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RESUMEN 

La siguiente tesis tiene como objetivo principal determinar la relación entre calidad 

de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo – Perú, 2021. 

Ambas variables se trabajaron con dimensiones como: elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía; para la variable de calidad de servicio. En 

relación con la variable satisfacción del cliente se utilizaron dimensiones como: rendimiento 

percibido, expectativas y nivel de satisfacción. La metodología de la investigación fue de 

tipo no experimental, descriptiva, correlacional y de corte transversal. La población fue un 

conjunto de clientes que asistieron al establecimiento de la empresa por tres meses del 2021. 

Para el caso del instrumento que servirá para medir la calidad de servicio se aplicó un 

cuestionario alineado al modelo SERVQUAL aplicado a la muestra de 150 cliente. Los 

resultados que se obtuvieron muestran un coeficiente de correlación 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 satisfacción del cliente en la empresa Dolly Negra, Trujillo – Perú, 2021. 

 

PALABRAS CLAVES: Calidad de servicio, Satisfacción del cliente, SERVQUAL. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

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 día a día mejorar 

siendo así 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 número de 

clientes además mantenerlos fidelizados. 

Las empresas dedicadas a la vente de alimentos como restaurantes, juguerías o 

cafeterías están en una lucha constante en mejorar, buscando técnicas que le permitan 

mejorar la calidad de servicio que tienen ya que así se logra buscar la satisfacción de los 

clientes. 

En el plano internacional se han presentado diversos estudios de investigación donde 

los autores muestran estudios sobre la calidad de servicio con respecto a la satisfacción de 

los clientes, brindando también técnicas y estrategias de cómo 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 satisfacción de los clientes se analiza la 

eficiencia de los colaboradores de la empresa como la eficiencia del servicio, mientras que 

para Guzmán y Cárcamo (2014)  conforme pasan los años la tecnología ha permitido tener 

más acceso a información la cual ha generado más acercamiento a los clientes, 

descubrimiento de nuevos platos y recetas trayendo consigo necesidades de los clientes 

bastantes cambiantes, por ellos los restaurantes, cafeterías y toda empresa de servicio de 

alimentos se ven en la necesidad de ajustarse a los nuevos requerimientos establecidos en la 

época. 
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En Perú tampoco han sido ajenos a realizar estudios de esta índole, diversos autores 

muestran investigaciones sobre estas variables es así como Ospina (2021) menciona que la 

Calidad de Servicio se ha buscado investigar desde los años 60 pues ha venido siendo uno 

de los factores más predeterminantes por parte de los clientes para elegir una empresa, y si 

logran satisfacer a los clientes, estos mostraran un vínculo más cercano a la empresa de 

manera más positiva; también dicho autor hace mención del instrumento SERVQUAL el 

cual tiene un cuestionario que recolecta información para su posterior análisis y así 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 cómodo con una atención calificada, 

llevándose así una imagen correcta del establecimiento, mientras que la satisfacción del 

cliente se basa más en analizar de manera cognitiva al cliente donde este valora el servicio 

recibido dependiendo mucho sus expectativas y emociones. 

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

internacional 

López (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la Satisfacción de los clientes 

del Restaurante Rachy`s en la ciudad de Guayaquil”, la cual fue presentada para obtener el 

grado de Magister en Administración de Empresas en la Universidad Católica Santiago de 

Guayaquil, tuvo como objetivo determinar la relación del servicio con la satisfacción 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 sirvió para analizar una población completa del mercado restaurantero 

de la ciudad de Guayaquil presentando una muestra de 7280 clientes por los tres últimos 
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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 insatisfacción en las dimensiones de 

capacidad de respuesta y empatía ya que el 40% de los clientes no está de acuerdo con la 

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

Jireh Del Cid (2018) en su tesis titulada “Calidad de los Servicios y Satisfacción del 

Cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, ubicado en la cabecera del departamento de 

Zacapa”, fue presentada para optar el título de Licenciado en Mercadotécnica en la 

Universidad Rafael Landívar, tuvo como objetivo principal determinar la calidad de servicio 

y satisfacción de los clientes en el restaurante de comida rápida 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 dicotómica (afirmar o negar) la cual sirvió para el análisis de una población de 

6000 personas tomándose una muestra de 361 personas. Se concluyó 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, área de juegos, 

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

Luego de haber mencionado los antecedentes internacionales, se procederá con los 

de nivel nacional: 

 González y Huanca (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relación 

con la satisfacción de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano 

Melgar, Arequipa 2018” para optar el grado de Licenciado en Administración y Marketing 

en la Universidad Tecnológica del Perú, presentó un objetivo el cual era lograr determinar 

la relación que existe entre la calidad de servicio con la satisfacción de los clientes del 
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restaurante de pollos a la brasa Mariano Melgar, Arequipa 2022. El enfoque de estudio en 

dicha investigación es de tipo cualitativa, de tipo descriptivo-correlacional y de diseño no 

experimental; además se utilizó un instrumento de recolección de datos se aplicó un 

cuestionario con 25 preguntas diseñadas con respuesta a la escala de Likert; el cual sirvió 

para analizar su población la cual era infinita y su muestra fue de 384 consumidores. Con 

los resultados presentados se logró obtener el nivel de correlación que hay entre calidad de 

servicio y la variable de satisfacción del cliente, asimismo se obtuvo que los consumidores 

mostraban una apreciación favorable al restaurante.  

