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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, en Pasteleria Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018, se tuvo
una muestra probabilistica 177 clientes, los datos se obtuvieron utilizando la técnica de
encuesta a través de un cuestionario tipo Likert de 36 items, se procesaron los datos mediante
el método estadistico y el uso del programa SPSS 22; el método de la investigacion fue
hipotético — deductivo con enfoque cuantitativo, nivel correlacional, tipo aplicado - técnico
y el disefio es no experimental con corte transversal; se tuvo como resultado que existe
correlacion positiva considerable (R = 0,552) entre las variables calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

Palabras claves: Calidad, servicio, satisfaccion y cliente.

ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between quality of service
and customer satisfaction, in Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018, a
probabilistic sample of 177 clients was taken, the data was obtained in the survey technique
Through a Likert questionnaire of 36 items, the data were processed through the statistical
method and the use of the SPSS 22 program; The research method was hypothetical -
deductive with a quantitative approach, correlational level, applied - technical type and the
design is not experimental with a cross section; The result was that there is a considerable
positive correlation (R = 0.552) between the variables quality of service and customer
satisfaction.

Keywords: Quality , service, customer and satisfaction.
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

La calidad de servicio hoy en dia rige un rol fundamental en las organizaciones orientadas a
la venta de productos u ofrecimiento de servicios, ya que debido a la competencia y las
nuevas empresas ya no es suficiente con exhibir los productos sino también otorgar un valor
agregado al servicio brindado. Antes la calidad de servicio no era vista como un aspecto
imprescindible dentro de la organizacion pues la mayor atencion se la llevaban los procesos

internos y los productos finales, siempre tratando de minimizar los costos de produccion.

En la actualidad, las personas a la hora de realizar sus compras buscan un valor
agregado, no solo basta con que el producto sea bueno sino también estd basada en la
experiencia de compra que le puede ofrecer los colaboradores de la tienda, ya sea desde el
recibimiento que le pueden hacer al cliente hasta el servicio posventa y asi puedan sentirse

completamente satisfechos.

En consecuencia, las organizaciones, deben priorizar la calidad de servicio que se le
da al cliente, ya que la exigencia que ellos tienen debido a la competencia o ingreso de las
nuevas empresas al mercado dificulta la fidelidad del pablico, ya que tienen diversas y
variadas opciones de compra y consumo. Sin embargo, si saben sacar provecho a sus
atributos a favor del cliente, estos se iran con la satisfaccion de haber recibido un buen

servicio en general y definitivamente volveran.

1.1.1. En el contexto internacional

A nivel mundial, se sabe que la calidad actual de servicio al cliente es distinta en los paises,
segtn el blog Negocios en Japon (s.f), “no tiene relevancia la cantidad de dinero que pague
un consumidor para que el servicio sea exquisito. Mucho menos se reciben propinas, y es
casi normal visualizar a algun trabajador correr detras de algun foraneo que se tomoé la
molestia de dejar una propina en su restaurante”. Se sabe que Japon es uno de los paises que
brinda mejor atencion y grandes experiencias de servicios a sus clientes, aungque esto no es
muy sorprendente ya que este pais se caracteriza por tener una cultura de bondad entre otras

cualidades importantes que debe manejar cualquier empresa dentro de sus valores.



Uno de los componentes de la calidad de servicio es la fiabilidad, de acuerdo a
Infobae (2018) se afirma que, un producto es confiable de acuerdo a lo que perciben los
consumidores, si el producto es una buena inversion a largo plazo, que ofrezca un valor real

a la persona que adquiera el producto, y que garantice su buen uso.

Otra caracteristica importante de la calidad de servicio y que impera a nivel
internacional es la tangibilidad de un producto o servicio, segun la pagina web Bienpensado
(2016), tangibilizar un determinado producto o servicio se basa en hacer ver al cliente el
producto que estan adquiriendo, es decir potenciar las caracteristicas del producto, pero

también otorgarle un valor agregado y asi este se pueda diferenciar del resto.

La idoneidad en cuanto a respuesta forma parte de la calidad de servicio que se le
desee brindar al publico en general, las empresas en el mundo deben de tener en cuenta este
aspecto si desean crecer en el rubro, de acuerdo a Sagen Advice (2014), la capacidad de
respuesta puede ser utilizada por las empresas como herramienta competitiva, y se trata de
reaccionar rapidamente ante las consultas de los clientes, ya sea de manera presencial o
virtual, del mismo modo si nacen nuevas necesidades las primeras empresas que sean

capaces de solucionarlo lograran fortalecer su presencia en el mercado.

Cuando hablamos de calidad de servicio, inmediatamente pensamos en los clientes,
ya que hoy en dia siempre buscamos calidad en lo que adquirimos, siendo la seguridad un
factor importante. De acuerdo a la revista virtual Logistec (2016), entregar un producto o
servicio en el horario prometido, cumplir con los términos de una compra, hace que el cliente
crea y confie en la empresa y por lo tanto tenga garantia en que el producto adquirido es de
calidad.

Por Gltimo y no menos importante, tenemos a la empatia como parte de la calidad de
servicio, la revista Logistec (2016) nos dice que la empatia no necesariamente es ponerse en
el lugar del cliente, es mucho méas amplio, los consumidores en el mundo buscan la facilidad
de contacto, facilidad que tienen para comunicarse con el trabajador, tener una comunicacion

asertiva y puedan comprender sus gustos y necesidades.

La satisfaccion del cliente, hoy en dia deberia ser el fin de todas las empresas en el
mundo, ya que tendrdn mayor consumo si sus productos logran satisfacer a los clientes, de
acuerdo a Cerem International Business School (2018), la norma 1004 nos dice que la

satisfaccion del cliente no es un estudio Unico sino se debe reforzar constantemente, plantea



que se debe realizar un estudio del cumplimiento de un producto o servicio en relacion a las

expectativas del cliente.

Iniesta (2018), en el articulo del portal web “Cuando se necesitan resultados, la
experiencia es la mejor garantia” el valor percibido es la clave del éxito de una organizacion,
ya que si la empresa esta convencida de que el producto vale lo que cuesta, el cliente realiza
la compra, es decir, se finaliza una compra en base a pensamientos totalmente subjetivos, en

base a informacion que tenemos de manera previa sobre el producto.

Vallina (2016), en el articulo virtual “Las expectativas del cliente. ;Qué son? ;En
qué me ayuda conocerlas?”” nos menciona que las expectativas de los clientes a nivel global
son aquellas circunstancias que la persona desea y espera encontrar en un establecimiento,
para esto es importante tener en conocimientos gque estas experiencias son variadas ya que
el publico tiene diversos gustos y preferencias, dependiendo la cultura de cada uno o diversos
factores.

PuroMarketing (2013), en el articulo del portal web “;Qué hacer ante las quejas de
los clientes? menciona que si el cliente realiza alguna queja o reclamo, estd se da por no
cumplir con lo que se le prometi6 en el servicio o producto ofrecido, y lamentablemente la
mayoria de clientes que realizan esta accion dificilmente vuelven, buscan nuevas opciones
como la competencia directa, es por eso que es importante que las organizaciones aprendan
a manejar estos inconvenientes, deben realizar acciones correctivas para que no vuelvan a

suceder.

Gonzélez (2014), en el articulo del portal web “Guia de como aumentar la fidelidad
de los clientes”, refiere a que la fidelidad de los clientes, es la accion que tiene el cliente
hacia la empresa, respaldad en las experiencias que ha tenido, la forma en la que los
trabajadores le han tratado, entre otras interacciones.

1.1.2. En el contexto nacional

En nuestro pais segun el diario Gestion (2014), nos dice que en el Per( las personas tienen

un corazon de servicio y son creativos, solo es cuestion de aprender a sacarle provecho. En

cuanto a las actividades que tienen mayor déficit de calidad de atencion es salud y educacion,



sabemos que son sectores en las que hay mayor demanda, sin embargo, las soluciones y

atenciones se realizan de manera tardia, no logrando satisfacer a los clientes.

Es cierto, pues actualmente siguen existiendo algunos problemas en cuanto a los
servicios brindados en los hospitales, centros educativos, centros comerciales que deberian
ya haber minimizado o en mejores casos desaparecidos, pues de eso depende la demanda

que puedan tener estas organizaciones.

PertRetail (2018), en el articulo virtual web “Ransa: Estamos haciendo repartos de
ultima milla para llegar a més clientes”, a través de una entrevista a esta empresa refiere a
que el valor de la organizacion se da por el uso de una tecnologia apropiada, de calidad y los
eficientes procesos para la integracion de los servicios en Lima como a nivel nacional.
Mencionan que se diferencian por la fiabilidad de sus servicios, al brindar informacion en
linea al cliente la cual les sirve para tomar mejores decisiones, estos se dan los 30 dias del

mes.

PeruRetail (2018), en el articulo virtual web “El visual merchandising y la
experiencia de compra”, menciona que para el cliente durante la compra es vital no descuidar
ningln aspecto tangible e intangible, pues de él depende que se concrete un nivel
complementario que seguramente anhelamos que suceda: “el volver”, el paso que reitera la
aceptacion del lugar de exhibicion y venta. Por ello, la estimulacion visual y tangible es
basico ya que guian al comprador a través de la tienda y le inciten a pasar mas tiempo en

ella.

Isootols (2015), en el articulo virtual web “Principales indicadores para valorar la
calidad de servicios de atencion al cliente”, nos dice que en el mercado peruano tienen la
obligacion a definir de la mejor manera a sus clientes, no solo es venderles un producto sino
ofrecerles una buena atencion, la capacidad de respuesta esta orientada a prestar un servicio
rapido y oportuno, un indicador de este aspecto seria la primera llamada de un cliente, ya

que si es manejada en un buen tiempo generara satisfaccion del cliente.

Per21 (2018), en el articulo virtual web “El consumidor peruano prefiere calidad y

seguridad en productos y servicios”, menciona que el consumidor peruano en la actualidad



es muy exigente ya que cuenta con diversas opciones de productos y servicios. Uno de los
patrones que mas tiene el cliente hoy en dia es la seguridad y garantia que le puede ofrecer
una tienda, es por eso que hay mucha concurrencia de publico en los centros comerciales,

buscan tener seguridad a la hora de realizar retiro de dinero mediante los cajeros automaticos.

Gestion (2017), en el articulo portal web “Las empresas han perdido la empatia con
su gente y con sus clientes”, N0S menciona que hay grandes empresas que fracasan por no
innovar, cambiar su modelo de negocio, otra de las negativas de muchas empresas es que
han perdido la empatia con sus colaboradores y clientes, este se puede ver reflejado en una
Ilamada no atendida, las largas colas en los establecimientos. Esa carencia de empatia es lo

que hace que no crezcan y se estanquen.

El Comercio (2016), en el pais la satisfaccion del cliente peruano estd en buen
camino, de acuerdo al indice de satisfaccion del consumidor peruano, las clinicas y farmacias
privadas lideran el ranking de satisfaccion por sectores, el estudio revel6 también que en el
mercado peruano esta formado por clientes con demanda creciente, el mercado es mas

exigente, no esta completamente fidelizado, pero est& evolucionando favorablemente.

Haito (2013), en el articulo del portal web “El valor percibido”, menciona que, si
partimos que un producto o servicio esta destinado al cliente, la empresa se debe preguntar
cuanto el cliente estaria dispuesto a pagar por un producto, la respuesta vendria a ser el valor
percibido, este hace referencia a lo que vale el producto en la mente del consumidor. Si la
diferencia entre el costo del producto y el valor percibido es mayor, este seria una dptima

manera de ganar dinero, pero pensando también en el cliente.

El Comercio (2016), en el articulo del portal web "El manejo de las expectativas",
menciona que fijar expectativas en los clientes es una buena estrategia de marketing, ya que,
si se encuentra un punto de equilibrio como que sean lo suficientemente altas para incentivar
la prueba y lo suficientemente bajas para no generar una decepcion posconsumo, seria lo

ideal.

Lauz (2017), en el articulo del portal web regiones del pais “El 60% de la compra se

define con un buen servicio al cliente”, detalla que el ptblico peruano es uno de los que mas



quejas realiza a través de las redes sociales, no solo por la alta presencia de las marcas en las
redes, sino por el nivel de efectividad en la resolucion de sus pedidos a través de esa via, es
decir como las redes sociales tiene mayor presencia de publico los reclamos son vistos por
muchas personas Yy esto afecta a la imagen de la empresa, es por eso que son atendidas con

mayor efectividad.

El Comercio (2014), detalla en un articulo de su pagina web "El 62% de los peruanos
es infiel a las marcas”, informa que segun Arellano Marketing, en los Ultimos afios los
clientes peruanos se han vuelto mas infieles a las marcas, se debe al incremento de la oferta
y los gustos exigente de los consumidores. Lo que deben hacer las empresas es innovar de
manera constante, realizar promociones y descuentos atractivos para los clientes ya que este

tipo de acciones intervienen en la decision de compra en un 38% de personas.

1.1.3. En el contexto local

La Pasteleria Dolce Sabayon creada en el afio 2014, se dedica a la produccion y venta de
pasteles y postres, la empresa cuenta con 3 locales. La primera y principal tienda esta ubicada
en la zona sur de Lima, especificamente en San Juan de Miraflores, la cual posee mayor
afluencia de publico debido a su amplio local, ademas de ser el primero en abrir, actualmente

cuenta con 327 clientes en promedio.

Ha tenido en este tiempo buena acogida del pablico, ya que desde que se apertura sus
productos han sido reconocidos como buenos y ricos para el paladar de sus consumidores,
ofreciendo una agradable calidad de servicio, pero en estos Ultimos meses se han dado
indicios de disconformidad de parte de los clientes, en cuanto al servicio brindado, debido
a una deficiente atencion por parte de los vendedores, algunos productos carecian de buen
estado, los requerimientos y pedidos se atendian a deshora teniendo como resultado menos

concurrencia de publico.

La pasteleria cuenta con productos de calidad que les ha servido para posicionarse de
manera rapida como una de las pastelerias mas concurridas por el publico desde los primeros
afios de creacion, aunque a veces tiene que reforzar en la puntualidad de sus servicios, de
manera general considero que es una empresa fiable porque se interesa por el publico de

manera constante.



