
Dolly Negra S.A.C,

Trujillo — Perd, 2021.

2021.

Calidad de Servicio

ESPECIFICOS: Determinar de qué manera los elementos tangibles se
relaciona con la satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C,

Trujillo - Perd, 2021.

Determinar de qué manera la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del

cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C, Trujillo - Per(, 2021.

Determinar de qué manera la capacidad de respuesta se relaciona con la

satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo — Per(, 2021.

Determinar de qué manera la seguridad se relaciona con la satisfaccion del

cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo — Peru, 2021.

Determinar de qué manera la empatia se relaciona con la satisfaccion del cliente

de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo — Pert, 2021.

VARIABLE 2:

Satisfaccion del

Cliente

Disefio:  Transversal —

Descriptiva - No

experimental - correlativa

técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Método de anadlisis de

datos: Likert - SPSS

Prueba de hipotesis:

Correlacion de Spearman

por 510 personas.

MUESTRA: La
muestra fue
recaudada de los
clientes de la empresa
GMGA SAC. (Dolly
Negra), se obtuvo un

total de muestra de

150 clientes.

Tandaypan Vasquez, Meliza Minela

Péag.
54




“LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE
1 “P“ DE LA EMPRESA GMGA S.A.C. TRUJILLO - PERU, 2021”

UNIVERSIDAD
DEL NORTE

ANEXO N¢ 3. Validacion de expertos

FICHA DE VALIDACION

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"CALUDAD DE SERVICIO ¥ SU INFLUENCIA EN LA SATISEACCION DEL
Linrersadratmrmmoas CLIENTE DE LA EMPRESA DOLLY NEGRA SAC. EN FL ARD 2021"
Unea do investigacian: TECNOLOGIAS EMERGENTES -
Apellidos y nombres del experta: - ARTURO CAMACHO GAYOSO

VARIABLE 1; CALIDAD DE SERVICIO
VARIABLE 2; SATEFACCION DEL CLIENTE

Weshaste |5 malilz de evshuacion de oxperios, Ud tiene b facuitad de svehusr cacda wna de las pregurcas mancnd o con ona " on
125 coturmmas de 5 0 NGO, Aummeea, b wrhortamos o0 s O 00 00 s e, Indicando sus obsevackones wo sugeends con b
Frafidad de romiotee [ coberes de s preguntas sotoe 'a viviable en etudio

 instrumento de medicdn pertenece a ka varlable:

i

Items Preguntas Observaaones

1| H instrumenen de mediciin preuits o S6eo adecuato!

B e de recaiecoin o datos Dese relacidn con = o de
I» Ivesgecon?
B o insturnenmn (e ecobsccin e datos s= menoaman bes v ktde
de irvestigacon?

10 mstrumento de recoleccon de datos facitand of logro de o
obptivos 00 I veshigacon?

{8 retrumento ¢e recoieco on de datns s reaciona Son b virlabiles
o eudo!

(La ridaccdn 00 16 ProguItas 0800 U sentico cofsnete y (0
sl e ugadss?

(Cada una 0o s preguntas &0 NETUMENIo e Medican wn itaciora
<On Gacte 1w de bon elema nios de bos il Cadonn T

(Bl dinsfo def instrumento de medicon fackear o snsan y
procatamenio de datus?

(Son emendibies a5 atemativas de respuests del rstnume o de
medodn)
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sntucie)
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ANEXO N° 4. Carta de autorizacién de la empresa GMGA (DOLLY NEGRA)

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA s
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE h‘ NRSERYDAD
SUFICIENCIA PROFESIONAL PYADA CHL M

