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RESUMEN

La presente investigación tuvo como Objetivo “Evaluación de la Calidad de 

Servicio mediante la Satisfacción del Cliente de la Pastelería y Panadería Deli 

en el periodo 2012.

Para el Análisis de los resultados se utiliza la teoría de Philip Kotler (2006), 

quien menciona que la calidad de servicio que brinda una empresa se 

determina mediante el nivel de Satisfacción del cliente que recibió el servicio, 

dichos niveles son los que siguen:

El estudio se desarrolló como una investigación descriptiva, se tomó como 

muestra poblacional a doscientos veinte seis (226) clientes.

Satisfacción: Es el resultado de la percepción de que el servicio recibido 

coincide con las expectativas, por lo tanto el servicio no es ni bueno ni 

malo, este servicio está representado con la opción Regular.

Insatisfacción: Es el resultado de la percepción de que el servicio no 

supera sus expectativas, por ende el servicio es deficiente, este servicio 

deficiente está representado por las opciones Muy Malo y Malo.

Complacencia: Es el resultado de la percepción de que el servicio 

recibido supera las expectativas, por ende el servicio es Eficiente este 

servicio está representado por las opciones Bueno y Muy Bueno.

Así mismo se aplicó una Entrevista como técnica de recolección de datos de 

treinta y dos (32) preguntas, preguntas que evalúan la calidad del servicio 

mediante el grado de satisfacción del cliente: se determinó conocer la calidad 

de servicio, utilizando la teoría de Christian Grónroos (1984).

En la investigación se llegó a establecer que:

J Con respecto al componente técnico la Pastelería Deli EIRL tiene solo al 

31% de sus clientes complacientes, esto se debe a que los equipos, 

tangibilidad del servicio y habilidades técnicas que brinda la empresa, 

son deficientes, originando esto una seria debilidad ante este factor, así 

mismo, vale aclarar que la calidad técnica está compuesta por 

elementos tangibles como las máquinas, vitrinas, instrumentos 

existentes en las formas de pago de la empresa , la infraestructura,
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acuerdo a la percepción del cliente.

En cuanto a la calidad del servicio mediante el nivel de Satisfacción de 

los clientes de Pastelería Deli EIRL es deficiente con respecto al 

componente de imagen corporativa que brinda la empresa, ya que los 

clientes perciben estar insatisfechos en cuanto a la calidad técnica con 

un 46.46% y calidad funcional con 44.69%, todos estos a los diferentes 

indicadores que influyen en las mismas.

Con respecto al componente funcional la Pastelería Deli EIRL cuenta 

con el 37% de clientes insatisfecho, este diagnóstico se ve reflejado en 

la deficiencia de los factores de capacidad de respuesta, empatia y 

segundad, vale mencionar que este factor es una de las principales 

debilidades del proceso de realización del servicio; cabe recalcar que los 

elementos están conformados por comunicación de los tiempos de 

duración , la rapidez del servicio, la disposición de los colaboradores 

para brindar ayuda a los clientes, la capacidad de responder preguntas o 

dudas que tengan los clientes, la atención personalizada, el interés que 

muestran los colaboradores, la capacidad que tienen los colaboradores 

para comprender las necesidades específicas de los clientes , la 

confianza, y por último la seguridad que tienen los clientes con respecto 

al producto y servicio.

La calidad de servicio mediante el nivel de Satisfacción de los clientes 

de Pastelería Deli EIRL es deficiente con un porcentaje de 39%, de

apariencia de los colaboradores, productos, logos, empaques, los 

diseños, los colores, los horarios de atención, la diversificación de 

productos, los olores, el sabor, la textura , la calidad, los precios de los 

productos , las destrezas por parte de los colaboradores para escribir 

dedicatorias de los diferentes productos, las destrezas de los 

colaboradores para elaborar un producto personalizado y las 

competencias de los colaboradores al momento de realizar el servicio.
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ABSTRACT

In the investigaron it was established that:

The study was conducted as a descriptiva, population was sampled two 

hundred twenty six (226) customers.

Also was applied (01) interview as data collection technique of thirty-two (32) 

questions questions that evalúate the quality of Service by the customer 

satisfaction: is determined to know the quality of Service, using the theory of 

Christian Gronroos (1984).

For the analysis of the results using the theory of Philip Kotler (2006), who 

mentions that the quality of Service provided by a company is determined by the 

level of customer satisfaction you received the Service, these levels are as 

follows:

The present study aimed to "Quality Assessment Service Customer Satisfaction 

by the Deli bakery in the period 2012.

Dissatisfaction: The result of the perception that the Service does not 

exceed your expectations, henee the Service is poor, the poor Service is 

represented by the options Very Poor and Poor.

Satisfaction: The result of the perception that the Service received 

matches the expectations, so the Service is neither good ñor bad, the 

Service is represented with the Regular option.

Complacency: The result of the perception that the service received 

exceeds expectations, henee the service is efficient the Service is 

represented by the good and very good options.

With respect to the technical component Deli Pastry EIRL has only 31% 

of their customers complacent, this is due to the teams, tangibility of 

service and technical skills offered by the company, are deficient, leading 

to a serious weakness that this factor , likewise, it is clear that the 

technical quality, is composed of tangible elements such as machines, 

cabinets, instruments in the payment business, infrastructure, 

appearance of employees, producís, logos, packaging, designs, colors, 

hours of operation, diversification produets, the smells, the taste, the
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textura, the quality, the prices of the producís, skills by contributors to 

write dedications of the various products, the skills of employees to 

develop a customized product and skills of the employees at the time of 

Service.
With regard to the functional component EIRL Deli Bakery has 37% of 

dissatisfied customers, this diagnosis is reflected in the deficiency factor 

responsiveness, empathy and safety, it is worth mentioning that this 

factor is one of the main weaknesses the process of performing the 

servíce, it should be emphasized that the elements are composed of 

communication duration times, speed of Service, the willingness of 

partners to provide assistance to customers, the ability to answer 

questions or concerns that customers have , personalized attention, 

interest q show employees, the ability of employees to understand the 

specific needs of customers, trust, security and ultimately with customers 

with respect to product and Service.

As for the quality of service by the level of customer satisfaction Deli 

Pastry EIRL is deficient with respect to corporate image component 

offered by the company, as customers perceive dissatisfaction regarding 

the technical quality with a 46.46 % and 44.69% functional quality, all 

these different indicators to influence them.

The quality of service by the level of customer satisfaction Deli Pastry 

EIRL is poor with a percentage of 39%, according to customer 

perception.