En cuanto al aspecto fisico de la pasteleria, cuenta con una muy buena infraestructura,
debido al corto tiempo que lleva en el mercado, las maquinarias y herramientas utilizadas
tienen buen estado de conservacion, la iluminacion y disefio han sido realizados por
profesionales y se nota al ingresar a la pasteleria. Las vitrinas que exponen los pasteles y
diversos postres cuentan con mantenimiento, estas son limpiadas de manera constante ya
que forma parte de la imagen empresarial, de la misma manera los colaboradores, tanto
vendedores como personal en general cuenta con un uniforme blanco, respectiva

identificacion.

La capacidad de respuesta por parte de los vendedores es un punto en el que se tiene
que mejorar ya que a veces se junta o ingresa mucho publico, sobre todo los fines de semana,
y los colaboradores no se dan abasto para atender de manera individual y con prontitud a
cada uno. En cuanto a la comunicacion y respuesta mediante las redes sociales es un aspecto
débil ya que no cuentan con un personal que a diario maneje este portal que hoy en dia es de

suma importancia para cada organizacion.

La pasteleria es de confianza, empezando por los trabajadores, tratan a diario dar lo
mejor de si, aunque Ultimamente ha habido rotacién de personal y esto genera cierto recelo
entre ellos, hasta que logren adaptarse como equipo. Se trata de ser amables y recibir al
publico siempre con una sonrisa, aunque ha habido situaciones de descontento de parte del

publico en cuanto al trato de los trabajadores.

La empatia cumple un rol relevante en cualquier empresa, esto se refleja en el horario
de atencidn, si es accesible para el publico en general, definitivamente este es un punto
favorable ya que la atencion se da desde muy temprano hasta la media noche, teniendo el
publico la opcion de ser atendidos cuando ellos lo deseen, en cuanto a la comprension que
tienen los vendedores hacia el cliente, este se trata de que sea lo mas empatico posible,

aunque a veces han ocurrido altercados que se van mejorando a diario.

La satisfaccion de los clientes hoy en dia se ha visto afectada en cierto modo, debido
a las razones anteriormente mencionadas, y esta se ha visto reflejada en las quejas que han
realizado algunas personas por fanpage de la pasteleria y de manera presencial. Los gerentes
en vista de este problema, sienten necesario valorar la calidad de servicio ofrecida y asi poder

identificar las raices de la problematica.



La pasteleria cuenta con una gran gama de productos y sabores, los precios estan
dentro del rango de pastelerias en general, aunque el pablico a veces no lo ve asi, ya que por
el precio no son atraidos, sino mas bien por el sabor y presentacion de los pasteles, es ahi
cuando deciden en su mayoria finalizar con la compra de una torta, ya que miden el beneficio

y calidad de los productos.

En cuanto a las expectativas que tenia una persona antes de comprar en la pasteleria,
estd se da manera positiva, ya que la gente brinda buenas referencias de los productos y la
calidad de esta, a pesar del corto tiempo que lleva en el mercado, la pasteleria ha logrado un
buen prestigio en el cono sur, sobre todo en el distrito de San Juan de Miraflores. Los duefios
aspiran a seguir creciendo y fortaleciendo los puntos débiles para lograr ser uno de los

mejores en su rubro.

El descontento de los clientes y publico en general se ve reflejado en el libro de
reclamaciones y mediante el fan page de la pasteleria, actualmente han sucedido algunos
sucesos e inconvenientes por ejemplo en cuanto al mal estado de los pasteles, la mala
atencion de algunos vendedores, la lenta y escasa atencion por las redes sociales, que han
generado una serie descontentos para los clientes, aspectos en los cuales se tienen que

mejorar.

A pesar de algunos inconvenientes que ocurren en los ultimos meses, la pasteleria
cuenta con un pablico fidelizado, clientes que creen en la atencion y calidad de los productos,
a pesar de que la competencia estd ubicada frente a la pasteleria, se nota la mayor

concurrencia de pablico en Sabayon.

Reyes (2014) en la investigacion "Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion
del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango "para obtener el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, en la Universidad Rafael Landivar. El objetivo principal de
la investigacidn fue corroborar si la calidad del servicio incrementa la satisfaccion del cliente
en asociacion SHARE, sede Huehuetenango. La técnica de contrastacion fue de tipo
descriptivo correlacional, fue no experimental y transaccional, la poblacion estuvo
conformada por un total de 1100 trabajadores. De la investigacion realizada se concluyo6: La
calidad del servicio si incrementa la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede
Huehuetenango, lo cual contribuye al desarrollo completo de la misma, puesto que produce

en el colaborador mayor atencién y brinde un servicio estupendo para que el cliente quede



satisfecho. La asociacion SHARE, con la finalidad de que sus clientes tengan garantia que
ellos son la mejor opcion, destina esfuerzos en brindar una buena atencién, amabilidad,

calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.

Peréz (2014) en la investigacion “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados economicos y financieros de la empresa restaurante campestre sac - Chiclayo
periodo enero a septiembre 2011 y 2012” para obtener el titulo de Contador publico. El
objetivo principal de la investigacion fue evaluar la Calidad del Servicio al Cliente para
mejorar los Resultados Econdémicos y Financieros de la Empresa Restaurante Campestre. La
metodologia utilizada fue descriptiva —analitica, orientada a conocer la situacion
organizativa y econémica de la empresa, a fin de mejorar la rentabilidad, la poblacion estuvo
conformada por 1390 usuarios que acuden al Restaurante Campestre ubicado en la Ciudad
de Chiclayo. De la investigacion realizada se concluy6: Los resultados estudiados en la
calidad del servicio revelan que la empresa ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente
las necesidades de sus clientes, sin embargo puede mejorar la prestacion de su servicio para

adelantarse a los requerimiento y asi superar las expectativas del cliente.

Hernan (2013) en la investigacion: “La medicion de la satisfaccion del cliente en
supermercados de la ciudad de Mar del Plata” para obtener la Maestria en Administracion
de Negocios Internacionales. El objetivo principal fue detectar las variables que sirven como
referencia de los clientes a la hora de elegir un negocio donde realizar las compras. La
metodologia utilizada fue en base a la investigacién exploratoria, la poblacién estuvo
conformada por todos los clientes de los Supermercados Correfour, Supermercados Toledos,
Supermercados Disco que sirvan para probar el modelo de evaluacion. . De la investigacion
realizada se concluyd: Los modelos que explican la satisfaccion como procesos pueden ser
analizados desde las perspectivas, en primer lugar la visualizacién de la satisfaccion como
parte de un proceso cognitivo de informacion, en segundo término, incluye el componente

afectivo implicito en el proceso de consuno o uso.

Alvarez (2012) en la investigacion: “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el
servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales” para obtener el grado de
Maestria en Sistemas de Calidad. El objetivo principal fue determinar el grado de
satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido en una red de
supermercados del Gobierno. . La metodologia utilizada fue evaluativa, de nivel descriptivo,

disefio corresponde a no experimental, la poblacion estuvo conformada por los beneficiarios



de la red PDVAL, que hacian un total de 3993 personas. De la investigacion realizada se
concluyd: Las apreciaciones de los consumidores son inferiores que las expectativas en un
25%, por consiguiente, se pueden identificar oportunidades de mejora para lograr una
satisfaccion completa. El cliente considera que el servicio excede lo esperado, en relacion

con la dimensién “Interaccion del personal”.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

La investigacion se respalda en antecedentes internacionales como la de Droguett (2012),
investigd sobre “Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de la Industria Automotriz:
Analisis de Principales Factores que afectan a la Evaluacién de los Clientes”, en la
Universidad de Chile, para obtener el grado profesional de Licenciado en Administracion,
en ciudad de Santiago - Chile. Dentro de los objetivos que dese6 alcanzar estan: Identificar
las causas fundamentales en cuanto a insatisfaccion en el servicio de la industria automotriz,
conocer que es mas relevante que salga bien para los clientes al momento de decidir si la
experiencia de servicio fue satisfactoria o no. La investigacion es de tipo descriptiva, de
enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 1460 clientes. El instrumento
empleado fue el cuestionario y la técnica la encuesta. Los resultados muestran a una industria
con un 78.9% que pueden ser clasificados como satisfechos. Esta investigacion culmina con
la afirmacion que las causas primordiales de insatisfaccion son comunes entre las marcas,
los problemas no solo tienen que ver con la experiencia de servicio que ofrece la empresa

sino también la interaccién de la industria hacia los clientes.

Tenemos también a Ros (2016), investigd sobre “La Calidad percibida y Satisfaccion
del usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”, en la
Universidad Catolica San Antonio, para obtener el grado de doctor en Administracion de
empresas, en Murcia — Espafia. Como objetivo general de esta investigacion fue determinar
la relacién que se producen entre la calidad de servicio, la satisfaccion del usuario, las
intenciones del comportamiento, y la calidad de vida, de los usuarios del servicio de Apoyo
Educativo de ASTRADE, dirigido a personas con trastorno del Espectro Autista. La

investigacion es de tipo correlacional, disefio no experimental. La poblacién estuvo
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conformada por 280 personas, la muestra fue de 141 personas. El instrumento empleado fue
el cuestionario y la técnica fue la encuesta. La presente se concluye que las familias evaltan
el aspecto del servicio muy favorable, al percibir altos niveles de satisfaccion y de calidad
del servicio de Apoyo Educativo prestado por la asociacion, perciben también que el servicio

contribuye a la mejora de la calidad de vida de sus hijos con discapacidad intelectual.

Archakova (2013), investigo sobre “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente.
Caso de estudio: Empresa X”, en Saimaa University of Applied Sciences, para obtener el
grado de Licenciado en Negocios Internacionales, en Finlandia. Como objetivo general se
plantearon averiguar si la Empresa X en la region de Etela-Karjala ofrece una buena calidad
en el servicio y como esta se podria mejorar. La investigacion fue de enfoque cualitativo, el
instrumento empleado fue el cuestionario a traves la técnica de la encuesta. La poblacién
estuvo conformada por 278 personas y la muestra fue de 140 personas. Los resultados de
esta investigacion refieren que el 59% de los encuestados estan satisfechos con el apoyo
ofrecido por los empleados en problemas ocurridos, satisfaccion de la calidad del servicio
incluye la calidad del producto, la efectividad de los empleados y la expectativa de servicio
en total, y en general significa que en un 60% los clientes estan satisfechos con el nivel de
calidad. Esta investigacién concluye que la mayoria de los clientes encuestados estan
satisfechos con la atencion recibida por parte de los colaboradores, la calidad del producto y

la expectativa del servicio y por lo tanto la calidad de servicio de la Empresa X es buena.

Villacis (2012), investigd sobre “La Calidad del servicio y su incidencia en la
satisfaccion del cliente en la cooperativa Sumak Kawsay Ltda”, en la Universidad Técnica
de Ambato, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, en Ecuador. Como
objetivo general de esta investigacion fue determinar de qué manera incide la inadecuada
Calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Cooperativa Sumak Kawsay. La
investigacion es de tipo exploratoria. La poblacion estuvo conformada por 1141 personas, la
muestra fue de 112 personas. El instrumento empleado fue el cuestionario y la técnica fue la
encuesta. La presente se concluye que los empleados no tienen capacitaciones permanentes,
y si se realizan, los trabajadores no asisten por diversos motivos, la Cooperativa Sumak
Kawasay Ltda cumple con las metas trazadas, aunque la atencion al cliente a veces suele ser

tardia.

Chiluisa (2015) investigo sobre “La Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los

Clientes de la Empresa Yambo Tours C.A”, en la Universidad Técnica de Ambato, para

11



obtener el Titulo de ingenieria en Marketing y Gestion de Negocio, en la ciudad Latacunga-
Ecuador. Tuvo como objetivo general determinar si la calidad de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes de la Empresa Yambo Tours C.A, en su marco metodoldgico
sefiala que es de tipo descriptivo correlacional con un enfoque cuantitativo de corte
transversal. Para la medicion del estudio se utilizé la encuesta con su instrumento el
cuestionario lo mismo que sera aplicado a los clientes externos de la Empresa Yambo Tours
C.A, lamuestra fue 155 clientes. Las teorias que utilizo el autor fue Kloter, Zeithamil, segun
los resultados de la encuesta que fueron 100 clientes nos muestra que el 71,82% dicen que
el servicio brindado por de la Empresa Yambo Tours C.A es excelente, pero a su vez hay un
19,09% de clientes que consideran regular, y el 9,09% opinan que la calidad de servicio es
mala. El tesista concluy6 que la calidad de servicio si influye en la satisfaccion de los clientes
de la empresa Yambo Tours, con la prueba estadistica Chi cuadrado X2 = 12.41; Sig.
(Bilateral) = 0.020; (p < 0.05).

1.2.2. En el contexto nacional

La presente investigacion se respalda en los antecedentes nacionales de Coronel (2016),
investigd sobre ““La calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el Restaurante Pizza Hut
en el Centro Comercial Mega Plaza”, en la Universidad Sefior de Sipan, para obtener el
grado de Licenciado en Administracion de empresas, en Pimentel - Chiclayo. Se plantearon
como objetivos: Determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente,
analizar la calidad del servicio, determinar el grado de satisfaccién del cliente. Emple6 una
investigacion de tipo descriptiva-correlacional, con disefio no experimental-transversal. La
poblacion se conformd por los clientes que recurren al establecimiento dando como cantidad
total de 4800 clientes al mes, y la muestra fue de 356 clientes. En cuanto al método, técnica
e instrumento utilizado fue la observacién directa y la encuesta. Las conclusiones de esta
investigacion fueron: mediante la correlacién de r-Pearson 0,715 que representa una relacién
fuerte positiva entre las variables lo que significa que mientras mejor sea el nivel de calidad
mayor sera el nivel de satisfaccion del cliente. De un total de 356 comensales encuestados
255 estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin embargo,
101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este proceso, en promedio 157 clientes,

manifestaron que los productos que vende dicho restaurante son de buena calidad, sin
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embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo con respecto a los productos ofrecidos por este

restaurante.

Asimismo, Redhead (2015), investigo sobre “La Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo 2013, en la
Universidad Nacional de San Marcos, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion
en Lima. Se plantearon como objetivos: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, investigar la relacion que existe entre el valor percibido
y la calidad del servicio, conocer la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario e identificar la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion
del usuario. Empled una investigacion de tipo descriptiva-correlacional, con disefio no
experimental. La poblacién estuvo conformada por 19417 personas, resultando como
muestra 317 personas. La técnica empleada fue la de la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Dentro de sus resultados, hall6 como regular la calidad del servicio en sus
factores: fiabilidad, seguridad, empatia y aspectos tangibles, respectivamente sus mayores
porcentajes esta en el nivel regular 66%, 62%, 56%, 55% Y la satisfaccidn del usuario externo
es regular segun los encuestados. Entre las conclusiones se tiene: La calidad de servicio es
regular y la satisfaccion del usuario externo es regular segln los encuestados, existe una
correlacion directa y significativa entre las variables calidad del servicio y la dimension valor

percibido.