 Meneses (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio e influencia en la satisfacción 

de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho” para optar el grado de licenciado 

en Administración en la Universidad católica Los ángeles Chimbote, tuvo como objetivo 

determinar que las dimensiones de Calidad de servicio influyen en la satisfacción de los 

clientes de los restaurantes de la ciudad de Ayacucho; el enfoque de estudio es de tipo 

descriptiva y correlacional utilizando métodos analíticos y deductivos y con un diseño de 

investigación experimental; también se utilizó como instrumento para recoger datos un 

cuestionario de 46 preguntas  lo cual sirvió 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 satisfacción 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 Satisfacción 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 Administración de 

empresas en la Universidad Nacional de San Antonio de Abad del Cusco presentó como 
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objetivo principal determinar el nivel de relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción 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, además de un nivel 

de investigación descriptivo – correlacional; el instrumento de recolección de datos fue una 

encuesta en forma de cuestionario la cual sirvió para analizar la población  conformada por 

39 restaurantes de chicharrones de cerdo del distrito Saylla de los cuales se estableció 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 más en familia mientras que los comensales masculinos van en grupos reducidos de 

amigos.  

 Cabel y Vásquez (2017) en su tesis titulada “Evaluación de la relación entre la 

Calidad de Servicio y satisfacción de los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto, 

2014” para optar el grado de Licenciado en administración en Turismo en la Universidad 

Nacional de San Martin – Tarapoto, presentó como objetivo principal determinar la relación 

entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes en los restaurantes del distrito de 

Tarapoto 2014, El enfoque del estudio es No experimental, con una investigación  

descriptiva y correlacional; para la recoger de datos de la investigación se utilizó una 

encuesta debidamente elaborada como técnica y como instrumento se elaboró un 

cuestionario con 24 preguntas la cuales permitieron analizar la población conformada por 12 

mil clientes de los cuales se seleccionó 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 está presente y no dan rápida respuesta a solucionar 

problemas o dudas. 
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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 satisfacción de 

los clientes de un restaurante de comida rápida en la ciudad de Trujillo – La Libertad, año 

2019” para optar el título de Licenciado en administración y servicios Turísticos en la 

Universidad Privada del Norte tuvo como objetivo  determinar la relación entre calidad de 

servicio y el grado de satisfacción de un restaurante de comida rápida 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 población 

compuesta por los clientes de comida rápida en la ciudad de Trujillo, mientras que para la 

muestra se estableció 356 comensales de comida rápida de la ciudad de Trujillo. Los 

resultados obtenidos mencionan que si existe un nivel de correlación entre la variable calidad 

de servicio y la variable satisfacción del trabajo en los restaurantes de comida rápida en la 

ciudad de Trujillo. 

 Quiroz (2021) en su tesis titulada “La Calidad de Servicio para mejorar la Satisfacción 

del cliente en el restaurante “El Rincón del Tiburón – Trujillo 2021”  para optar el título de 

Licenciada en Administración en la Universidad Nacional de Trujillo, tuvo como objetivo 

determinar la calidad de servicio para mejorar la satisfacción del cliente en el restaurante “El 

rincón del Tiburón – Trujillo 2020”; el enfoque de estudio es descriptiva; para recoger los 

diferentes datos se elaboró y aplicó una encuesta como técnica y un cuestionario con 22 

preguntas del modelo Servqual como instrumento que sirvió para analizar la población de 

este estudio el cual fue de 80 clientes frecuentes, asimismo la muestra fue la totalidad de la 

población (80 clientes). Los resultados obtenidos mencionan que los clientes valoran 
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bastante la calidad de servicio obtenida 63.7 % muy bueno y 30% bueno mientras que regular 

dan 3.8% y deficiente 2.5 %. 

 Ávila (2021) en su tesis titulada “Calidad de servicio y su relación con la satisfacción 

del cliente del restaurante Ají seco de la ciudad de Trujillo, 2021” para optar el título de 

Licenciado en Administración y Marketing en la Universidad Privada del Norte tuvo como 

objetivo determinar la relación entre la calidad de servicio y satisfacción del cliente en el 

Restaurante Ají 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 elaboró un cuestionario para ser el 

instrumento, todo esto para analizar una población que estaba conformada por 90 clientes 

según base de datos del restaurante, la muestra será toda la población (90 clientes). Los 

resultados obtenidos mencionan que en base a la prueba de correlación del estadístico 

Spearman se obtuvo un 0.000 menor al margen establecido que es de 5% es decir si existe 

relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente asimismo menciona que el 

valor de 0.751 determina que su la calidad de servicio aumenta la satisfacción del cliente 

también lo hará. 

 Según Pacheco y Pinedo (2022) “Calidad de servicio y la satisfacción 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 Administración y Marketing en la Universidad Privada del 

Norte, tuvo como objetivo determinar la calidad de servicio y satisfacción del cliente del 

restaurante de parrilladas en la ciudad de Trujillo ante el COVID–19; 2021; el estudio fue 

de enfoque cuantitativa con un diseño No experimental – descriptiva; para recoger los datos 

se utilizó la encuesta como una técnica del método SERVQUAL y como instrumento se 

logró elaborar un cuestionario  los cuales sirven para analizar la población que estuvo 
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conformada por 1293 clientes, según base de datos, de los cuales 296 fueron seleccionados 

para la muestra, la cual se aplicó un muestreo probabilístico. Los resultados obtenidos al 

final nos muestran que si hay correlación entre la variable calidad de servicio y satisfacción 

del cliente esto debido a que muchos de los clientes expresaron que se sienten cómodos con 

el servicio obtenido, esto permitió rechazar la hipótesis nula y por lo tanto se logró aceptar 

la hipótesis planteada. 

Después de establecer los antecedentes, se muestra las bases teóricas que sirvió para 

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

Para spohrer y Lelescu (2008) citados por Bustamante y Zerda (2019) El 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 administración y gerencia, ya que trata de temas de productividad, 

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

           Para Cornejo (2014) citado por Reaños (2021) mencionan que la calidad mide si el 

cliente está satisfecho, trasformando a la calidad por satisfacción, 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 está brindando un producto o servicio de calidad y el 

cliente dice que no, entonces no se estará hablando de calidad ya que no se está generando 

satisfacción. 
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Según Iparraguirre (2016) la realidad actual de las empresas es que son altamente 

competitivas y siempre están buscando diferenciarse unas de otras en diferentes aspectos, 

siempre colocando al cliente como centro de atención de la empresa, esto con la finalidad de 

mantenerlo siempre satisfechos. Esto ha permitido que los clientes cada día sean más 

exigentes y sus estándares de calidad sean día a día superiores. 