VC_-:'-",”‘ CEals wna

VAT (W ARIVEIE VAN S O Deraces THLL A0S @ Sttt @l Lo te datar

dentificace con DNl o CE N' _Y4IU30256 como fepresentante  legal de la
empresa/institucion GMGA A { Polly Megrg )

conRUC N 20609893252

ubicada en la ciudad de _TRUT LD
OTORGC LA AUTORZACION A

TI_MELIZA MINELA TANDAYPAN VASQUEZ . con DNIICE 35347602
2) . con DNICE

Egresadols de 3 { ) Carrera profesonal ¢ { ) Programa de Posgrado de_Admgadmcign

para que utilice |1 siguiente nformacion de |a empresa cpn de sevivos, dienks o
San 8 ethwgen

con la fnaldad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion. ( JTesis o ( JTrabap oe
suficancia profesional para optar M grado de { )Bachiller, ( )Maestro, ( JDoctor o (%) Titulo Profesional
Para su vatdez tomar en cuenta los documentos que debaran agiuniar, Segun l0s SUENIes casos

1) Pard el caso de ermg yfo , S0 dedard Ao s

*  Lavgenca de Poder o ia consutta RUC (con Secha 2o mayor & 50 das o partr de 1 Secha del acta de aprotacion del
#essr on el caso de Tess y 3 partr ce 13 soMcRLd de 'a carpeta en el casd de Sulcenca Protesonal)
¢ En i caeo do presentar consula RUC, adentar copia del DNI vigeme 0 Ficha Renec S8l Represestans Legal

2) Para e case de U ogan o 50 fines 0 oo (ONGs y simdases). se debera adjustar
. vadmmmvuemlelmmr.mnuula dad cor -y
+  Copa del DNI vgente o Ficha Remec del rep en

3)  Para el cano de [0 co'\ o moeFas ¥ MCIDAMPIESas SMOresas S@ SaLard
acjuntar

- Fizcha RUC 100 150 17 ce sor ¢ caso (Lerzas madas xransrncs # |
- Cogen col DNI vigente o Ficha Ranes | Camet de axiraneris del rapresentasts Lagsl

Indicar si ¢l Representante que auteriza ia informacion de la empresa, solicta mantener el nombre o
cualguier distintivo e 'a empresa en reserva, marcando con una ‘X" 1a opcdn seleccionada
(%) Mantener en Resesva el nombre ¢ cualquier distintvo de Ia empresa; ©
( ) Mencionar el nombre de la empresa
Teopllo - 09 /05/2023

egﬁ. ﬂa Lugar y fecha ce emsdn
u ¥

“‘h"l M

Firma del Representants Lagal o Autoridad
DNI o CE: HIYFFLSE
£) EgresadaBachiier declars Gue 08 Cal6 embdos en esta cata y en el franqn de Imwwm en 3 Tesis so00 auterticos

Enmuwnmmlhwmwﬂ 9
Hama 3 10da b 18P0 anle p quhm«u clorgante de nfomassén. pueda

Firma del egresado (2)
DNI:

COR-F-REC-VAC-05.04

15/12/2022 Pigea 1de )
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ANEXO N° 5 ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

Para la valides de los enunciados establecidos para elaborar el instrumento se aplico el estadistico

de alfa de Cronbach. La teoria determina que valores mas cercanos a 1 permiten que el

instrumento tenga mas confiabilidad para la aplicacion de su estudio.

Tabla 13
Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de Elementos

0.93 34

ANEXO N° 6 CORRELACION DE LAS VARIABLES

Tabla 14

Correlacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente

Correlaciones

Calidad de satisfaccion
servicio del cliente
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,932"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,932™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 15

Correlacion entre Elementos Tangibles y Satisfaccion del Cliente

dimensionl Variable2
Rho de Spearman dimensionl Coeficiente de correlacion 1,000 ,879™
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Variable2 Coeficiente de correlacion ,879" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 16
Correlacion entre Fiabilidad y Satisfaccion del Cliente
dimensionl Variable2
Rho de Spearman dimensionl Coeficiente de correlacion 1,000 ,879"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Variable2 Coeficiente de correlacion ,879™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 17
Correlacion entre Capacidad de Respuesta y Satisfaccion del Cliente
dimension2 Variable2
Rho de Spearman dimension2 Coeficiente de correlacion 1,000 871"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Variable2 Coeficiente de correlacion 871" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 18