Ramirez (2016), investigo sobre “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario del
area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas”, en la Universidad César Vallejo,
para obtener el titulo de Licenciado en Administracion de empresas, en Andahuaylas. Se
planteé como objetivos, determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del
usuario del area de farmacia del hospital Santa Gema de Yurimaguas y la relacion de la
calidad de servicio y las expectativas del cliente. Emple6 una investigacion bésica, disefio
correlacional, su poblacion estuvo conformada por 120 usuarios y Su muestra estuvo
constituida por 30 usuarios que recibieron los servicios de la farmacia. En cuanto a la técnica
de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta. Como resultado concluyd que existe
relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente con un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,2705, y en cuanto a la relacion de la calidad de servicio y las
expectativas determino que existe relacion con un coeficiente de 0,2514. La conclusion

principal de esta investigacion fue que existe una relacion directa y positiva entre la calidad
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de servicio y la satisfaccion del usuario y en cuanto a la dimension expectativa la relacion es

directa y positiva.

Valderrama (2017), investigd sobre “La Calidad de servicio y la fidelizacion de los
clientes de la Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote”,
en la Universidad César Vallejo, para obtener el titulo de Licenciado en Administracion, en
Chimbote. Se plante6 como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la fidelizacion de los clientes de empresa de Bienes y Servicios para el Hogar
S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017. Emple6 un estudio de tipo de investigacion fue
correlacional, el disefio no experimental — transversal, su poblacion estuvo conformada por
331 clientes de la empresa. En cuanto a la técnica de recoleccidon de datos se empled la
encuesta. Como resultados tenemos que a través del coeficiente de correlacién rho de
Spearman el cual se obtuvo un valor de 0.895 y un nivel de significancia de 0.000 que por
ser menor a 0.05. La conclusion principal fue que existe una correlacién positiva alta entre

la calidad de servicio y fidelizacion de los clientes.

Bermudez (2017), investigd sobre la “Calidad de servicio y Gestion de reclamos en
Instituciones financieras del distrito de Tarapoto, 2015-2016, en la Universidad César
Vallejo, para obtener el titulo de Licenciado en Administracién, en Lima. Se plantearon
como objetivos: Determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion de
reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016.
La investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 140 reclamos interpuestos por los
usuarios a las entidades financieras: Banco de Crédito del PerQ, Interbank, Mi Banco y
BBVA Banco Continental ante INDECOPI. El instrumento empleado fue el cuestionario y
la técnica de encuesta. Dentro de los resultados tenemos que que no existe relacion
significativa entre la Calidad de Servicio y la Gestion de Reclamo en las instituciones
financieras durante el periodo 2015 y 2016. Entre las conclusiones relevantes tenemos: La
calidad de servicio y gestion de reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto
en el periodo 2015 - 2016 no se relacionan, esto debido a que las empresas estan gestionando

sus reclamos de manera independiente a la calidad de servicio.

Valdéz (2017), investigo sobre la Calidad de servicios y satisfaccion de los
estudiantes de Administracion en Turismo y Hoteleria de la Universidad César vallejo, Sede

Lima Este, para obtener el grado de Licenciado en Administracion en la Universidad César
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Vallejo, en Lima. Se planted como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los estudiantes de Administracion en Turismo y
Hoteleria. Empled un estudio de tipo aplicado de disefio no experimental, su poblacién
estuvo conformada por 487 estudiantes resultando como muestra 216 estudiantes. En cuanto
a la técnica de recoleccion de datos se empled la encuesta. Como resultados tenemos que el
51% hace referencia que la calidad de servicio es regular, mientras que el 28% indica que es
bueno y sélo el 21% manifiesta que la calidad es pésima y el 63% opto6 por indicar sentirse
regularmente satisfecho y en otro aspecto el 23% brinda una calificacion de bueno y sélo un
14 % certifica estar pésimo en satisfaccion. La conclusion principal fue que hay una
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los estudiantes de Administracion

y Turismo de la Universidad.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1.Calidad de servicio

1.3.1.1. Modelo Servqual

Segun Rilo (2018) menciona que Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo
con el propdsito de gestionar, medir y evaluar la calidad de servicio de una organizacion.

Este modelo posee como objetivo principal optimizar la calidad de servicio ofrecido.

1.3.1.2. Definicién de Calidad de servicio

Melara (2017) define a la calidad de servicio como el resultado de la evaluacién de

cumplimiento que realiza el consumidor.

La calidad es el grado de sublimidad que alguna organizacion ha optado lograr para
satisfacer a su clientela clave; simboliza, al mismo tiempo, la medida en que se obtiene dicha
calidad (Atencion al cliente, 2017).

De acuerdo con el parrafo anterior, nos da a entender que la calidad proviene de la
empresa, es decir el nivel de excelencia que la empresa desea ofrecer al publico mediante un

producto o servicio.
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Melara (2017), nos dice que la calidad de servicio la define el cliente, en base al
cumplimiento del fin previsto, pudiendo ser modificado en el futuro.

Gosso (2008), la calidad es el grado de cercania que existe entre lo que brinda el
producto y las expectativas del cliente. En consecuencia, la calidad es un concepto subjetivo,
ya que, de acuerdo a sus propias expectativas, los clientes pueden calificar distintos grados

de calidad a un mismo producto o servicio.

El autor nos dice que la calidad es subjetiva, es decir es la comparacion que hace un
cliente sobre el producto y las expectativas que tenia antes de consumirla, de esta manera los
clientes podran decidir acerca de la calidad ofrecida, si logro o no cumplir de una forma

satisfactoria sus expectativas.

Gosso (2008), la excelencia en la calidad de un servicio significa hallar el equilibrio
entre la satisfaccion de las necesidades del cliente, la satisfaccion del personal y los

beneficios de la empresa.

El autor nos dice que si la empresa quiere conseguir la excelencia en la calidad de
servicio tiene que tener en cuenta tres aspectos importantes, el personal que brinda el servicio
tiene que estar motivado Yy satisfecho, puesto que ellos son los que tienen un trato directo
con los consumidores y sus emociones son percibidas, los beneficios de la empresa también
tienen que ir de la mano buscando un precio justo y rentable para la organizacién y por
ultimo y no menos importante, la satisfaccion de los clientes ya que el cliente es la pieza
fundamental, que sirve a la organizacion como referencia con el publico, ya que si este
resulto satisfecho con sus productos y servicios les comentara a otras personas sobre el

servicio brindado y dejara el nombre de la empresa en alto.

1.3.1.3. Dimensiones de la calidad de servicio

Rilo (2018), menciona que Parasuraman, Zeithaml y Berry, conceptualizan la calidad de
servicio como la diferencia entre el nivel esperado y la percepcion del cliente sobre el nivel
de servicio recibido. Plantearon cinco dimensiones que reflejan las caracteristicas que los

clientes tienen en cuenta cuando evallan la experiencia del servicio.
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En la definicion que ellos plantearon, se supone que los clientes comparan sus puntos
de vista para cada una de las dimensiones o criterios considerados clave en la experiencia

del servicio, la fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, garantia y empatia.

A. Fiabilidad

Bajac y Fernandez (2012), nos dice que la fiabilidad es un cumplimiento de los pactados en

tiempo y forma. Interés en resolver los problemas de los clientes. Informacidn sin errores.
Indicadores

1. Puntualidad

Garcia (2017), define a la puntualidad como “un valor que poseen las personas,
organizaciones, que tienen un alto sentido moral y ético, representan un alto respeto por si
mismos y por los demas.

2. Interés

Artal (2015), define el interés como la capacidad de resolver algun problema con nuestros
productos y la importancia que le concedemos al cliente.

3. Calidad
La calidad es el grado de sublimidad que alguna organizacion ha optado lograr para satisfacer

a su clientela clave; simboliza, al mismo tiempo, la medida en que se obtiene dicha calidad
(Atencion al cliente, 2017).

B. Elementos tangibles

Bajac y Fernandez (2012), nos dice que los elementos tangibles son las apariencias de los

equipos, instalaciones, personal y demas elementos.
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Indicadores

1. Apariencia de equipos

Garcia (2017), define a la apariencia de equipo como el estado del conjunto de instalaciones,
muebles y objetos que se necesitan para facilitar el uso y desarrollar determinada actividad

habitual dentro de una casa, oficina, empresa, escuela.

2. Infraestructura

Jimenez (2016), nos dice que la infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que
estan considerados como necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para

que una actividad se desarrolle efectivamente.

3. Apariencia del personal

Jiménez (2016), define a la apariencia del personal como el estado de los colaboradores de
acuerdo su limpieza corporal, el estado y el estilo de su vestimenta y sus modales en el

momento de trabajar.

4. Material atractivo

Rivera (2018), refiere que el material atractivo es tipicamente utilizados por empresas o
personas para dar a conocer promociones ofertas especiales, eventos, productos,
informacidn, entre otras cosas, por eso la importancia de conocer qué son volantes
publicitarios.

C. Capacidad de respuesta

Bajac y Fernandez (2012), nos dice que la capacidad de respuesta tiene que ver con el

servicio rapido, con buena disposicion y disponibilidad.
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Indicadores

1. Comunicacion

Diez (2010), el concepto de comunicacion es el intercambio de ideas o pensamientos entre

dos 0 més personas.

2. Rapidez

Jiménez (2016), define a la rapidez como la répida atencion empieza por atender

inmediatamente al cliente apenas éste ingrese al local de nuestro negocio.

3. Disposicion

Jiménez (2016), define a la disposicion como la aptitud que presenta una persona para

realizar una determinada actividad o tarea.

4. Disponibilidad

Rivera (2013), conceptualiza a la disponibilidad como la probabilidad de que un producto

determinado esté disponible, pueda ser encontrado o consumido en el mercado en general.

D. Seguridad

Bajac y Fernandez (2012), la seguridad se define como la confianza que inspira el

personal, en el trato que los clientes reciben.
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Indicadores

1. Confianza
Rivera (2013), define a la confianza como la disposicion de seguridad que una persona
tiene sobre otro individuo, o respecto de alguna cosa, lo que hara confiable a esa persona o
cosa.

2. Seguridad

Rivera (2013), define a la seguridad como la sensacién de total confianza que se tiene del

producto o servicio.

3. Amabilidad

Koening (2010), define a la amabilidad como aquel o aquello que es afable, afectuoso o

digno de ser amado.

E. Empatia

Bajac y Fernandez (2012), la empatia se define como la comprension de las necesidades
especificas de cada cliente, atencion individualizada y horarios y ubicaciones convenientes.

Indicadores

1. Horarios flexibles

Rilo (2018), define a los horarios flexibles como aquellos sistemas alternativos a los horarios

usualmente usados.
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2. Atencidn personalizada

Rilo (2018), indica que es la atencion que refiere un trato directo o personal por parte de un

trabajador hacia el cliente.

3. Satisfaccion

Vadra (2006), la satisfaccion se conceptualiza como el nivel que experimenta el cliente luego

de haber consumido un determinado producto o servicio.

4. Comprension

Rilo (2018), define a la comprensioén como la facultad del ser humano de entender las cosas.

1.3.2. Satisfaccion del cliente

1.3.2.1. Modelo ACSI

Carrasco (2013), la satisfaccion del cliente esta directamente relacionada con los conceptos
de calidad de servicio, de expectativas y percepcion. Esta relacion esta definida por el
modelo ACSI (American Customer Satisfaction Index).

1.3.2.2. Definiciones de Satisfaccion del cliente

Kotler y Keller (2012), indican que la satisfaccion es el conglomerado de sentimientos de
placer o decepcion que se da en una persona como consecuencia de cotejar el valor percibido

en el uso de un producto (o el resultado) contra las expectativas que se tenian.

Vadra (2006), indican que la satisfaccion se conceptualiza como el nivel que

experimenta el cliente luego de haber consumido un determinado producto o servicio.
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Melara (2017), nos dice que la satisfaccion del cliente se ve en base a lo que este

sacrifica para adquirir el producto o servicio.

La satisfaccion en insatisfaccion del cliente es aquella en el que se comparan las

expectativas con el contacto real del producto o servicio (Bateson y Hoffman, 2011).

Gosso (2008), la satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion
entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Si el resultado es
neutro, no se habrd movilizado ninguna emocion positiva en el cliente, lo que implica que la
empresa no habré conseguido otra cosa mas que hacer lo que tenia que hacer, sin agregar

ningun valor afadido a su desempefio.

1.3.2.3. Dimensiones de satisfaccion del cliente

A. Valor percibido

Carrasco (2013), define al valor percibido como la correlacion de la calidad obtenida y el
precio pagado. Cuando la compra se ha efectuado, el cliente realiza un balance entre lo que
esperaba y lo que ha recibido.

Indicadores

1. Beneficio

Sansalvador (2015), define al beneficio como valor o utilidad de un producto que lo

diferencia, fundamentalmente, de la competencia.

2. Calidad

Sansalvador (2015), define a la calidad como cualidad, manera de ser, propiedad de las

cosas.
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3. Rendimiento

Mora (2015), define al rendimiento como la proporcion entre el producto o el resultado

obtenido y los medios utilizados.

4, Personal

DefinicionABC (2013), define al personal como conjunto de personas que se desempefian

y prestan sus servicios profesionales en alguna empresa.

5. Costo

Laporte (2017), define al costo como esfuerzo destinado a lograr un objetivo determinado.
B. Expectativas

Carrasco (2013), define a las expectativas como un grado anticipado de la calidad que el
cliente espera recibir por los productos y servicios de la empresa.

Indicadores
1. Experiencias previas

Ibafiez (2017), define a las experiencias previas como el conjunto de saberes y experiencias

formales e informales que la persona porta al momento de su ingreso en un determinado

lugar.

2. Prestigio

Alloza (2013), define al prestigio como la reputacion y el reconocimiento que se le da a una

empresa o compafiia, por todos los que la conforman.
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3. Referencias

DefinicionABC (2013), define a las referencias como datos propiciados por terceros que

faciliten la informacién de un lugar, persona o sobre una investigacion realizada.

C. Quejas

Carrasco (2013), define a las quejas como “la forma que el cliente tiene de expresar su

insatisfaccion.