Según Paz (2005) independientemente de que tipo de organización se evalúe ya se 

pública o privada, pequeña 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 decisión sino un 

elemento esencial para que la empresa genere buenos resultados y es clave para logra 

alcanzar el éxito o quizá caer en el fracaso en la organización. 

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 están buscando siempre 

adquirir algo idóneo en la atención 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 están constantemente en la búsqueda 

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

Para Hernández et. at  (2017) en las últimas décadas se han dado diversos cambios en 

el entorno de los negocios, siendo así la calidad de servicio uno de los temas de mayor 

importancia y uno de los más determinantes para el buen desempeño de las empresas, 

quienes buscan siempre potenciar su calidad de servicio. 

Según Peñafort (2020) los elementos tangibles son las diferentes instalaciones físicas 

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 consideración 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 está 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 último la 

empatía es la atención de manera más personal y de calidad que brinda el personal a los 

clientes. 

Thompson (2016) nos dice que en los últimos años para lograr la satisfacción del 

cliente es un requisito básico 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 más allá del marketing de la empresa, adecuándose como un objetivo 

básico para todas las áreas (finanzas, contabilidad, producción, recursos humanos). 

Los beneficios de la satisfacción del cliente son diversos: 

Primer beneficio: Un cliente que se va satisfecho tiende a volver a consumir, por lo 

tanto, la empresa u organización 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 atrás 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 elaboración sean exactos y entregados con rapidez, además de contar con un 

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

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

Para el modelo de Satisfacción del Cliente se tiene en cuenta el modelo de Philip 

Kotler, que según Kotler y Armstrong la satisfacción del cliente tiene mucho que ver con la 

forma como se desempeña la empresa en darles valor en relación con las expectativas que 

tengan los compradores, es decir si las expectativas del comprador no se cumplen, este 

quedará satisfecho mientras que, si el desempeño cumple con las expectativas, se podrá 

determinar que el cliente quedará satisfecho. 

Rodriguez  (2014) define al rendimiento percibido como la referencia al desempeño 

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 percepción y no la realidad 

Zeithaml y Bitner (2002) las expectativas son el estándar de donde parte la 

evaluación del desempeño 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 satisfacción. 

Insatisfacción: La percepción del producto o servicio no pudo llegar alcanzar las 

expectativas que se tenían. 

Satisfacción: Es la coincidencia del desempeño percibido por un producto o servicio 

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

expectativas del cliente. 

Gonzales et. at (2017) menciona que para el nivel de satisfacción se aplica muchas 

veces los cuestionarios del modelo SERVQUAL ya que estas dimensiones contemplan de 

manera adicional determinar lo que denominan “satisfacción especifica”. 

En Trujillo las empresas que brindan servicios de cafeterías compiten entre sí 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 brindándoles servicios que les representa 

valor hacia los clientes.  

Este trabajo de investigación se justifica por implicancias prácticas, ya que todo su 

desarrollo se orienta a la satisfacción del cliente mediante una calidad de servicio eficiente, 

en donde se podrá determinar cuáles son los factores que influencian a un comprador en que 

empresa consumir. 

La formulación del problema del presente trabajo de investigación se plantea, 

¿Cómo se relaciona la calidad de servicio con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra, en Trujillo Perú, 2021? 

Para dar respuesta a esta interrogante se plantea el siguiente objetivo general que se 

encuentra alineado en determinar el grado de correlación entre la calidad de servicio con la 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021. Consecuentemente 

se plantea los siguientes objetivos específicos descriptivos a) Determinar el nivel de 

percepción de la calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021.  
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y b) Determinar el nivel de satisfacción de la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021.   

También se presentan los objetivos específicos relacionales en el trabajo de investigación 

y se detallan de la siguiente forma: a) Determinar la relación entre los elementos tangibles 

con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. b) 

Determinar la relación entre la fiabilidad con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo - Perú, 2021. c) Determinar la relación entre capacidad de respuesta con la 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. d) Determinar la 

relación de seguridad con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - 

Perú, 2021. e) Determinar la relación entre empatía con la satisfacción del cliente de la 

empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

La presente investigación es de tipo explicativa y se plantea hipótesis por que se 

quiere demostrar con explicaciones concretas el por qué sucede tal fenómeno, ver la relación 

y condiciones de ambas variables en la investigación. Tal como menciona Hernández (2006), 

“la investigación explicativa formula una hipótesis  para poder pronosticar una realidad”. 

En cuanto a la hipótesis general se encuentra detallada de la siguiente manera: Hi: 

La calidad de servicio se relaciona de manera alta con la satisfacción del cliente de la 

empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. Por otro lado, su hipótesis nula Ho: queda de 

esta forma:  La calidad de servicio no se relaciona con la satisfacción del cliente de la 

empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

 Con respecto a la hipótesis específica se detalla de la siguiente forma: a) Los 

elementos tangibles tienen una relación alta con la satisfacción del cliente de la empresa 

Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. Por otro lado, su hipótesis nula Ho: queda de esta forma:  

Los elementos tangibles no se relacionan con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 
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Negra, Trujillo - Perú, 2021. b) La fiabilidad tiene una relación alta con la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. Por otro lado, su hipótesis nula Ho: 

queda de esta forma: La fiabilidad no se relaciona con la satisfacción del cliente de la 

empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. c) La capacidad de respuesta tiene una relación 

alta con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. Por otro 

lado, su hipótesis nula Ho: queda de esta forma: La capacidad de respuesta no se relaciona 

con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021 d) La 

seguridad tiene una relación alta con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, 