Correlacion entre Seguridad y Satisfaccion del Cliente

dimension4 Variable2
Rho de Spearman dimension4 Coeficiente de correlacién 1,000 817"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Variable2 Coeficiente de correlacion ,817" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 19
Correlacion entre empatia y Satisfaccion del Cliente
dimension5 Variable2
Rho de Spearman dimension5 Coeficiente de correlacién 1,000 877"
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150
Variable2 Coeficiente de correlacion 877" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 20
Principales modelos de estudios de calidad de servicio y sus dimensiones

Ehdeline s chR i the Dimensiones de la calidad de servicio

servicio
= Calidad técnica: refleja lo que el cliente recibe como resultado de su interaccién con la empresa
de servicios.
Grénroos (1984) = Calidad funcional: determina la percepcién del cliente de la interaccién del servicio, es decir, el
propio proceso de servicio.
= Imagen: se constituye a partir de los componentes técnicos y funcionales y es la vision que se
tiene de la empresa.
= Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion.
= Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
SERVQUAL = Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
Parasuraman et al. (1988) servicio rapido.

= Seguridad: conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza.
= Empatia: atencion individualizada que ofrecen los empleados a sus clientes.
SERVPERF Se basa en las mismas cinco dimensiones que el modelo SERVQUAL, pero Unicamente considera las
Cronin y Taylor (1992) percepciones de la prestacion del servicio, y no las expectativas.

= Interaccion del cliente — empleado: calidad funcional propuesta por Gronroos (1984). Integra las
actitudes, el comportamiento y la competencia de los empleados.

= Ambiente del servicio: condiciones ambientales, segin Bitner (1992), disefio de facilidad y

Brady y Cronin (2001) factores sociales. ) _

= Resultado: calidad técnica propuesta por Gronroos (1984). Representa el tiempo de espera,
elementos tangibles y valencia (elementos que no se pueden controlar directamente para la
gestion del servicio, como por ejemplo las evaluaciones de las personas sobre si el servicio es
favorable o no).
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Cliente: Le agradecemos previamente por su colaboracion de dar su opinién sobre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Peru, 2021.
lainformacidn es anonimay confidencia, por favor no escriba su nombre. Lea detenidamente
y responda cada una de las preguntas de acuerdo con su opinién, marcando con una “X” el
ndmero que aparece en cada pregunta:

1: Totalmente bajo  2: Bajo 3: Medio 4: Alto 5:
Totalmente Alto
Tabla 21

Cuestionario de calidad de servicio

Fregunias: WALDR

Elamsanboc tarmgibksc-

1 La emnpncsa SSRGS 580 — TOULY HESRAT fene equipos de aparanoa srodoma
T- L cinp e Lae o, it — DT Pl Lt THeas Bl arC I 1 Cos THeet sy BT i Tars v

T Low cmdcodos OF @ emocia GGs Eal — DOLLT NEGHS. Lonen Dushia apar e d

T o= prodacios Gheodos o la ompre s e Bl — L LT T Lt S O Caie i Cal Floed

FlablBded:

5 Cuards kb amormsa GMGA SAC — "DOLLY HEGRA™ promete haoer ago &n oain tampo. b
haace

& Cuands un clanie SGene un probiema con la orenesa GG SA0 — "TOLLY NEGRS™
FIEEEr ML reea s Inderds o Sl iokana o

T_ Lo orop e e, meus — DL LY FE o neal oa U S DA o apOHeC Lasd o] o Pl

= La crrpress Cleias, mal — Tl LY HECA, coms uys 2] Serdoin om e Do or oot
T Lo cirpross Ll il — T e e 50 Laka g orosdoasic & rilca s o
aetubad ke

Capma] dia il die resc s S

10, Los el eados o la empresa GREGEL BAC — "CHOLLY ME GRA™ comunican & o
cho s cuando ConoiuiTE fE e o e producio
T 3 o S s s CITEDET, S SeTw oD T

asus odienios

TE Lot el cadcs O la smpre s e B — LY FE AT semons cxiam G p s ias
o aerodar oo chonies

12 LOS Smnpd Eados o la oM sl GRisi. SO0 —  CHOLLY ME GRS estan O s sios a
rEsponder Epregunlas de kos chares

Enguridad:

14, Los empieados o ko empress G0 S0 — DHOLLY ME GRS Semone SO0 aema e iy
ecuradios com ks o enles