Indicadores

1. Peticidn

Carrasco (2013), define a la peticién como un pedido que alguien efectta a otro para lograr

alguna concesion, la que puede hacerse en tono de ruego o bajo o advertencias.

2. Servicio

Vértice (2010), el servicio viene a ser el conglomerado de prestaciones que el cliente aguarda
ademas del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen, y la reputacion del
mismao.

3. Reclamacion

Gonzales (2016), la reclamacion se puede definir como el hecho de solicitar o exigir con

derecho o con instancia algo de una manera formal.

D. Fidelidad

Carrasco (2013), define a la fidelidad como “el objetivo final de la blsqueda de la
satisfaccion del cliente, expresa la tendencia a repetir la relacién con la empresa si esta

relacion ha resultado satisfactoria.
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Indicadores

1. Vinculo

Urizar (2012), define al vinculo como el lazo afectivo que se manifiesta entre 2 personas y
que produce un nivel de confianza en el otro y en la vida en un entorno de comunicacion y
de desarrollo.

2. Lealtad

Morales (2014), define a la lealtad como la actitud consciente o espontanea de cumplir los

compromisos adquiridos, y atenerse a la palabra dada expresa.

3. Recurrencia

Morales (2014), define a la recurrencia como la accion de volver a ocurrir 0 aparecer una

cosa con cierta frecuencia o de manera iterativa.

1.4, Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Pasteleria

Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido en la Pasteleria
Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 20187

b) ¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio y las expectativas en la Pasteleria
Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018?

C) ¢Cual es larelacion entre la calidad de servicio y las quejas del cliente en la Pasteleria
Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 20187
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d) ¢Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la fidelidad del cliente en la
Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018?

1.5. Justificacién del estudio

1.5.1. Justificacién tedrica

La presente investigacion tiene valor teorico, ya que el propdsito es aportar conocimiento
sobre la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, se podrad comparar
con larealidad y asi reafirmar la veracidad de la teoria presentada en esta investigacion, tanto
como los antecedentes; las dimensiones de cada variable se utilizaran como instrumentos

para poder desarrollar el estudio.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

Para conseguir los objetivos de la presente investigacion, empleé la técnica de la mediante
el instrumento del cuestionario para medir la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en Pasteleria Dolce Sabayon, la encuesta es realizada por mi autoria
y el resultado validado por expertos metodologicos, este instrumento podra ser utilizado

posteriormente en investigaciones futuras.

1.5.3. Justificacion practica

El presente trabajo tiene justificacion en la practica, ya que su importancia radica en adquirir
un nuevo conocimiento para la carrera de Administracion, la investigacion realizada aportara
experiencias y aprendizajes nuevos como futura administradora, las conclusiones y
recomendaciones serviran a la Pasteleria Dolce Sabaydn, ya que en base a los resultados el
duefio tendra conocimiento de la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes y poder asi
tomar mejores decisiones. Esta investigacién también estara al alcance de otros comparieros
de carrera y les servird en un futuro como referencia y antecedente para sus trabajos de

investigacion.
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1.6.  Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis general

Hac: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria
Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018

1.6.2. Hipdtesis especificas

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido en Pasteleria Dolce

Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018

H2: Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente en Pasteleria
Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018

Hs: Existe relacion entre la calidad de servicio y las quejas en Pasteleria Dolce Sabayon,
San Juan de Miraflores, 2018

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad en Pasteleria Dolce Sabayon,
San Juan de Miraflores, 2018

1.7.  Objetivos

1.7.1.0bjetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria
Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido en Pasteleria
Dolce Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018.
b) Determinar la relacion entre la calidad de servicio y las expectativas del cliente en

Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
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d)

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y las quejas del cliente en
Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad del cliente en la

Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
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II. METODO

2.1.  Disefo de investigacion

2.1.1 Método

En base a la observacion de la problematica a estudiar, se formularon las hipotesis
deduciendo las posibles consecuencias que seran comprobadas posteriormente. La
investigacion se ejecutd a través del enfoque cuantitativo porque se comprobaron las

hipétesis mediante un andlisis estadistico.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010) manifiesta que se define enfoque
cuantitativo porque “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la
medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias.

Moreno (2003), el método hipotético-deductivo es propio de las ciencias facticas y
opuestas al que sostiene que las hipdtesis cientificas no se derivan de la observacion, sino
que son producto de la creatividad humana, que mediante ellas intenta hallar la solucion a
un problema. El recurso a la experiencia s6lo es necesario para la contratacion de la hipotesis,
deduciendo de ella una conclusion en forma de enunciado observacional, que se compara

con los hechos.

2.1.2 Nivel
Se utilizara el nivel Descriptivo-correlacional ya que en base a la descripcion y andlisis de
las caracteristicas del estudio, el proposito es encontrar la relacion entre la calidad de servicio

y la satisfaccion de los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayon.

Segun Avila (2006), el nivel descriptivo tiene como propésito la descripcion de

eventos o unidades de analisis especificas.
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Soto (2015) nos dice sobre el nivel correlacional, su proposito es encontrar la relacion
o el grado de asociacion de dos 0 més variables. Las variables medidas deben corresponder
al mismo sujeto o misma unidad de analisis, por ejemplo: peso y talla de los nifios de 3 afios,
autoestima y rendimiento académico de estudiantes de quinto de secundaria,
psicomotricidad y lectoescritura en nifios de 5 afios, motivacion y desempefio de los

trabajadores entre otros.

Asimismo, la investigacion es de caracter técnico; porque se plasma una propuesta

para generar cambio entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

2.1.3 Tipo

La presente investigacion es de tipo aplicada ya que en base a resultados se podran tomar
decisiones y posibles soluciones que favoreceran a la empresa.

Segun Naghi (2005), la investigacién aplicada sirve establecer acciones y estrategias,

el énfasis esta en resolver problemas.

A la vez, la investigacion es de caracter técnico debido a que busca la creacion de
nuevos productos, procedimientos, estratégias.

Costa (2009) manifiesta que la investigacion de caracter técnico porque aplica al
proceso a través del cual los seres humanos disefian herramientas y maquinarias para

incrementar su control y compresion del entorno material.

2.1.4 Diseio

En esta investigacion se usa el disefio no experimental de caracteristica transversal, ya que
se realizard una sola encuesta en la empresa y la investigacion realizada en un solo momento,

de esta manera percibir los sucesos de la organizacion.

El disefio que se utilizara es no experimental, Soto (2015) nos lo define de la siguiente
manera, es no experimental porque no se hizo efectivo algun experimento, no se aplicd
ningun tratamiento o programa, es decir, no existio manipulacion de variables observandose

de manera natural los hechos o fendmenos; es decir, tal y como se da en su contexto natural.
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2.2  Variables, operacionalizacion

2.2.1 Variables

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.2.1.1 las variables a investigar en la presente

investigacion:

Tabla2.2.1.1
Variables de investigacion

VARIABLES
Variable 1 Calidad de servicio

Variable 2  Satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 Operacionalizacién de variables

A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1, la matriz de operacionalizacion de las

variables de estudio
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Tabla2.2.2.1
Cuadro de operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION

ESCALA DE

VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES MEDICION
Puntualidad 1
Fiabilidad Interés 2
Calidad 3,4,5
Apariencia de
equipos 6
Elementos tangibles IAn;;e;?gargi‘;tlég ;
nersonal
Material atractivo 9
2 La variable 1 (Calidad de Comunicacién 10
E La calidad de servicio es el sgrvncuo), se medu_ra . Rapidez 11
o ) . mediante las dimensiones Capacidad de ) o
n grado de cercania que existe fiabili Disposicion 12
Ty . iabilidad, elementos respuesta _ o
a entre lo que br_lnda el prc?ducto tangibles, capacidad de Disponibilidad 13
<D( Yy las expectativas del cliente. respuesta, seguridad y
a [...] (Gosso, 2008, p.42). AN
=5 empatia en una encuesta Confianza 14,15
g de 22 items. Seguridad Seguridad 16
Amabilidad 17
Atencion 18
individualizada (1) En desacuerdo
Horarios flexibles 19 (2) Ni de acuerdo, ni en ORDINAL
Empatia Atenm_on 20 desacuerdo
personalizada (3) De acuerdo
Satisfaccion 21
Comprension 22
Beneficio 23
Calidad 24
Valor percibido Rendimiento 25
= Personal 26
el “[...] la satisfaccion es el Costo 27
= conjunto de sentimientos de La variable 2 - - -
:,’ placer o decepcién que se (Satisfaccion del cliente), Experlenc@srprewas 28
"5 genera en una persona como se medira mediante las Expectativas Prestlglf) 29
= consecuencia de comparar el dimensiones valor Referencias 30
o valor percibido en el uso de un  percibido, expectativas, L
QL producto (o el resultado) contra quejas y fidelidad en una Pe“C_'O_n 31
é las expectativas que se tenian” encuesta de 14 items. Quejas Servicio 32
|<—( (Kotler y Keller, 2012, p.128). Reclamacion 33
w
Vinculo 34
Fidelidad Lealtad 35
Recurrencia 36
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2.3 Poblacion y muestra

2.3.1 Poblacién

Para determinar la poblacién de la presente investigacion, primero se obtuvo la cantidad total
de clientes recurrentes por 8 semanas de los meses de julio y agosto del afio 2018, después
se calculd el promedio mediante una division, a continuacion, se muestran a detalle el

procedimiento.

La Poblacién segin Tomas (2009), es el conjunto de todos los individuos que
cumplen ciertas propiedades y de quienes deseamos estudiar ciertos datos. Podemos
entender que una poblacién abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos

obtener informacion, entendiendo que todos ellos han de poder ser identificados.

La Tabla 2.3.1.1 muestra la cantidad de clientes que se consider6é para calcular la

poblacién a investigar.

Tabla2.3.1.1

Cantidad de clientes de mes de julio y agosto 2018

CANTIDAD DE
MES SEMANA CLIENTES
JULIO Semana 1 340
Semana 2 345
Semana 3 325
Semana 4 332
AGOSTO Semana 5 310
Semana 6 331
Semana 7 329
Semana 8 305
TOTAL 2617
PROMEDIO 327

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.2 Muestra

La muestra fue hallada mediante la férmula de poblacion finita, de la cual resulto 177
clientes. Esta ha sido determinada por el muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que
todos los clientes tenian probabilidad de ser parte de la investigacion y muestra.

El margen de error de 5% y nivel de confiabilidad de 95%.

Tomas (2009), define la muestra como una parte o un subconjunto de la poblacion
en el que se observa el fendbmeno a estudiar y de donde sacaremos conclusiones

generalizables a toda la poblacion.

Formula:

_ NxZ?P(1-P)
" (N-1)e2+Z2P(1-P)

Dénde:

N: Poblacién muestreada del estudio (N = 327)

p: Probabilidad de éxito obtenido 0,5

Z: Coeficiente de confiabilidad al 95% es igual a 1,96

e: Maximo error permisible en la investigacion, e = 0,05

(1,96)2 (0,5)(1-0,5)(327) — 177
T (0,05)2 (327-1)+ (1,96)2 (0,5)(1-0,5)

n =177 clientes
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2.3.3 Muestreo

Esta ha sido determinada por el muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que todos los

clientes tenian probabilidad de ser parte de la investigacion y muestra.

2.4 Técnica e instrumento de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada para recolectar datos en esta investigacion es la encuesta, esta técnica
permitira obtener informacion de los clientes de la pasteleria Dolce Sabayon, cuyas

opiniones personales son de interés en el estudio del problema.

Segin Huaman (2005), indica que la encuesta es una técnica destinada a obtener

datos de varias personas cuyas opiniones impersonales interesan al investigador.

2.4.2 Instrumento de recoleccién de datos

El presente utilizard como técnica de recoleccion de datos a la encuesta, mediante el
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos que comprendera de 36 items, seran

medidas a través de la escala de Likert.

A continuacién, se muestra en la Tabla 2.4.2.1 la estructura dimensional de las
variables de estudio:

Tabla 2.4.2.1.
Estructura dimensional de las variables de estudio
Variable Dimension Item
: Fiabilidad 1-5
Cgé'fv?gige Elementos tangibles 6-9
Capacidad de respuesta 10-13
Seguridad 14-18
Empatia 19-22
Satisfaccion Valor perc_ibido 23-27
del cliente Expectgtlvas 28-30
Quejas 31-33
Fidelidad 34-36
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Asimismo, la encuesta utilizo la escala de Likert, la cual estuvo compuesta por tres
categorias: En desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, De acuerdo; esta escala permitio
de forma veraz medir las reacciones de los clientes, en la Tabla 2.4.2.2 se muestra de forma

muy organizada:

Tabla 2.4.2.2.
Categorias en la escala de Likert
Puntuacion Denominacion INICIAL
1 En desacuerdo D
2 Ni de acuerdo ni en desacuerdo N
3 De acuerdo A

Fuente: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

2.4.3 Validez del instrumento

Segun Soto (2015), indica que la validez hace referencia a si el instrumento tiene utilidad
para medir lo que realmente se desea medir. Las clases de validez son: La validez de

contenido, de criterio y de constructo.

La validez del instrumento de recoleccion de datos se vera sometida al juicio de expertos
(Anexo B), profesionales entendidos del tema que revisaran la matriz de consistencia y el
instrumento de recoleccion de datos. A continuacion, la Tabla 2.4.3.1 muestra de forma

detallada a los responsables que revisaron y calificaron el instrumento de la investigacion:

Tabla 2.4.3.1
Validacidn de expertos
N Experto _Calificacién
instrumento
Experto 1 MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila Aplicable
Experto 2 Dr. Carranza Estela, Teodoro Aplicable
Experto 3 Mg. Flores Lizaraso, Giovana Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4 Confiabilidad del instrumento

A continuacion, se muestra en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de casos, el cual
son los resultados del SPSS que re realizaron a una prueba piloto compuesta de 42

encuestados de la pasteleria “Las Delicias”, la competencia mas cercana.

Tabla 2.4.4.1.
Resumen de procesamiento de casos
N %
Valido 42 100,0
Casos Excluido 0 0
Total 42 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS 22.

Asimismo, se presentan la Tabla 2.4.4.2 el cual muestra el estadistico de fiabilidad y la

Tabla 2.4.4.3 detalla la escala de medidas para evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach:

Tabla 2.4.4.2.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
,907 36

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS.

Tabla 2.4.4.3
Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach
Valor Nivel
<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno
>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2009).
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Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una
fiabilidad de 0.907 y de acuerdo a la propuesta de Arcos y Castro, dicho resultado se ubica
en el intervalo de mayor al 0,9 sefialando un nivel excelente, por lo tanto, el instrumento es

muy fiable.