Trujillo - Perú, 2021. Por otro lado, su hipótesis nula Ho: queda de esta forma: La seguridad 

no se relaciona con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 

2021 e) La empatía tiene una relación alta con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo - Perú, 2021. Por otro lado, su hipótesis nula Ho: queda de esta forma: La 

empatía no se relaciona con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - 

Perú, 2021. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

La investigación elaborada y presentada es de tipo descriptiva no experimental. Es 

descriptiva porque permitió 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 información obtenida en las variables. La investigación fue de 

corte transversal recopilando la información en las instalaciones de la empresa Dolly Negra 

en el periodo de abril a junio del 2021. Por su clasificación se toma en cuenta algunas 

características de la investigación ya que es No experimental, Según Ramos (2018) 

menciona que este tipo de investigación tiene como característica principal que se manipula 

de manera intencionada la variable independiente para el análisis de su impacto con respecto 

a la variable dependiente, también es de tipo transversal ya que este tipo de estudios según 

Rodriguez y Mendivelso (2018) son denominados estudios observacionales en base 

individual quienes tienen propósitos como descriptivos y analíticos, también se le conocen 

como estudios de prevalencia, también es un estudio de tipo descriptivo, ya que estos 

estudios según Gonzáles (2020) tienen como principal objetivo detallar las características 

perfiles, propiedades sobre lo que se está investigando, también sirven para predecir algunos 

eventos, aunque sean básicos, por último se indica que el alcance de la investigación es 

correlacional, ya que según Valle, Sánchez, Begazo, Hernández, et al.,  (2020) define a 

estas investigaciones como las que exponen la relación entre variables de las investigaciones.  
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La estructura visual de la investigación quedará plasmada de la siguiente manera: 

 

Donde 

M: Muestra 

O1: Calidad de servicio 

O2: Satisfacción del Cliente 

r: Relación entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente  

La definición de población según Bernal (2016) en su investigación define a 

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

En la esta investigación la población a analizar lo conformara los clientes frecuentes 

de la empresa Dolly Negra. Como población de la investigación se tomará el promedio de 

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

2021. 

Tabla 1 

 Población  

 

 

 

 

       

 Nota: Esta tabla muestra el promedio de clientes de los últimos 3 meses. 

Meses del año 2021 N° de clientes  

Abril  349 

Mayo 398 

Junio  300 

Total de clientes  

Población   349 
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Según Toledo (2017) la muestra es una parte de la población, puede ser un subgrupo 

de la población el cual ha sido seleccionado tras delimitarse las características de la 

población establecida. 

La muestra según nos dice que en toda investigación debe determinarse el número 

exacto de elementos que se tomaran a fin de lograr lo que se propuso como objetivo desde 

el inicio, siendo dicho número tomado al que denominamos, tamaño de la muestra. 

El universo estará 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 

fórmula: 

𝑛 =
𝑧2 × 𝑝 × 𝑞 × 𝑁

𝑒2(𝑁 − 1) +  𝑧2 × 𝑝 × 𝑞
 

Donde: 

Z: Nivel de confianza (1.96) 

N: Tamaño de la población (349) 

p: Probabilidad a favor (0.5) 

q: Probabilidades (0.5) 

e: Margen de error (0.05 muestral) 

n: Tamaño de muestra: X 

𝑛 =
1.962 × 0.5 × 0.5 × 349

0.052(349 − 1) +  1.962 × 0.5 × 0.5
 

𝑛 = 150 clientes. 
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Por lo tanto, se aplicará la investigación 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 aplicará un muestreo probabilístico aleatorio simple, donde la muestra está 

constituida por los clientes de la empresa Dolly Negra, distrito de Trujillo, año 2021. Según 

Hernández et al. (2014) mencionan que el presente tipo de muestreo permite al investigador 

realizar una selección de la población aleatoria, además de contar con un rango de error de 

mínimo porcentaje para los resultados. 

Criterios de inclusión y exclusión: a) criterios de inclusión: Son incluidos en la 

muestra aquellos clientes que visiten el establecimiento de manera seguida (1 vez por semana 

mínimo), estén siempre pendientes a las redes sociales de la empresa, les guste las 

promociones u ofertas que hace dicha empresa. b) criterios de exclusión: Son excluidos de 

la muestra aquellos clientes que vayan al establecimiento por casualidad o de manera 

esporádica, no sigan a la empresa, no quieran contestar las encuestas.   

La técnica empleada es la encuesta, debido a que es un medio de recolección de datos que 

nos permite obtener información bastante importante sobre la calidad de servicio y de ver 

cómo influye está en la satisfacción del cliente.  

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

puede recolectar y registrar información sobre una investigación. 

Para la recolección de información del presente trabajo se utilizó la técnica de 

encuesta que será aplicada a los 150 clientes de Dolly Negra, esta nos permitirá obtener 

resultados de forma rápida y eficaz.  
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Bernal (2016) menciona que el cuestionario logra ser una agrupación de interrogantes 

estructuradas con la finalidad de recoger datos que sean necesarios, asimismo el propósito 

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

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

lo que se está investigando. 

Para recolectar la información se empleó el cuestionario que está compuesto con un 

total de 34 preguntas, las cuales se dividen en 22 preguntas sobre calidad de servicio que 

están relacionadas con las dimensiones del modelo Servqual y las otras 12 preguntas están 

enfocadas en la satisfacción del cliente con el modelo de Philip Kotler. Cada dimensión será 

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 mayoría de los casos la escala de Likert, 

se utilizan cinco dimensiones, con una escala pequeña se hace imposible que el encuestado 

exprese posiciones adecuadas, y escalas muy largas pueden caer en ser muy difíciles de 

interpretar”. Por ello se utilizó solo 5 dimensiones, según Traver y García (2018) mencionan 

que la escala de tipo Likert consiste en valorar entre cinco grados o más, su nivel en que está 

de acuerdo, en desacuerdo, totalmente de acuerdo ante un listado de enunciados referidos a 

un tema que es objeto de medida. 