15 Lok ol belis S S b SOEnuens ol S ool o, Dodl b amoresa G EA EAC — "DOLLY
[ =Ny

16 B oormmprordanndends de s amgbead o de fa emneresa GRGEA 540 — 0Ly HESRAT

17. Lot ernploados o la GRYGES, 545 — "ol Y NEGRAS cuomian Con & a8 poyn 'y caiaesiiaoitin
eSO i [ Ml Ml Ear ke s inaha po non: bos chenies

15, La empreta GRGH SAC — "DHOLL 'Y MNEGRS dar o &0 o enlss Una Sl noksn pereornal soca
120 La emoresa G GA 560 — HoLLY MEGRAT oomars ks las neceskiades espec TS oo Gats
B e
0. La aennpress CiGEA 5000 — "DaOLLY MECRGT o empleosdos gues oslban obenios o sus
e bk 5w i nes
F1. H ambients &0 la Sepnesa GRFE0 S0 —OLL Y MBSO e M Send n oo o)

FZ La opress GRAEN S0l — oL LY MEGSRAT e oo 0 Dol Corsenis = Dora
IR0 oL st Dl W e AT P e o T
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Tabla 22

Satisfaccion del cliente

Fendimiambs Feroibldo

5, Sjente que deopuds de realizar su peedido e peroonal de la empresa GRIGS
SEC DO LY MEGREY™ e dentificd con wusbad

24, Eundh comformes con el desempeia del persaomal de s empeess GRS 5807
—"CELLY FMESEA™ al toomar mi pedido

25. [l persamal de @ empresas GG S00C —"Del LY NEGRA™ trabaja de manera
ciardinada en la entrega de mi pedida

6. Le agr.:clul recibir su paedida ¢ encontrar boda en arden en B ampresa
EhAGE S&C OO LY REGRS”

Expesctativaes

27, Recibe su pedido adecusda sepdn lo salicitado al personal de la empresas
EhAGS 5AC —"0LLY MEGRA™.

2H. El se=rwvicky gue brinda el persomal de B empresa GhAGS Sl —" 0Ll
FIES Y™ e=x el ddper gk,

24, El persamal de la empresa GRIGSA S&C —DOLLY BROSREA™ demuoestra
respansabiliza ante cualguisr imcaomeeniente =n la demora de oo pedida.,

30, El persomal e b empresa GeGA S54C —"DOLLY MEGRA™ entregs
puntualmente las pedidos saolicitados,

Flivel dier Satisfaccian

F1. E= preferbleE gue la toma de & empresa GhSA S800 —"D0OLLY MEGRA™ s
por celular usilizamda OF.

2. Debe habar magar surfido de la carta de productas gue aferis la ampresas
EhAGS &0 OO LY RES RS

A5, Se ampuentra satEfechs con B atenciGn gue e brinda la empress GRS
SAIC DD LY MESRS,.

38 La empress GAEGSA S5 —"DOLLY MESES k= informa las nosedades ded
muee s Eraocdwctos an sl mencada.
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Presentacion de la empresa Dolly Negra

Es una cafeteria — Heladeria ubicada av. el ejercito N1096 en la ciudad de Truijillo,

creada el 09 de febrero del 2018 por Milner Graos Avila

Razon Social: Gmga S.A.C. | Dolly Negra

RUC: 20602893252

Nombre Comercial: Dolly Negra

Direccion: av. el ejercito N1096

Tipo Empresa: Sociedad Andnima Cerrada

Fecha Inicio Actividades: 09 / Febrero / 2018
Productos ofrecidos:

Café
Helados
Frappes
Menus
Sandwich

AN NANEN

Mision: Brindar productos de la mejor calidad superando las expectativas de los

consumidores

Vision: Establecerse a 3 afios como una cafeteria reconocida y posicionada en el

mercado Trujillano, abriendo 3 sucursales en puntos estratégicos
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Organigrama de la empresa Gmga S.A.C. | Dolly Negra

llustracion 1
Gerente or
General
DOLLY NEGRA
Administrador
de tienda
| |
Cocineros Meseros Cajero
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