25 Métodos de analisis de datos

Finalizado la recoleccion de datos, procederemos al anélisis de los mismos.

Segun Cdrdova (2003), nos dice que el método estadistico descriptivo inferencial es
el conjunto de informacién el cual nos brinda como ejemplo las tablas, los graficos y los

analisis mediante calculos.

Los resultados que se obtuvieron en las encuestas seran procesados en el programa

estadistico SPSS version 22.

Se realizar la interpretacion en base a los resultados obtenidos, esta se vera reflejada
a traves de tablas de frecuencia y graficas de barra las cuales daran a conocer los resultados

detalladamente.

Por altimo, se realizard una estadistica inferencial, a partir de la descripcion de los
datos, se inferiran conclusiones generales, utilizando la prueba de las hipdtesis,
determinando asi la existencia de la relacion entre las dos variables en estudio, se empleara

el coeficiente Rho de Spearman.

2.6 Aspectos éticos

Como investigadores debemos actuar con principios morales y éticos, el proceso de esta
investigacion se ha realizado con mucho empefio y dedicacion, ya que servird como apertura

a nuestra carrera profesional de Administracion.
Se niega cualquier tipo de accion inmoral en el transcurso del presente proyecto.

Asi mismo los criterios que se tomaran en cuenta para la investigacion son los

siguientes:
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a. Consentimiento informado: Se le proporcioné la informacién adecuado a cada encuestado.
Ademas, se le explico sobre el compromiso de reserva, garantizando que la informacién que

brindaron sera empleada solo para esta investigacion.

b. Confidencialidad: Los datos recolectados fueron tomados respetando el criterio de
confidencialidad.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Prueba de normalidad

Si N > 50 entonces usamos Kolmogorov-Smirnov.

HO: Los datos tienen distribucion normal (datos paramétricos- Rho de Pearson)

H1: Los datos no tienen distribucién normal (datos no paramétricos- Rho de Spearman)

Regla de decision
Si el valor de Slg < 0,05, se rechaza la hipo6tesis nula (HO)

Si el valor de Slg > 0,05, se acepta la hipdtesis nula (HO)

Se realiz6 el andlisis de los datos con el software estadistico SSPS 22, con una
muestra de 177 encuestados el cual present6 el siguiente resultado como se muestra en la
tabla 3.1.1:

Tabla 3.1.1
Pruebas de normalidad de Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
CALIDAD_DE_SERVICIO 104 177 .023
SATISFACCION_DEL_CLIENTE  ,,; 177 006

Fuente: Software estadistico SSPS 22

Interpretacion

Variablel: Calidad de servicio
El siguiente cuadro presenta un SIG de 0, 023, siendo menor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la H1 (hipdtesis alterna) rechazando la HO (hipdtesis nula), por su distribucion que no es

normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).
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Variable 2: Satisfaccién del cliente

El siguiente cuadro presenta un SIG de 0, 006, siendo menor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la H1 (hipdtesis alterna) rechazando la HO (hipdtesis nula), por su distribucion que no es

normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).
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3.2  Andlisis de los resultados

3.2.1 Resultados por dimension

Tabla3.2.1.1a
Grado de fiabilidad brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayén, 2018.
ITEMS D | A TOTAL
FIABILIDAD 44 65 67 177
25% 37% 38% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Grado de fiabilidad brindado por los clientes de la Pasteleria
Dolce Sabayon, 2018,

37% 38%

408
35%
308 25%
25%
208
15%
1%

558

o | A

0%

Figura 3.2.1.1.a: El 38% de los encuestados manifestd estar de
acuerdo (A) que el establecimiento cumple con las promesas del
servicio. mientras que el 37% determind ser indiferente (I) que la
pasteleria cumpla © no con la entrega de producte v. un 25%
considera estar en desacuerdo (D) a que la organizacidon no tiene
errores al brindar un servicio.

Analisis

El 38% de los encuestados manifestd estar
de acuerdo (A) que el establecimiento
cumple con la promesa del servicio. Bajac
y Fernandez (2012) refieren que la
fiabilidad del servicio es cumplir con lo
ofrecido en un determinado tiempo y
forma. El interés que tiene una empresa en
resolver los inconvenientes o dudas de los

clientes, sin cometer algin error. Si la

Pasteleria Dolce Sabaydn mantiene el cumplimiento del servicio prometido; entonces, los

clientes obtendran lo solicitado en el tiempo y sin errores del servicio hasta aumentar al

100%. En el mediano plazo, el 37% de encuestados que manifestd que es indiferente se

acogeran a las estrategias propuestas y el 25% de los encuestados que determinaron que

estan en desacuerdo lo harén en un largo plazo.

Tabla3.2.1.1.b

Interpretacién de los componentes de la brecha de la fiabilidad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
37% INDIFERENTE PLAZO 37% REGURAL ESFUERZO 0,37
25% DESACUERDO LARGO PLAZO 62% MAYOR ESFUERZO 0,62

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.1.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de la calidad del servicio mediante la fiabilidad

PORCENTAJE TEORIA

100% Bajac y Fernandez (2012), nos dice que la fiabilidad es un “cumplimiento de los pactado en tiempo y forma. Interés en resolver los
problemas de los clientes. Informacion sin errores” (p.355).

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE EL MEJOR CUMPLIMIENTO DE LA ENTREGA DEL
PRODUCTO

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Tener un registro de los pedidos programados. Informes en excel

2. Llamadas al cliente para confirmar pedidos. Fichas de observaciones

37% 3. Contar con notas de pedido para cada asesor de venta. Fotografias

INDIFERENTES

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA OPTIMIZACION DEL PROCESO DE COMPRA

ACTIVIDADES )
MEDIOS DE VERIFICACION
1. Implementar pedidos mediante el Facebook de la Pasteleria. Control mediante sistema
37% + 25% 2. Contar con un registro de los pedidos especificados. Informes en excel

3. Contar con delivery para los pedidos dentro de la zona. Fotografias

INDIFERENTES +
DESACUERDO

38%
ACUERDO

ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.2.a

Porcentaje de elementos tangibles brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayo6n, 2018.

ITEMS D | A TOTAL
ELEMENTOS TANGIBLES 26 72 79 177
15% 41% 44% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

Porcentaje de elementos tangibles brindado por los clientes
de la Pasteleria Dolce Sabayomn, 2018.

44%
aose a1%
0%
355
3056
255
- 15%
15%
1056
5%

0%
D | A

Figura 3.2.1.2.a: El 44% de los encuestados indicaron estar de
acuerdo (A) con el aspecto visual que les genera la pasteleria .
mientras que el 41% determind ser indiferente (I) en cuanto a la
puleritud o no al momento de atencion por parte del personal vy, un
15% considera estar en desacuerdo (D) a que la empresa no
distribuye publicidad interesante.

Analisis

El 44% de los encuestados indicaron estar
de acuerdo (A) con el aspecto visual que
genera la pasteleria. Bajac y Fernandez
(2012) refieren que los elementos tangibles
son la apariencia con las que cuenta los
equipos, las instalaciones, el personal que
labora en la organizacion, entre otros
elementos que son visualizados por los
clientes. Si la Pasteleria Dolce Sabaydn

mantiene atractivo las instalaciones de su

local; entonces, los clientes se sentiran bien y conformes con lo que perciben hasta aumentar

al 100%. En el mediano plazo, el 41% de encuestados que manifestd que es indiferente se

acogeran a las estrategias propuestas y el 15% de los encuestados que determinaron que

estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla3.2.1.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de los elementos tangibles

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
41% INDIFERENTE PLAZO 41% REGURAL ESFUERZO 0,41
15% DESACUERDO LARGO PLAZO 56% MAYOR ESFUERZO 0,56

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.2.c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de la calidad del servicio mediante los elementos tangibles

PORCENTAJE TEORIA

Bajac y Fernandez (2012), nos dice que los elementos tangibles son “las apariencias de los equipos, instalaciones, personal y demas

0,
100% elementos” (p.355).
REFORZAR LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA MEJORA DE LA IMAGEN DEL PERSONAL
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Disefiar mandiles de color uniforme para el personal de venta. Fotografias
41% Fichas de observaciones

2. Realizar reconocimientos y bonos para el colaborador con mejor orden.

INDIFERENTES Fotografias

3. Contar con notas de pedido para cada asesor de venta.

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA DIFUSION DE PUBLICIDAD RELEVANTE

ACTIVIDADES i
MEDIOS DE VERIFICACION
1. Brindar promociones cada semana como mitad de precio a los clientes frecuentes y Fotografias
nuevos clientes
41% + 15% 2. Repartir volantes diariamente, con diversos productos y formas de comunicacion con la Videos, Fotografias
pasteleria.
Fotografias
INDIFERENTES + 3. Disefiar una pagina web con productos y ofertas interesantes para acceso de los clientes.
DESACUERDO
44%
ACUERDO ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.3.a

Grado de empatia brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayo6n, 2018.

ITEMS D [ A TOTAL
EMPATIA 53 58 66 177
30% 33% 37% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

Gradoe de empatia brindado por los clientes de la Pasteleria Anal ISIS
Dolce Sabayon, 2018.

37%

o 33%

35% 30%

El 37% de los encuestados indicaron

estar de acuerdo (A) con el horéario de

0%
5%

205

10%.
5%

0%
D | A

desacuerdo (D) a que la atencidn no sea individualizada

Figura 3.2.1.3.a: E1 37% de los encuestados indicaron estar de
acuerdo (A) con el horario de atencidon del establecimiento |
mientras que el 33% determind ser indiferente (I) con que el
servicio sea personalizado o no v, un 30% considera estar en

atencion del establecimiento. Bajac y
Ferndndez (2012), refieren que la
seguridad es la comprensién de los
requerimientos puntuales de los clientes,
la atencion personalizada, horérios
flexibles. Si la Pasteleria Dolce Sabayon
mantiene el horarito de atencion;
entonces, los clientes tendran la

oportunidad de asistir de acuerdo a su

disposicion de tiempo hasta aumentar al 100%. En el mediano plazo, el 33% de encuestados

gue manifestd que es indiferente se acogeran a las estrategias propuestas y el 30% de los

encuestados que determinaron que estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla 3.2.1.3.b

Interpretacién de los componentes de la brecha de la empatia

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
33% INDIFERENTE PLAZO 33% REGURAL ESFUERZO 0,33
30% DESACUERDO LARGO PLAZO 63% MAYOR ESFUERZO 0,63

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de la calidad del servicio mediante la empatia.

PORCENTAJE TEORIA

100% Bajac y Fernandez (2012), la empatia se define como “la comprension de las necesidades especificas de cada cliente, atencion

individualizada y horarios y ubicaciones convenientes” (p.355).
REFORZAR LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE UN MEJOR TRATO PERSONALIZADO PARA EL CLIENTE.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Reforzar mediante capacitacion a los colaboradores técnicas adecuadas de conversacion Fotografias, informes
con el cliente. '

33% 2. Control de calidad mediante un chat de las redes sociales, para conocer las inquietudes Control mediante el sistema

INDIFERENTES

0 dudas simples.

L . . . , . Fichas de control
3. Contar con historial de pedidos de los clientes y asi conocer mas de sus preferencias.

30% + 33%

INDIFERENTES +
DESACUERDO

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA ATENCION INDIVIDUALIZADA.

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Reforzar mediante capacitacion a los colaboradores técnicas adecuadas de comprension
y atencién para con el cliente.

2. Hacer una division de horarios, para tener personal suficiente y asi se pueda atender al
cliente.

Fotografias, informes

Informes

3. Contacto directo con cliente mediantes redes sociales Fichas de control

37%
ACUERDO

ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.4.a

Nivel de capacidad de respuesta brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayén, 2018.

ITEMS D I A TOTAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA 57 69 51 177
32% 39% 29% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Nivel de capacidad de respuesta brindado por los clientes de
la Pasteleria Dolce Sabayon, 2018.

39%

400

358 =l

38
255

208

5%

0%
D I A

Figura 3.2.1.4a: El 39% de los encuestados manifestaron
indiferencia (I) en cuante a si se les comunica o no el momento en
que finalizara el servicio de atencion, mientras que el 32%
determind estar en desacuerdo (D) en gue los colaboradores no
siempre se encuentran libres para atender a los clientes y, un 29%
considera estar de acuerdo (A) con la disposicion por parte de los
colaboradores en ayudarlos.

Analisis

El 29% de los encuestados manifestaron
estar de acuerdo (A) en cuanto a la
disposicion de los empleados para
brindarles ayuda. Bajac y Fernandez
(2012) consideran que la capacidad de
respuesta esta relacionada con el servicio
rapido que se le ofrezca al cliente, la
buena disposicion del colaborador y la
disponibilidad que exista. Si la Pasteleria
Dolce Sabayon contintia mostrando buena

disposicion para ayudar a los clientes;

entonces, los clientes se sentirdn bien y satisfechos con la atencién recibida hasta aumentar

al 100%. En el mediano plazo, el 39% de encuestados que manifestd que es indiferente se

acogeran a las estrategias propuestas y el 32% de los encuestados que determinaron que

estan en desacuerdo lo harén en un largo plazo.

Tabla3.2.1.4.b

Interpretacién de los componentes de la brecha de la capacidad de respuesta

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
39% INDIFERENTE PLAZO 39% REGURAL ESFUERZO 0,39
32% DESACUERDO LARGO PLAZO 71% MAYOR ESFUERZO 0,71

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.4.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de la calidad del servicio mediante la capacidad de respuesta.

PORCENTAJE TEORIA
Bajac y Fernandez (2012), nos dice que la capacidad de respuesta “tiene que ver con el servicio rapido, con buena disposicion y
100% . e,
disponibilidad” (p.355).
REFORZAR LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE UNA MEJOR COMUNICACION CON EL CLIENTE.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
L . . Fotografias
1. Reforzar la comunicacion por las redes sociales como facebook e instagram.
39% Fotografias, informes

INDIFERENTES

2. Realizar encuestas de informacion actualizada por cada cliente.

3. Otorgar reconocimientos por eventos especiales de los clientes, como cumpleafios o Videos, fotografias
aniversarios. ’

32% + 39%

INDIFERENTES +
DESACUERDO

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA ATENCION PRONTA.

ACTIVIDADES .
MEDIOS DE VERIFICACION

1. Reforzar mediante capacitacion a los colaboradores técnicos de protocolo de Fotografias, informes
servicio y ventas.

2. Determinar tiempos promedios de atencidn por cliente. Informes

29%
ACUERDO

ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.5.a

Nivel de seguridad brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayon, 2018.