El procedimiento de recolección de datos se desarrolló en los siguientes pasos: 

Primero, se solicitó 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 

acumulación de clientes y poder encuestaros de forma calmada cuando se encuentren fuera 

o dentro del local, siempre teniendo en cuenta que cada participación 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 solicitó a la empresa su cartera de clientes con 

consentimiento propio, el mandar la encuesta de Google Forms el cual será compartido en 

un enlace por correo o vía WhatsApp, indicándoles 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 baremación la cual se realizó 

en una hoja de cálculo de Excel para que de esta manera los datos obtenidos sean claros y 

exactos. 

Tabla 2 

Estructura del cuestionario 

Nota: Elaboración propia  

El método es estadístico descriptivo, el cual permite realizar un análisis más a fondo 

de los resultados del programa SPSS, donde se interpreta la correlación de ambas variables 

de estudio mediante gráficos estadísticos y tablas de frecuencia. Además de ello se utilizará 

el método inferencial para determinar la como influencia la calidad de servicio sobre la 

Nº Variable                            Dimension                            Item 

1 Calidad de Servicio 

Elementos Tangibles            (1 – 4) 

Fiabilidad                              (5 -  9) 

Capacidad de Respuesta    (10 – 13) 

Seguridad                            (14 – 17) 

Empatia                               (18 – 22) 

2 Satisfacción del Cliente 

Rendimiento Percibido        (23 – 26) 

Expectativas                        (27 – 30) 

Nivel de Satisfacción           (31 – 34) 
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variable satisfacción del cliente con el fin de validar las hipótesis antes mencionadas. Cada 

uno de los ítems será medido en escala Likert. 

Todos los resultados que se lograron obtener tras el análisis de los datos son 

plasmados en gráficos para un mejor entendimiento y serán mostrados en la parte de 

resultados de la investigación. 

La confiabilidad del instrumento se basó en el coeficiente de alfa de Cronbach, 

donde se encuestó a 17 clientes que conforman parte del muestreo, luego se tener los 

resultados de las encuestas de prosiguió a hacer el llenado de las respuestas en una hoja de 

Excel para el análisis, el cual nos ayudó a verificar si el instrumento aplicado es fiable.  

Según García (2021) menciona que el alfa de Cronbach: “se caracteriza por ser 

criterio más utilizado para analizar la fiabilidad de un instrumento de medición”. Con dicho 

criterio se logrará interpretar la correlación 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 mínimo del coeficiente es de 0.7 y un 

valor superior muestra relación entre las preguntas. 
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Tabla 3 

Niveles de confiabilidad  

 

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

alfa de Cronbach, se determinó 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  

Estadísticos de confiabilidad  

 

 

 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicio 

satisfacción 

del cliente 

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,932** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

satisfacción del cliente Coeficiente de correlación ,932** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

 

Índice 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) 
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Los aspectos éticos de la siguiente investigación fueron realizados de la siguiente 

manera: Se respeto las normas éticas establecidas en el manual de ética en investigación para 

la participación y la gestión del trabajo de investigación científica o de innovación (MN-

COD2-P07-000), además la presentación sigue un lineamiento correspondiente a las normas 

APA séptima edición, de esta manera garantiza calidad y autenticidad en lo presentado. Los 

artículos de investigación tomados en cuenta para los antecedentes y referencias fueron 

elegidos tomando en cuenta la calidad de la investigación, año de publicación, país, para que 

de esta manera tener información de calidad más cercana a nuestra realidad. asimismo, se 

respeta la autonomía que de los autores tomados en cuenta. Los resultados obtenidos en las 

encuestas serán protegidos y mantenidos en reserva tomando en cuenta criterios de aspectos 

éticos como: Anonimato: Los datos de los encuestados participantes será bajo anonimato, 

solo se toma en cuenta las respuestas mas no los datos de los encuestados quienes con toda 

seriedad, empatía y atención nos respondieron las encuestas. Confidencialidad: La base de 

datos obtenidos solo serán únicamente de acceso por los autores, quienes protegerán dicha 

base de datos y no la distribuirán a ningún medio. Originalidad de la información: El 

trabajo presentado es autentico y original, lo que quiere decir que se garantiza que la 

redacción, las fuentes bibliográficas, han sido seguidas bajo el lineamiento de las normas 

APA según las indicaciones y consejos de los docentes. Para mayor seguridad se pasó por 

Software Turnitin. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Los resultados de la investigación realizada buscan dar a conocer si es que hay 

relación entre la calidad de servicio con la satisfacción del cliente en la empresa Dolly Negra. 

El cruce de información realizado  

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

la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

 

Tabla 5 

Correlación entre Calidad de servicio y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Calidad 

de 

servicio 

Coeficiente de correlación ,942** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación: 

Los resultados de la investigación hacen notar que existe una relación directa entre 

la variable calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente dando un valor de Rho = 

942: lo cual indica que, si el nivel de calidad de servicio es alto, la satisfacción del cliente 

de la empresa Dolly Negra será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces deducimos que si existe relación significativa entre la variable calidad de servicio 

y la variable satisfacción del cliente. 
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Objetivo específico descriptivo 1: Determinar el nivel de percepción de la calidad 

de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021.   

Tabla 6  

nivel de percepción de la calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, 

Trujillo Perú, 2021. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que existe una percepción 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 específico descriptivo 2: Determinar el nivel de satisfacción de la empresa 

Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021.    

Tabla 7 

 nivel de satisfacción de la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021.    

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que el nivel de satisfacción de los clientes con 

respecto a la empresa Dolly Negra es alto, obteniendo así 54.73% alto, 29.73 totalmente alto, 

y 15.54% medio  

 

 

 

 

 

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

Totalmente
Bajo

Bajo Medio Alto Totalmente
Alto

0.00% 0.00%

15.54%

54.73%

29.73%



                                “LA CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACIÓN CON LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

DE LA EMPRESA GMGA S.A.C. TRUJILLO – PERÚ, 2021” 

 

Tandaypan Vásquez, Meliza Minela 

 

Pág. 

36 

 

Objetivo específico 1: Determinar la relación entre elementos tangibles con la 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

 

Tabla 8 

Correlación entre Elementos tangibles y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de correlación ,879** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlación directa entre la 

dimensión de elementos tangibles y la variable de satisfacción del cliente con un valor Rho: 

0.879; lo cual indica que, si el nivel de los elementos tangibles es alto, la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces indicamos que si existe relación significativa entre la dimensión de elementos 

tangibles y la variable satisfacción del cliente. 
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Objetivo específico 2: Determinar la relación entre fiabilidad y la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

Tabla 9 

Correlación entre Fiabilidad y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Fiabilidad Coeficiente de correlación ,871** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlación directa entre la 

dimensión fiabilidad y la variable satisfacción del cliente con un valor Rho: 0.871; lo cual 

indica que, si el nivel de fiabilidad es alto, la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces indicamos que si existe relación significativa entre la dimensión fiabilidad y 

variable satisfacción del cliente. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre capacidad de respuesta y la 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

Tabla 10 

Correlación entre Capacidad de respuesta y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de correlación ,679** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlación directa entre la 

dimensión capacidad de respuesta y la variable satisfacción del cliente con un valor Rho: 

0.679; lo cual indica que, si el nivel de la capacidad de respuesta es alto, la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces indicamos que si existe relación significativa entre la dimensión capacidad de 

respuesta y la variable satisfacción del cliente. 
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Objetivo específico 4: Determinar la relación entre seguridad y la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

Tabla 11 

Correlación entre seguridad y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Seguridad Coeficiente de correlación ,817** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlación directa entre la 

dimensión seguridad y la variable satisfacción del cliente con un valor Rho: 0.817; lo cual 

indica que, si el nivel de seguridad es alto, la satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces indicamos que si existe relación significativa entre la dimensión seguridad y la 

variable satisfacción del cliente. 
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Objetivo específico 5: Determinar la relación entre empatía y la satisfacción del 

cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021. 

Tabla 12 

Correlación entre empatía y Satisfacción del cliente 

 Satisfacción 

de cliente 

Rho de 

Spearman 

Empatía Coeficiente de correlación ,877** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 150 

Nota: coeficiente de correlación de Spearman cercano a 1. Fuente: Elaboración propia  

 

Interpretación:  

Los resultados obtenidos indican que si existe una correlación directa entre la 

dimensión empatía y la variable satisfacción del cliente con un valor Rho: 0.877; lo cual 

indica que, si el nivel de empatía es alto, la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra 

será alto. 

El resultado muestra un valor de significancia (p = 0,000) lo que es menor a 0,05 

entonces indicamos que si existe relación significativa entre la dimensión empatía y variable 

satisfacción del cliente. 
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CAPÍTULO IV: CONCLUSIÓN Y DISCUSIONES 

El estudio de la presente investigación busca como objetivo determinar la relación 

existente entre calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra en 

Trujillo, en el año 2021, todos los resultados obtenidos nos permiten determinar que si existe 

relación entre bastante significativa con +0.942, lo que indica que si incrementa la calidad 

de servicio, aumentará la satisfacción del cliente o viceversa; además 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 satisfacción de los clientes. Estos resultados son similares a los encontrados por 

González y Huanca (2020) en su tesis titulada “La calidad del servicio y su relación con la 

satisfacción de los consumidores de restaurantes de pollos a la brasa de Mariano Melgar, 

Arequipa 2018” quienes obtienen como resultado que si existe una correlación entre calidad 

de servicio y satisfacción del cliente (+0.504) y para su investigación, la satisfacción del 

cliente fue alta. 

Con respecto al primer objetivo específico descriptivo que determina el nivel de 

percepción de calidad de servicio que brinda la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, 

los resultados arrojan que se encuentra un nivel de percepción alto con 51.01%, seguido de 

38.26% totalmente alto, 9.40% medio y 1.34% bajo, lo que significa que en su mayoría 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 Vásquez (2017) en su tesis titulada 

“Evaluación de la relación entre la Calidad de Servicio y satisfacción 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 satisfacción 

de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021 los resultados arrojan un nivel alto con 

54.73%, 29.73 totalmente alto, y 15.54% medio, esto quiere decir que los clientes están 

bastante satisfechos con lo que reciben por parte de la empresa, estos resultados son opuestos 

a lo que encontró López (2018) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la Satisfacción de 

los clientes del Restaurante Rachy`s en la ciudad de Guayaquil”  quien en su investigación 

encontró que la mayoría de clientes esa insatisfecho con la capacidad de respuesta y empatía 

del personal de la empresa 

Con respecto al primer objetivo específico que determina la relación entre elementos 

tangibles y satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, arrojan 

que existe una relación 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 gozará de mejores niveles de 

satisfacción del cliente. Los resultados obtenidos son opuestos a los que obtuvo Vásquez 

(2017) en su tesis “Evaluación de la relación entre la Calidad de Servicio y satisfacción de 

los clientes en los restaurantes del distrito de Tarapoto 2014” obtuvo como resultados que 

las instalaciones físicas no eran las más adecuadas además el establecimiento estaba en 

precariedad y hacía falta más limpieza en las instalaciones obteniendo un nivel de 

satisfacción negativo con respecto a las instalaciones de la empresa. 