ITEMS D I A TOTAL
SEGURIDAD 60 81 36 177
34% 46% 20% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Nivel de seguridad brindado por los clientes de la Pasteleria
Dolce Sabayon, 2018.

46%

A8 34%

20%

o] | A

Figura 3.2.1.5.a: El 46% de los encuestados manifestaron
indiferencia (I) en cuanto a si es seguro o no comprar en el local,
mientras que el 34% determind estar en desacuerdo (D) en que los
colaboradores no tienen la capacidad adecuada en cuanto a la
atencion que brindan v, un 20% considera estar de acuerdo (A) con
la cortesia v amabilidad en el trato.

Anélisis

El 20% de los encuestados manifesto estar
de acuerdo (A) con la cortesia y
amabilidad que reciben de los empleados
de la pasteleria. Bajac y Fernandez (2012)
refieren que la seguridad se define como la
confianza que inspira el personal y estas se
reflejan en la atencion adecuada, el buen
trato hacia el cliente. Si la Pasteleria Dolce
Sabayon contintia mostrando amabilidad y
cortesia en la atencién; entonces, los
clientes se sentiran coémodos y seguros en

el establecimiento hasta aumentar al

100%. En el mediano plazo, el 46% de encuestados que manifestd que es indiferente se

acogeran a las estrategias propuestas y el 34% de los encuestados que determinaron que

estan en desacuerdo lo harén en un largo plazo.

Tabla 3.2.1.5.b

Interpretacién de los componentes de la brecha de seguridad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
46% INDIFERENTE PLAZO 46% REGURAL ESFUERZO 0,46
34% DESACUERDO LARGO PLAZO 80% MAYOR ESFUERZO 0,80

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.5.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para fortalecimiento de la calidad del servicio mediante la seguridad.

PORCENTAJE TEORIA
100% Bajac y Fernandez (2012), la seguridad se define como “La confianza que inspira el personal, en el trato que los clientes reciben”
0 (p.355).
REFORZAR LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE UNA MEJOR GARANTIA DEL PRODUCTO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Implementar un nuevo disefio del empaque de los productos. Fotografias
46% Fotografias, informes

INDIFERENTES

2. Realizar limpieza y supervision diaria del area de produccion.

. o . . . . Videos, fotografias
3. Brindar capacitacion sobre la importancia de la higiene en el trabajo.

FORTALECER LA CALIDAD DE SERVICIO MEDIANTE LA MEJOR CAPACIDAD DE TRABAJO DEL PERSONAL

ACTIVIDADES .
MEDIOS DE VERIFICACION
46% + 34% 1. Reforzar mediante capacitacion a los colaboradores sobre los productos y sus Fotografias, informes
componentes.
INDIFERENTES + . .
DESACUERDO 2. Implementar programa de incentivos para el vendedor del mes. Informe
20%
ACUERDO ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.6.a

Grado de valor percibido brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayon, 2018.

ITEMS D [ A TOTAL
VALOR PERCIBIDO 23 74 80 177
13% 42% 45% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

Grado de valor percibido brindado por los clientes de la Analisis
Pasteleria Dolce Sabayon, 2018. .
El 45% de los encuestados manifestaron

a5% estar de acuerdo (A) con el estado en el
5% 42%
4 que se encuentran los produtos que
40%
. desean comprar. Carrasco (2013)
30% considera al valor percibido como la
25& - 7 - - -
- 139 relacion de la calidad obtenida y el precio
15% pagado. Cuando la compra se ha
10%
. realizado, el cliente realiza un balance
0%
5 | . entre lo que esperaba y lo que ha

Figura 3.2.1.6.a: E1 45% de los encuestados manifestaron estar de | recibido. Si la Pasteleria Dolce Sabayc’)n
acuerdo (A) con el estado en que se encuentran los productos que L, i
desean comprar . mientras que el 42% determiné ser indiferente (I) | continda ofreciendo prod uctos y pasteles

en cuanto a si es justo o ne el peso de las porciones v tortas que .
adquieren en la pasteleria v, un 13% considera estar en desacuerdo en buen EStadO; entonces, los clientes

(D)) con la falta de accesibilidad a los precios de los productos.

sentirdn que lo que han pagado es
proporcional a la 6ptima calidad del producto obtenido hasta aumentar al 100%. En el
mediano plazo, el 42% de encuestados que manifestd que es indiferente se acogeran a las
estrategias propuestas y el 13% de los encuestados que determinaron que estan en

desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla 3.2.1.6.b

Interpretacién de los componentes de valor percibido

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
42% INDIFERENTE PLAZO 42% REGURAL ESFUERZO 0,42
13% DESACUERDO LARGO PLAZO 55% MAYOR ESFUERZO 0,55

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

52



Tabla 3.2.1.6.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente mediante el valor percibido.

PORCENTAJE TEORIA
Carrasco (2013), define al valor percibido como “la relacion de la calidad obtenida y el precio pagado. Cuando la compra se ha
100% : ) . LN
realizado, el cliente realiza un balance entre lo que esperaba y lo que ha recibido” (p.55).
REFORZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UN MEJOR DISENO DEL PRODUCTO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
42% . . ] ] Fotografias
1. Implementar nueva lineas de productos de diversas dimensiones.
INDIFERENTES 2. Realizar encuesta a los clientes sobre gustos y preferencias de los postres y Fotografias, informes
pasteles.

42% + 13%

INDIFERENTES +
DESACUERDO

FORTALECER LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE LA SENSIBILIDAD AL PRECIO

ACTIVIDADES .
MEDIOS DE VERIFICACION

. Fotografias
1. Implementar cupones de descuento para los clientes constantes.

2. Crear postres exclusivos de la pasteleria. Fotografias

45%
ACUERDO

ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

53



Tabla3.2.1.7.a

Nivel de expectativas brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayon, 2018.

ITEMS D I A TOTAL
EXPECTATIVAS 16 73 88 177
9% 41% 50% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

Nivel de expectativas brindado por los clientes de la
Pasteleria Dolce Sabayén, 2018

S 50%
50% 41%

Ll

30

20%
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Figura 3.2.1.7.a: E1 50% de los encuestados indicaron estar de
acuerdo (A) con los sabores de los productos de la pasteleria |
mientras que el 41% determind ser indiferente (I) en cuanto a si es
reconocida o no la pasteleria por los sabores v calidad de los
productos que offece v, un 9% considera estar en desacuerde (D)
con las recomendaciones que se reciben de la pasteleria.

Anélisis

El 50% de los encuestados indicaron estar
de acuerdo (A) con los sabores de los
productos de la pasteleria. Carrasco (2013)
considera que las expectativas son una
medida anticipada de la calidad que el
cliente espera recibir por los productos y
servicios recibidos por parte de la empresa.
Si la Pasteleria Dolce Sabaydn continla
ofreciendo productos y pasteles de diversos
sabores; entonces, los clientes sentirdn que
sus expectativas estan siendo colmadas de

manera conjunta tendran diversas opciones

para elegir hasta aumentar al 100%. En el mediano plazo, el 41% de encuestados que

manifestd que es indiferente se acogeran a las estrategias propuestas y el 9% de los

encuestados que determinaron que estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla3.2.1.7.b

Interpretacion de los componentes de las expectativas

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
41% INDIFERENTE PLAZO 41% REGURAL ESFUERZO 0,41
9% DESACUERDO LARGO PLAZO 50% MAYOR ESFUERZO 0,50

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.



Tabla3.2.1.7.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente mediante las expectativas.

PORCENTAJE TEORIA
100% Carrasco (2013), define a las expectativas como “una medida anticipada de la calidad que el cliente espera recibir por los productos
y servicios de la empresa” (p.51).
REFORZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UNA MEJOR EXPOSICION DE FORTALEZAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
41% Fotografias

INDIFERENTES

1. Realizar encuestas para determinar fortalezas de la pasteleria de acuerdo al cliente.

. . ) Fotografias
2. Potenciar las fortalezas y exponerlas mediante volantes y afiches.

41% + 9%

INDIFERENTES +
DESACUERDO

FORTALECER LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE RECOMENDACIONES Y RECONOCIMIENTOS

ACTIVIDADES .
MEDIOS DE VERIFICACION

1. Implemeqtfar programa de obsequios por cada cliente nuevo que viene por Fotograffas, Informe
recomendacion previa.

2. Ofrecer descuentos del 15% para clientes que recomienden la pasteleria a

. : Fotografias
familiares o amigos.

50%
ACUERDO

ALIADOS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.8.a

Porcentaje de quejas brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayo6n, 2018.

ITEMS D [ A TOTAL
QUEJAS 57 104 16 177
32% 59% 9% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Porcentaje de quejas brindado por los clientes de la Anal ISIS
Pasteleria Dolce Sabayon, 2018

El 9% de los encuestados manifestaron estar

59%

oo de acuerdo (A) con el buzon de sugerencias
- o y reclamos que cuenta la empresa. Carrasco
4: (2013), refiere que las quejas es la forma
o N que el cliente tiene de expresar su
10% -| insatisfaccion luego de recibir un servicio o
- b . A adquirir algin producto. Si la Pasteleria

Figura 3.2.1.8.a: El 59% de los encuestados manifestaron

indiferencia (I) en gue el establecimiento muestre o no el libro de DOICe Sabayén Continua faC|||tand0 al

reclamaciones, mientras que el 32% determind estar en desacuerdo
(D) con la atencion que se recibe en casos de no conformidad v, un Cliente el buzén de Sugerencias y reCIamOS;
9% considera estar de acuerdo (A) con el buzdén de sugerencias v
reclamos que cuenta la empresa.

entonces, los clientes se sentiran libres de
describir y reportar cualquier incidencia que tengan en el establecimiento hasta aumentar al
100%. En el mediano plazo, el 59% de encuestados que manifestd que es indiferente se
acogeran a las estrategias propuestas y el 32% de los encuestados que determinaron que

estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla 3.2.1.8.b

Interpretacién de los componentes de las quejas

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
59% INDIFERENTE PLAZO 59% REGURAL ESFUERZO 0,59
32% DESACUERDO LARGO PLAZO 91% MAYOR ESFUERZO 091

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.8.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente mediante las quejas.

PORCENTAJE TEORIA

100% Carrasco (2013), define a las quejas como “la forma que el cliente tiene de expresar su insatisfaccion” (p.51).

REFORZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UN MEJOR ALCANCE DE SUGERENCIA O RECLAMO

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Establecer un lugar apropiado y visible para el libro
de reclamaciones.

2. En caso de quejas o reclamos, informar a cliente
sobre procedimiento llevados a cabo.

3. Dictar capacitacion a los empleados sobre el manejo
de quejas y reclamos.

Fotografias
59% Informe

INDIFERENTES Fotografias, videos

FORTALECER LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UN MEJOR MANEJO DE INCONFORMIDAD

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

1. Implementar programa de retribucion por quejas o

reclamos que se realicen, a través de descuentos u Fotografias, Informe
obsequios.
59% +32% 2. Dar seguimiento a las quejas hasta asegurarse que Informe

fueron solucionadas.

INDIFERENTES . . .
3. Recoger, analizar y canalizar las sugerencias

N remitidas por clientes Informe, Fotos
DESACUERDO P '
9%
ALIAD
ACUERDO OS

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.1.9.a

Nivel de fidelidad brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayén, 2018.

ITEMS D I A TOTAL
FIDELIDAD 18 70 89 177
10% 40% 50% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Nivel de fidelidad brindado por los clientes de la Pasteleria
Dolce Sabaydn, 2018

Andlisis
El 50% de los encuestados indicaron estar

de acuerdo (A) con la variedad de

B0% 50%

s 0% productos que le ofrece la pasteleria.
a0 Carrasco (2013) considera que la fidelidad
0% es el objetivo final de la busqueda de la
205 10% satisfaccion del cliente, expresa la
1% - tendencia a repetir la relacién con la
0% ) | ) empresa si esta relacion a resultado

Figura 3.2.1.9.a: El 50% de los encuestados indicaron estar de satisfactoria. ~ Si

acuerdo (A) con la variedad de productos que le ofrece la pasteleria,
mientras que el 40% determind ser indiferente (I) en cuanto a la
satisfaccion o insatisfaccion que les genera consumir un pastel v, un
10% considera estar en desacuerdo (D) en que no siempre se acude
a la pasteleria para ocasiones especiales.

la Pasteleria Dolce
continda ofreciendo variedad productos y
pasteles; entonces, los clientes tendran la

opcidn de elegir de acuerdo a sus gustos y

necesidades, logrando la satisfaccion la cual se veréa reflejada en la presencia recurrente en

la pasteleria hasta aumentar al 100%. En el media plazo, el 40% de encuestados que

manifestd que es indiferente se acogeran a las estrategias propuestas y el 10% de los

encuestados que determinaron que estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla3.2.1.9.b

Interpretacion de los componentes de la fidelidad

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
40% INDIFERENTE PLAZO 40% REGURAL ESFUERZO 0,40
10% DESACUERDO LARGO PLAZO 50% MAYOR ESFUERZO 0,50

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.9.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente mediante la fidelidad.

PORCENTAJE TEORIA
100% Carrasco (2013), define a la fidelidad como “el objetivo final de la blsqueda de la satisfaccion del cliente, expresa la tendencia a repetir la
relacion con la empresa si esta relacion ha resultado satisfactoria” (p.51).
REFORZAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UNA REFORMULACION DEL PRODUCTO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
40% 1. Realizar una encuesta al cliente sobre los productos Fotografias, Informe
que creen que se debe mejorar.
INDIFERENTES 2. Realizar una reunion con produccidn para exponer Fotografias
las propuestas de mejora a tomar en cuenta.
FORTALECER LA SATISFACCION DEL CLIENTE MEDIANTE UNA ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO
ACTIVIDADES )
MEDIOS DE VERIFICACION
1. Desarrollar una camparfia que tenga el concepto Informe
"estamos contigo en los momentos especiales"
40% +10% 2. Repart_lr volantes,qu_e lleven este logo para el Fotos
conocimiento del publico en general.
INDIFETENTES 3. Realizar difusiones de la campafia mediante el Fotos
DESACUERDO Facebook de la pasteleria.
10% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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3.2.2 Resultados por variables

Tabla3.2.2.1.a

Nivel de Calidad de Servicio brindado por los clientes de la Pasteleria Dolce Sabayén, 2018.