Para el segundo objetivo específico que determina la relación entre fiabilidad y 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, arrojan que existe 
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una relación directa con un valor de +0.871 lo que indica que si la fiabilidad de la empresa 

es alta se tendrá un nivel superior de satisfacción 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 satisfacción de los clientes de 

un restaurante de comida rápida en la ciudad de Trujillo – La libertad, año 2019” quien en 

sus resultados obtuvo un nivel de satisfacción bastante alto debido a la buena atención por 

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

La relación de capacidad de respuesta se relaciona con satisfacción del cliente de la 

empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021 con un nivel alto de +0.679 lo que indica que 

mientras la empresa tenga una mejor capacidad de respuesta, mayor será la satisfacción 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 Satisfacción del cliente en el restaurante “El Rincón del Tiburón 

– 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 relación entre seguridad se relaciona con satisfacción del cliente de la empresa 

Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021 con un nivel alto de +0.817 lo que indica que mientras la 

empresa trasmita mayor seguridad, mayor será el nivel de satisfacción 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 satisfacción de clientes en los restaurantes de la ciudad de Ayacucho” ya que 

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

sentían en el establecimiento, 

Finalmente, la relación de empatía con satisfacción del cliente de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo - Perú, 2021 con un nivel alto de +0.877 lo que indica que, si la empatía 

mostrada por la empresa es alta, el nivel de satisfacción del cliente será 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 

Satisfacción de los clientes del Restaurante Rachy`s en la ciudad de Guayaquil” que según 

sus resultados indicaron una insatisfacción completa con respecto a las dimensiones 

capacidad de respuesta y empatía debido a la poca amabilidad y comunicación que 

obtuvieron. 

La investigación presenta una implicancia teórica en la investigación de dos autores 

muy presentes en los temas de investigación, dichos autores fueron citados en el primer 

capítulo, de esta manera se aporta algo veras que cumple con la realidad, las citas de ambos 

autores han permitido tener una integración de la información que más adelante se ha 

desarrollado.  

Con respecto al objetivo general que es determinar la relación entre la calidad de 

servicio con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021; esto 

queda evidenciado que si influye según los resultados que se han obtenido al relacionar las 

variables, con respecto a los objetivos específicos se hizo un cruce de información entre las 

dimensiones de calidad de servicio y la variable satisfacción del cliente utilizando el Rho de 

Spearman el cual nos brinda los datos más exactos sobre la existencia de la relación ambas 

partes. Al hacer el cruce de esta información se pudo notar que si existe relación entre todas 
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las dimensiones de calidad de servicio con la variable satisfacción del cliente y que la 

correlación encontrada daba a conocer que mientras más alto sea el nivel de las dimensiones 

de calidad de servicio, mayor será el nivel de satisfacción del cliente. La dimensión que más 

correlación presento fue de los elementos tangibles presentando un coeficiente de 

correlación de 0. 879** y la más lejana fue capacidad de respuesta con 0, 679**. Toda esta 

información fue bastante importante para la empresa, además como ventaja de conocer la 

relación entre ambas variables permitirá concentrar esfuerzos en mejorar sus diversas 

características de calidad de servicio ya que esto tiene una repercusión en los clientes, estas 

implicancias permitirán a la empresa tener otra perspectiva del negocio y buscar así 

estrategias para una mejora constante. La implicancia metodológica se presenta a través del 

uso científico para lograr desarrollar la investigación, presentando resultados cercanos a la 

realidad.  

Las limitaciones presentes de la investigación encontradas fueron en base a la 

disponibilidad de tiempo y de conectividad que tenían los clientes para ejecutar las encuestas 

dentro de las instalaciones de la empresa Dolly Negra, Trujillo – Perú, ya que muchos 

presentaban prisa o no tenían internet en sus móviles para responder las encuestas, lo cual la 

solución a dicha limitación fue adecuar encuestas en Google Forms de respuestas sencillas 

y tener que compartir internet a sus móviles si era necesario  

También se tomó en cuenta bajo la siguiente estructura: Temporales: El estudio se 

llevó a cabo en los meses de abril a junio del 2021 en la empresa Dolly Negra, Trujillo – 

Perú. Espacial:  La presente investigación se dio en las instalaciones de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo – Perú.  
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La conclusión general de la investigación permite demostrar que existe relación entre 

calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021 

distrito de Trujillo, año 2021, es decir muy por encima de lo que se podía esperar, esto quiere 

decir que los clientes salieron bastante satisfechos después de visitar el establecimiento y 

que se sintieron bastante cómodos con el trato, atención y calidad de productos ofrecidos. 

Las conclusiones específicas de la investigación permiten demostrar que: a) Existe relación 

directa y significativa entre elementos tangibles y calidad de servicio de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo - Perú, 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 relación directa y significativa entre fiabilidad y satisfacción del cliente 

de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 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 debió básicamente a la información 

actualizada que la empresa les ofrece, además del interés en solucionar algún problema si se 

presenta. c) Existe relación directa y significativa entre capacidad de respuesta y satisfacción 

del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, esto se debe a la comunicación 

constante a los clientes, la disposición a brindarle alguna ayuda y la rapidez de ofrecer sus 

servicios. d) Existe relación directa y significativa entre seguridad y satisfacción del cliente 

de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, esto por la confianza que genera la empresa 

en sus instalaciones a la hora de realizar transacciones, la amabilidad y educación que tienen 

los empleados con los clientes. e) Existe relación directa y significativa entre empatía y 

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo - Perú, 2021, esto es bastante 

positivo ya que los clientes superaron las expectativas que tenían sobre la empresa, debido a 

que siempre se sienten comprendidos cuando expresan sus necesidades, quejas o reclamos.  
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ANEXOS 

ANEXO N° 1. Matriz de Operacionalización de Variable 

VARIABLES DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICION 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE: 

Calidad de Servicio  

  

 

Para Zeithaml (1988) la calidad de servicio 

está relacionada con el juicio que pueda 

tener el consumidor sobre la excelencia y 

superioridad de un producto. 

La calidad de servicio permite 

a la empresa Dolly Negra 

ofrecer servicios inocuos en lo 

que viene ofreciendo. 

• Elementos tangibles Apariencia de las instalaciones 

físicas. 

Equipos 

Numeración del 1 al 

5 aplicando la escala 

de Likert. 

 

 
• Fiabilidad Empleados 

• Capacidad respuesta Habilidad de prestar el servicio 

prometido de forma precisa. 

• Seguridad  Comunicación 

• Empatía Rápido Servicio 

VARIABLE 

DEPENDIENTE: 

Satisfacción del Cliente 

Para Pérez y Gardey (2014), la satisfacción 

del cliente se refiere a la conformidad del 

comprador al momento de adquirir un 

producto, indicando que si la empresa 

brinda mayor satisfacción hará que el 

cliente con el tiempo vuelva y se fidelice. 

La satisfacción del cliente le 

permite tener una ventaja 

competitiva con respecto a sus 

competencias. 

• Rendimiento percibido Desempeño laboral 

Coordinación con el pedido 

 

Numeración del 1 al 

5 aplicando la escala 

de Likert. 

 
• Expectativas 

 

Recepción del pedido 

Responsabilidad del personal 

 

• Nivel de satisfacción 

 

Responsabilidad del personal 

Información oportuna 
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ANEXO N° 2. Matriz de Consistencia 

PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVO VARIABLES METODOLOGIA POBLACION 

 

 

¿De qué manera la 

calidad de servicio 

se relaciona con la 

satisfacción del 

cliente de la 

empresa Dolly 

Negra SAC, en 

Trujillo en el año 

2021? 

 

Hi: La calidad de 

servicio se relaciona de 

manera positiva con la 

satisfacción del cliente 

de la empresa Dolly 

Negra, Trujillo, 2021. 

Ho: La calidad de 

servicio no se relaciona 

con la satisfacción del 

cliente de la empresa 

Dolly Negra S.A.C, 

Trujillo – Perú, 2021. 

 

GENERAL: Determinar de qué manera la calidad de servicio se relaciona con 

la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C, Trujillo - Perú, 

2021. 

VARIABLE 1: 

Calidad de Servicio 

Tipo de investigación: 

Cuantitativa 

Diseño: Transversal – 

Descriptiva - No 

experimental - correlativa 

técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario  

Método de análisis de 

datos: Likert - SPSS 

Prueba de hipótesis: 

Correlación de Spearman  

POBLACION: 

Estará conformado 

por 510 personas. 

ESPECIFICOS:  Determinar de qué manera los elementos tangibles se 

relaciona con la satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C, 

Trujillo - Perú, 2021. 

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

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

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

satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo – Perú, 2021. 

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

cliente de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo – Perú, 2021. 

Determinar de qué manera la empatía se relaciona con la satisfacción del cliente 

de la empresa Dolly Negra S.A.C. Trujillo – Perú, 2021. 

VARIABLE 2: 

Satisfacción del 

Cliente 

MUESTRA:  La 

muestra fue 

recaudada de los 

clientes de la empresa 

GMGA SAC. (Dolly 

Negra), se obtuvo un 

total de muestra de 

150 clientes. 
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ANEXO N° 3. Validación de expertos 
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ANEXO N° 4. Carta de autorización de la empresa GMGA (DOLLY NEGRA)  
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ANEXO N° 5 ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH 

Para la valides de los enunciados establecidos para elaborar el instrumento se aplicó el estadístico 

de alfa de Cronbach. La teoría determina que valores más cercanos a 1 permiten que el 

instrumento tenga más confiabilidad para la aplicación 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 

 Correlación entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente 

 

Correlaciones 

 

Calidad de 

servicio 

satisfacción 

del cliente 

Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,932** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

satisfacción del cliente Coeficiente de correlación ,932** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 15 

Correlación entre Elementos Tangibles y Satisfacción del Cliente 

 

 dimension1 Variable2 

Rho de Spearman dimension1 Coeficiente de correlación 1,000 ,879** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Variable2 Coeficiente de correlación ,879** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

 

Tabla 16 

Correlación entre Fiabilidad y Satisfacción del Cliente 

 

 dimension1 Variable2 

Rho de Spearman dimension1 Coeficiente de correlación 1,000 ,879** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Variable2 Coeficiente de correlación ,879** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Tabla 17 

Correlación entre Capacidad de Respuesta y Satisfacción del Cliente 

 

 dimension2 Variable2 

Rho de Spearman dimension2 Coeficiente de correlación 1,000 ,871** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Variable2 Coeficiente de correlación ,871** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Tabla 18 

Correlación entre Seguridad y Satisfacción del Cliente 

 

 

 dimension4 Variable2 

Rho de Spearman dimension4 Coeficiente de correlación 1,000 ,817** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Variable2 Coeficiente de correlación ,817** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 

Tabla 19 

Correlación entre empatía y Satisfacción del Cliente 

 

 

 dimension5 Variable2 

Rho de Spearman dimension5 Coeficiente de correlación 1,000 ,877** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Variable2 Coeficiente de correlación ,877** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 20  
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Cliente: Le agradecemos previamente por su colaboración de dar su opinión sobre la 

calidad de servicio y satisfacción del cliente de la empresa Dolly Negra, Trujillo Perú, 2021. 

la información es anónima y confidencia, por favor no escriba su nombre. Lea detenidamente 

y responda cada una de las preguntas de acuerdo con su opinión, marcando con una “X” el 

número que aparece en cada pregunta: 

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

Totalmente Alto 

Tabla 21 

Cuestionario de calidad de servicio  
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Tabla 22 

Satisfacción del cliente 
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Presentación de la empresa Dolly Negra  

Es una cafetería – Heladería ubicada av. el ejercito N1096 en la ciudad de Trujillo, 

creada el 09 de febrero del 2018 por Milner Graos Avila 

 

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

RUC: 20602893252 

Nombre Comercial: Dolly Negra 

Dirección: av. el ejercito N1096 

Tipo Empresa: Sociedad Anónima Cerrada 

Fecha Inicio Actividades: 09 / Febrero / 2018 

Productos ofrecidos:  

✓ Café 

✓ Helados 

✓ Frappes 

✓ Menús 

✓ Sándwich  

 

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

consumidores 

 

Visión: Establecerse a 3 años como una cafetería 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 

Ilustración 1 

 