ITEMS D A TOTAL
CALIDAD DE SERVICIO 48 60 177
27% 39% 34% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.

Nivel de calidad de servicio de la Pasteleria
Dolce Sabayon, 2018.

39%
34%

a0%
27% |

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Figura 3.2.2.1.a: El 39% de los encuestados manifestaron
indiferencia (I) entre si las instalaciones son visualmente
atractivas o no, mientras que el 34% determino estar de acuerdo
(A) en que el personal de la tienda cuenta con apariencia limpia
y, un 27% considera estar en desacuerdo (D) en que el trato que
recibe es amable y cortés.

Anélisis

El 34% de los encuestados considera
estar de acuerdo (A) que el personal
de la pasteleria cuenta con una
limpia. Gosso (2008)

refiere que la excelencia en la calidad

apariencia

de un servicio implica encontrar el
equilibrio entre la satisfaccion de las
necesidades  del cliente, Ia
satisfaccion del personal y los
beneficios de la empresa. Si la
Pasteleria Dolce Sabayén continla

dando importancia a la imagen

personal de los trabajadores; entonces, los clientes no solo encontraran satisfaccion en el

producto sino también en lo que refleja la pasteleria, logrando que los empleados se sientan

a la vez contentos y se dé a notar en su atencion hasta aumentar al 100%. En el mediano

plazo, el 39% de encuestados que manifestd que es indiferente se acogeran a las estrategias

propuestas y el 27% de los encuestados que determinaron que estan en desacuerdo lo haran

en un largo plazo.
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Tabla 3.2.2.1.b

Interpretacién de los componentes de la calidad de servicio

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
39% INDIFERENTE PLAZO 39% REGURAL ESFUERZO 0,39
27% DESACUERDO LARGO PLAZO 66% MAYOR ESFUERZO 0,66

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.
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Tabla3.2.2.2.a

Nivel de Satisfaccion del Cliente de la Pasteleria Dolce Sabayén, 2018.

ITEMS D I A TOTAL
CALIDAD DE SERVICIO 28 80 69 177
16% 45% 39% 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta.

Andlisis

El 39% de los encuestados determino
Nivel de satisfaccion del cliente en la Pasteleria

Dolce Sabayén, 2018, estar de acuerdo (A) en que se

45% i abastecen de los produtos porque las

;‘Zj — porciones y tortas tienen un peso
:2: justo. Kotler y Keller (2012)
o 16% consideran que la satisfaccion es el
13; grupo de sentimientos de placer o
2; decepcion que se da en un individuo
. : A como consecuencia de comparar el

Figura 3.2.2.1.b: El 45% de los encuestados manifestaron

indiferencia (I) entre recurren a comprara la pasteleria por los valor percibido en el uso de un
sabores agradables o no, mientras que el 39% determind estar ] 3
de acuerdo (A) en que se abastecen de los productos porque las producto. Si la Pasteleria Dolce
porciones y tortas tienen un peso justo y, un 16% considera estar
en desacuerdo (D) en que no siempre el establecimiento tiene

un buzon de sugerencias y reclamos. productos y pasteles con la porcién

Sabayon continlia ofreciendo

justa; entonces, los clientes logran el placer al consumirlos y sus necesidades seran
satisfechas hasta aumentar al 100%. En el mediano plazo, el 45% de encuestados que
manifestd que es indiferente se acogeran a las estrategias propuestas y el 16% de los

encuestados que determinaron que estan en desacuerdo lo haran en un largo plazo.

Tabla3.2.2.2.b

Interpretacién de los componentes de la satisfaccion del cliente

NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO CUBRIR BRECHAS ESPERADO
MEDIANO
45% INDIFERENTE PLAZO 45% REGURAL ESFUERZO 0,45
16% DESACUERDO LARGO PLAZO 61% MAYOR ESFUERZO 0,61

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta.
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3.2.3 Resultados de las medidas descriptivas

A continuacion, se muestra en la Tabla 3.2.3.1 la desviacion estandar, los promedios y
coeficiente de variabilidad de las variables 1 y la variable 2, con sus dimensiones

respectivamente:

Tabla 3.2.3.1

Desviacion estandar, los promedios y el coeficiente de variabilidad de la V1y V2
VARIABLE DIMENSION Desviacion o egio  Coeficiente
estandar Variabilidad

Fiabilidad 0.76 2.13 0.36

Elementos tangibles 0.70 2.30 0.30

CALIDAD DE Capacidad de respuesta 0.78 1.97 0.40

SERVICIO Seguridad 0.71 1.87 0.38

Empatia 0.69 2.06 0.36

Valor percibido 0.61 2.32 0.27

SATISFACCION Expectativas 0.60 2.40 0.26

DEL CLIENTE Quejas 0.57 1.77 0.33

Fidelidad 0.64 2.40 0.27

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta

3.2.4 Prueba de hipotesis

3.2.4.1 Prueba de hipétesis general

Hg: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria
Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria
Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018.

H; : Siexiste relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria

Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla 3.2.4.1.1.

Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman

Valor Significado
-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacidn positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacidn positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacidn positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacidn positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacidn positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014, p.100).

Prueba de hipotesis

HO: R=0; V1 no esta relacionada con la V2

H1: R>0; V1 esta relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

a)  SilaSig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho

b)  SilaSig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho
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Tabla 3.2.4.1.2.

Correlacion de variables

CALIDAD DE SATISFACCION
SERVICIO DEL CLIENTE
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1.000 .552**
Sig. (bilateral) .000
N 177 177
SATISFACCION DEL Coeficiente de correlacion . 552** 1.000
CLIENTE Sig. (bilateral) .000
N 177 177

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de

0.552**, tomando el significado de correlacion positiva considerable entre la variable

calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente de acuerdo al coeficiente de

correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.00

(0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado el rechazo de la hipotesis

nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como efectiva; por lo tanto, la hipdtesis general

de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, si existe relacion entre calidad de

servicio y y la satisfaccion del cliente, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores,

2018.

3.2.4.2 Prueba de hipétesis especificas

Hc: Existe relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce

Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce

Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.

H; : Siexiste relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce

Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla3.2.4.2.1

Correlacion para la prueba de hipotesis 1

CALIDAD DE VALOR
SERVICIO PERCIBIDO
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1.000 .535**
Sig. (bilateral) . .000
N 177 177
VALOR PERCIBIDO Coeficiente de correlacion . 535** 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 177 177

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion:

En latabla 3.2.4.2.1, se observa el valor de 0.535**, tomando el significado de correlacién
positiva considerable entre la variable calidad de servicio y la dimension valor percibido de
acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La
significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipétesis del trabajo) teniendo como
resultado el rechazo de la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1) como
efectiva; por lo tanto, la hip6tesis especifica de trabajo ha quedado demostrada, dando a
conocer que, si existe relacion entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce
Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018.

Hc: Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas, en Pasteleria Dolce

Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas, en Pasteleria Dolce

Sabaydn, San Juan de Miraflores, 2018.

H, : Si existe relacién entre la calidad de servicio y las expectativas, en Pasteleria Dolce
Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla 3.2.4.2.2

Correlacion para la prueba de hipotesis 2

CALIDAD DE

SERVICIO EXPECTATIVAS
Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1.000 412%*
Sig. (bilateral) .006
N 177 177
EXPECTATIVAS Coeficiente de correlacion . 412** 1.000

Sig. (bilateral) .006
N 177 177

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.2, se observa el valor de 0.412**, tomando el significado de correlacion

positiva media entre la variable calidad de servicio y la dimension expectativas de acuerdo

al coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia

asumida es de 0.006 (0.05 de acuerdo a la hipotesis del trabajo) teniendo como resultado el

rechazo de la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1) como efectiva; por lo

tanto, la hipdtesis especifica de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, si

existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas, en Pasteleria Dolce Sabayon, San

Juan de Miraflores, 2018.

Ha: Existe relacién entre la calidad de servicio y las quejas, en Pasteleria Dolce Sabayon,

San Juan de Miraflores, 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y las quejas, en Pasteleria Dolce Sabayon,

San Juan de Miraflores, 2018.

H, : Siexiste relacion entre la calidad de servicio y las quejas, en Pasteleria Dolce Sabayén,

San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla 3.2.4.2.3

Correlacion para la prueba de hipotesis 3

CALIDAD DE
SERVICIO QUEJAS

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1.000 .031
Sig. (bilateral) . 124

N 177 177

QUEJAS Coeficiente de correlacion .031 1.000

Sig. (bilateral) 724 .

N 177 177

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.3, se observa el valor de 0.031, tomando el significado de correlacion

positiva débil entre la variable calidad de servicio y la dimension quejas de acuerdo al

coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia

asumida es de 0.724 (0.05 de acuerdo a la hipotesis del trabajo) teniendo como resultado la

afirmacion de la hip6tesis nula (Ho) y el rechazo de la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, la

hipotesis especifica de trabajo ha quedado rechazada, dando a conocer que, no existe

relacion entre la calidad de servicio y las quejas, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de

Miraflores, 2018.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad, en Pasteleria Dolce Sabayén,

San Juan de Miraflores, 2018.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad, en Pasteleria Dolce

Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.

H; : Si existe relacién entre la calidad de servicio y la fidelidad, en Pasteleria Dolce

Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018.
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Tabla 3.2.4.2.4

Correlacion para la prueba de hipotesis 4

CALIDAD DE
SERVICIO FIDELIDAD

Rho de Spearman CALIDAD DE SERVICIO  Coeficiente de correlacion 1.000 403**
Sig. (bilateral) .007
N 177 177
FIDELIDAD Coeficiente de correlacion . 403** 1.000

Sig. (bilateral) .007
N 177 177

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.2.4, se observa el valor de 0.403**, tomando el significado de correlacién

positiva media entre la variable calidad de servicio y la dimension fidelidad de acuerdo al

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de la tabla 3.2.4.1.1. La significancia

asumida es de 0.007 (0.05 de acuerdo a la hipdtesis del trabajo) teniendo como resultado el

rechazo de la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna (H1) como efectiva; por lo

tanto, la hipdtesis especifica de trabajo ha quedado demostrada, dando a conocer que, Si

existe relacion entre la calidad de servicio y fidelidad, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de

Miraflores, 2018.
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IV. DISCUSION

Primera:

Se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente, en Pasteleria Dolce Sabayén, San Juan de Miraflores, 2018.
Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende se rechaza la hipdtesis nula.
Ademaés, ambas variables poseen una correlacion de 0.552; lo cual indica que es una relacién
entre positiva considerable. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando
que existe relacion considerables entre la entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018, por ende el objetivo
general queda demostrado. Segun Coronel (2016), en la Universidad Sefior de Sipan, de
Pimentel, Chiclayo, investigo sobre La calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en el
Restaurante Pizza Hut en el Centro Comercial Mega Plaza. Establecio como objetivo
determinar la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente, analizar la calidad
del servicio, determinar el grado de satisfaccion del cliente. Empled una investigacion de
tipo descriptiva-correlacional, con disefio no experimental-transversal. La poblacion se
conformo por los clientes que recurren al establecimiento dando como cantidad total de 4800
clientes al mes, y la muestra fue de 356 clientes. En cuanto al método, técnica e instrumento
utilizado fue la observacion directa y la encuesta. Las conclusiones de esta investigacion
fueron: mediante la correlacién de r-Pearson 0,715 que representa una relacion fuerte
positiva entre las variables lo que significa que mientras mejor sea el nivel de calidad mayor
sera el nivel de satisfaccion del cliente. Se coincide con la conclusion de la tesis de Coronel,
en determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, por lo tanto,
la investigacion también llego a un resultado similar determinando que existe una
correlacion positiva. La teoria de la calidad de servicio para Rilo (2018) menciona a que
“Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo con el proposito de gestionar,
medir y evaluar la calidad de servicio de una organizacion. Este modelo tiene como objetivo

primordial mejorar la calidad de servicio ofrecido”.
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Segunda:

Se tuvo como objetivo especifico determinar la relacion entre la calidad de servicio y el valor
percibido, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018. Mediante la Prueba
Rho de Spearman se demostr6 que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es
decir “0.000 <0.05, por ende se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen
una correlacion de 0.535; lo cual indica que es una relacién entre positiva considerable. Por
lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion considerables
entre la entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce Sabayén, San
Juan de Miraflores, 2018, por ende el objetivo especifico queda demostrado. Segin Redhead
(2015), en la Universidad Nacional de San Marcos, de Lima investigo sobre la Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario en el Centro de Salud Miguel Grau Distrito de Chaclacayo
2013; establecio como objetivo especifico determinar la relacion de calidad del servicio y el
valor percibido, analizar la calidad del servicio, determinar el grado de satisfaccion del
cliente. Emple6 una investigacion de tipo descriptiva-correlacional, con disefio no
experimental-transversal. La poblacion se conformé por los clientes que recurren al
establecimiento dando como cantidad total de 4800 clientes al mes, y la muestra fue de 356
clientes. En cuanto al método, técnica e instrumento utilizado fue la observacion directa y la
encuesta. Las conclusiones de esta investigacion fueron: la calidad de servicio es regular y
la satisfaccion del usuario externo es regular segun los encuestados, existe una correlacion
directa y significativa entre las variables calidad del servicio y la dimension valor percibido.
Se coincide con la conclusion de la tesis de Redhead, en determinar la relacion entre la
calidad de servicio y el valor percibido, por lo tanto, la investigacion también llego a un
resultado similar determinando que existe una correlacién directa. La teoria de la calidad de
servicio para Rilo (2018) menciona a que “Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el
modelo con el prop6sito de gestionar, medir y evaluar la calidad de servicio de una
organizacion. Este modelo tiene como objetivo primordial mejorar la calidad de servicio

ofrecido”.
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Tercera:

Se tuvo como objetivo especifico determinar la relacion entre la calidad de servicio y las
expectativas, en Pasteleria Dolce Sabayodn, San Juan de Miraflores, 2018. Mediante la
Prueba Rho de Spearman se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) menor a
0.05, es decir “0.006 <0.05”, por ende se rechaza la hipodtesis nula. Ademas, ambas variables
poseen una correlacion de 0.412; lo cual indica que es una relacion entre positiva media. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion media entre la
entre la calidad de servicio y el valor percibido, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de
Miraflores, 2018, por ende el objetivo especifico queda demostrado. Segun Ramirez (2016),
en la Universidad César Vallejo, investigd sobre Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema de Yurimaguas. Establecié como
objetivo especifico determinar la relacion de calidad del servicio y las expectativas del
cliente, determinar la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Empled
una investigacién bésica, disefio correlacional, su poblacion estuvo conformada por 120
usuarios y su muestra estuvo constituida por 30 usuarios que recibieron los servicios de la
farmacia. En cuanto a la técnica de recoleccion de datos utilizada fue la encuesta. Como
resultado determind que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente con un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,2705, y en cuanto a la relacion de
la calidad de servicio y las expectativas determino que existe relacion con un coeficiente de
0,2514. Se coincide con la conclusion de la tesis de Ramirez, en determinar la relacion entre
la calidad de servicio y las expectativas del cliente, por lo tanto, la investigacién también
llego a un resultado similar determinando que existe una correlacion directa y positiva. La
teoria de la calidad de servicio para Rilo (2018) menciona a que “Parasuraman, Zeithaml y
Berry desarrollaron el modelo con el propésito de gestionar, medir y evaluar la calidad de
servicio de una organizacion. Este modelo tiene como objetivo primordial mejorar la calidad

de servicio ofrecido”.
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Cuarta:

Se tuvo como objetivo especifico determinar la relacion entre la calidad de servicio y las
quejas, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018. Mediante la Prueba Rho
de Spearman se demostré que con un nivel de significancia (bilateral) mayor a 0.05, es decir
“0.724 <0.05”, por ende se rechaza la hipotesis alterna. Ademads, ambas variables poseen
una correlacion de 0.031; lo cual indica que es una relacién entre positiva debil. Por lo tanto,
se rechaza la hipotesis de investigacion indicando que no existe relacion entre la entre la
calidad de servicio y las quejas, en la Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores,
2018, por ende el objetivo especifico queda demostrado. Segun Bermudez (2017), en la
Universidad César Vallejo, en Lima, investigo sobre la Calidad de servicio y Gestion de
reclamos en Instituciones financieras del distrito de Tarapoto, 2015-2016; establecié como
objetivo especifico determinar si existe relacion entre la calidad del servicio y la gestion de
reclamos en instituciones financieras del distrito de Tarapoto durante el periodo 2015- 2016.
La investigacion es de tipo descriptivo correlacional, de enfoque cuantitativo, disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 140 reclamos interpuestos por los
usuarios a las entidades financieras: Banco de Crédito del Perd, Interbank, Mi Banco y
BBVA Banco Continental ante INDECOPI. El instrumento empleado fue el cuestionario y
la técnica de encuesta. Dentro de los resultados tenemos que no existe relacion significativa
entre la Calidad de Servicio y la Gestion de Reclamo en las instituciones financieras durante
el periodo 2015 y 2016. Se coincide con la conclusion de la tesis de Ramirez, en determinar
que existe no relacion entre la calidad de servicio y la gestion por reclamos, por lo tanto, la
investigacion también llego a un resultado similar determinando que no existe una
correlacion. La teoria de la calidad de servicio para Rilo (2018) menciona a que
“Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el modelo con el propdsito de gestionar,
medir y evaluar la calidad de servicio de una organizacion. Este modelo tiene como objetivo

primordial mejorar la calidad de servicio ofrecido”.
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Quinta:

Se tuvo como objetivo especifico determinar la relaciéon entre la calidad de servicio y
fidelidad, en Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores, 2018. Mediante la Prueba
Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia (bilateral) mayor a 0.05, es
decir “0.007 <0.05, por ende se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen
una correlacion de 0.031; lo cual indica que es una relacion entre positiva media. Por lo
tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion entre la entre la
calidad de servicio y la fidelidad en la Pasteleria Dolce Sabayon, San Juan de Miraflores,
2018, por ende el objetivo especifico queda demostrado. Segin Valderrama (2017), en la
Universidad César Vallejo, en Chimbote, investigé sobre la Calidad de servicio y la
fidelizacion de los clientes de la Empresa de Bienes y Servicios para el Hogar S.A.C.
“CARSA” en Chimbote; establecido como objetivo general determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la fidelizacion de los clientes de empresa de Bienes y Servicios para el
Hogar S.A.C. “CARSA” en Chimbote-2017. Emple6 un estudio de tipo de investigacion fue
correlacional, el disefio no experimental — transversal, su poblacién estuvo conformada por
331 clientes de la empresa. En cuanto a la técnica de recoleccidn de datos se empled la
encuesta. Se coincide con la conclusion de la tesis de Ramirez, en determinar que existe
relacion entre la calidad de servicio y la fidelidad, por lo tanto, la investigacién también llego
a un resultado similar determinando que existe una correlacién. La teoria de la calidad de
servicio para Rilo (2018) menciona a que “Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron el
modelo con el proposito de gestionar, medir y evaluar la calidad de servicio de una
organizacion. Este modelo tiene como objetivo primordial mejorar la calidad de servicio

ofrecido”.
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V. CONCLUSIONES

Los objetivos planteados y la contrastacion de las hipotesis se llegaron a las siguientes

conclusiones:

Primera:
Se determind que existe una relacion de 0.552 tomando el significado de correlacion
positiva considerable entre la variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del

cliente.

Segunda:
Se determind que existe una relacion de 0.535, tomando el significado de correlacion

positiva considerable entre la variable calidad de servicio y la dimension valor percibido.

Tercera:
Se determind que existe una relacion de 0.412, tomando el significado de correlacion

positiva media entre la variable calidad de servicio y la dimension expectativas.

Cuarta:

Se determind que existe una relacién de 0.031, tomando el significado de correlacion
positiva débil entre la variable calidad de servicio y la dimensién quejas, sin embargo el
valor de significacion de p: ,724 > o ,05 permite aceptar la hipdtesis nula y se infiere que:

No existe relacion entre la calidad de servicio y las quejas.
Quinta:

Se determiné que existe una relacion de 0.403, tomando el significado de correlacion
positiva media entre la variable calidad de servicio y la dimension fidelidad.
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VI. RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propoésito de que la pasteleria Dolce

Sabayon lo considere emplear.

Primera:

Se recomienda brindar capacitacion sobre la importancia de la higiene en el trabajo, al
personal, tanto a los de produccion como a los vendedores para obtener una Optima garantia
del producto y asi reforzar la calidad de servicio, asimismo implementar un programa de
retribucion por quejas o reclamos que se realicen, a través de descuentos u obsequios y asi

tratar de compensar el inconveniente fortaleciendo asi la satisfaccion del cliente.

Segunda:
Se recomienda realizar encuesta a los clientes sobre gustos y preferencias de los postres
y pasteles para identificar la preferencia mayoritaria por parte de ellos, asimismo

implementar cupones de descuento para los clientes constantes.

Tercera:
Se recomienda exponer las fortalezas con las que cuenta la pasteleria mediante volantes y
afiches, para el conocimiento de los clientes y publico en general, asimismo implementar

programa de obsequios por cada cliente nuevo que viene por recomendacion previa.

Cuarta:
Se recomienda dictar capacitacion a los empleados sobre el manejo de quejas y reclamos,
ya que es muy importante el trato que se le dé al cliente ante esos casos, asimismo recoger

y analizar las sugerencias remitidas por clientes.

Quinta:
Se recomienda desarrollar una campafa que tenga el concepto "estamos contigo en los
momentos especiales”, asi el cliente nos haga parte de sus festejos familiares y de esa

manera potenciar el posicionamiento de la pasteleria.
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VIl. PROPUESTA

La propuesta comprende detalladamente las caracteristicas y componentes del plan de

estrategias elaborado y la descripcién de la aplicacion de la metodologia para su desarrollo.
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Introduccion

La presente propuesta es un plan de estrategias orientado a la calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente en la pasteleria Dolce Sabayon, a través de
estrategias que ayudaran a generar una mejor relacion con los clientes de tal modo
que quieran volver a visitar la pasteleria por la satisfaccion alcanzada , por ello se
ha formulado estrategias, los cuales pretender cumplir con los objetivos propuestos,
asi mismo también permitira que la gerente de la empresa, pueda a tener a su

disposicion una herramienta que le permita ser mas competitiva en este rubro.

El plan proporcionara al gerente de la empresa; los conocimientos para
mejorar las deficiencias de la calidad de servicio, asi mismo también los objetivos,
que permitirdn cumplir con mayor efectividad el plan estrategias orientado a la

satisfaccion del cliente.

La propuesta es presentada mediante un cuadro en el que se describiran las
dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, medios de
verificacion, se describiradn los métodos y actividades para crear relaciones a largo
plazo con los clientes, ademas contiene explicaciones sobre como las dimensiones
influyen en plan de estrategias y herramientas que la empresa debe poseer para

administrarla con efectividad.
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7.1.

Objetivos de la propuesta

Proporcionar al gerente de la empresa un plan de estrategias orientadas a la calidad de
servicio para fortalecer la satisfaccion del cliente.

Capacitar al personal y asi se encuentre bien entrenado e informado para ofrecer servicios
de calidad a los clientes.

Facilitar recomendaciones a la empresa para mejorar el servicio y asi ofrecer una mejor

experiencia a los clientes.

. Establecer estrategias promocionales para incrementar la satisfaccion de los clientes y a

su vez puedan recomendar el servicio.
Brindar estrategias a la pasteleria que permitan mejorar el alcance frente al publico en

general.

7.2.  Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientado a la calidad de

servicio para mejorar la satisfaccion del cliente de la pasteleria Dolce Sabaydn.

Se presenta un cuadro que refleja el desarrollo de las dimensiones la cuales involucran

estrategias con sus objetivos y cada uno de ellos con sus respectivas actividades, las cuales

estan compuestas por columnas que se describen a continuacion:

1.

La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco tedrico de las variables
en estudio: calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra investigacion,
es el sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.

La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van a
ejecutar y ser desarrolladas tanto el personal de la pasteleria Dolce Sabay6n, sino también
para el publico en general.

La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se van medir.
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Tabla7.2.1

Estructura de la Propuesta

personal y demés elementos”
(p.355).

FORTALECER LA
CALIDAD DE SERVICIO
MEDIANTE LA DIFUSION
DE PUBLICIDAD
RELEVANTE

nuevos clientes

2. Repartir volantes diariamente, con
diversos productos y formas de
comunicacion con la pasteleria.

3. Disefiar una pégina web con productos y
ofertas interesantes para acceso de los
clientes.

- OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
VARIABLE LSRRI S UI=ela ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
FORTALECER LA 1}Ji2ﬁ::d”0;eg's”° de los pedidos Informes en excel
CALIDAD DE SERVICIO | P09 '
MEDIANTE EL MEJOR | 2. Llamadas al cliente para confirmar Fichas de
Bajac y Fernandez (2012), nos | CUMPLIMIENTO DE LA pedidos. observaciones
dice que la fiabilidad es un ENTREGA DEL 3. Contar con notas de pedido para cada . fi
“cumplimiento de los pactado PRODUCTO asesor de venta. otografias
Fiabilidad fgsgfvngf(l)o}sl ;cr)glylae.nl]g;e(rjeeslgr; 1. Implementar pedidos mediante el Control mediante
. R FORTALECER LA Facebook de la Pasteleria. sistema
clientes. Informacion sin CALIDAD DE SERVICIO
errores” (p.355). 2. Contar con un registro de los pedidos
MEDIANTE LA e Informes en excel
p especificados.
OPTIMIZACION DEL
PROCESO DE COMPRA | 3. Contar con delivery para los pedidos .
dentro de la zona. Fotografias
1. Disefiar mandiles de color uniforme para Fotografias
CALIDAD DE .
REFORZAR LA CALIDAD | Personal de venta
SERVICIO . . .
DE SERVICIO MEDIANTE | 2. Realizar reconocimientos y bonos para el Fichas de
LA MEJORA DE LA colaborador con mejor orden. observaciones
IMAGEN DEL PERSONAL 3. Contar con notas de pedido para cada Fotografias
Bajac y Fernandez (2012), nos asesor de venta.
dice que los elementos
Elementos tangibles son “las apariencias 1. Brindar promociones cada semana como
tangibles de los equipos, instalaciones, mitad de precio a los clientes frecuentes y Fotografias

Videos, Fotografias

Fotografias
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Capacidad de

Bajac y Fernandez (2012), nos
dice que la capacidad de
respuesta “tiene que ver con el

REFORZAR LA CALIDAD
DE SERVICIO MEDIANTE
UNA MEJOR
COMUNICACION CON EL
CLIENTE.

1. Reforzar la comunicacion por las redes
sociales como facebook e instagram.

2. Realizar encuestas de informacion
actualizada por cada cliente.

3. Otorgar reconocimientos por eventos
especiales de los clientes, como cumpleafios
0 aniversarios.

Fotografias

Fotografias,
informes

Videos, fotografias

respuesta servicio rapido, con buena
disposicion y disponibilidad” 1. Reforzar mediante capacitacion a los Fotoarafias
(p.355). FORTALECER LA colaboradores técnicos de protocolo de infgrmes '
CALIDAD DE SERVICIO |servicio y ventas.
MEDIANTE LA . . .
ATENCION PRONTA, | 2 Determinar tiempos promedios de Informes
' atencion por cliente.
1. Implementar un nuevo disefio del .
Fotografias
REFORZAR LA CALIDAD empaque de los productos.
DE SERVICIO MEDIANTE | 2 Realizar limpieza y supervision diaria del Fotografias,
UNA MEJOR GARANTIA &rea de produccion. informes
Bajac y Fernandez (2012), la DEL PRODUCTO ) o ) )
seouridad se define como “La 3. Brindar capacitacion sobre la importancia | . .
gurida 1€ CO s : Videos, fotografias
Seguridad confianza que inspira el de la higiene en el trabajo.
personal, en el trato que los FORTALECER LA 1. Reforzar mediante capacitacion a los .
clientes reciben” (p.355). Fotografias,
CALIDAD DE SERVICIO | colaboradores sobre los productos y sus informes
MEDIANTE LA MEJOR | componentes.
CAPACIDAD DE . .
TRABAJO DEL 2. Implementar programa de incentivos para Informe
PERSONAL el vendedor del mes.
Bajac y Fernandez (2012), la REFORZAR LA CALIDAD 1. Reforzar mediante capacitacion a los Fotoarafias
empatia se define como “la DE SERVICIO MEDIANTE colaboradores técnicas adecuadas de infgrmes '
. comprension de las conversacion con el cliente.
Empatia UN MEJOR TRATO

necesidades especificas de
cada cliente, atencion
individualizada y horarios y

PERSONALIZADO PARA
EL CLIENTE.
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2. Control de calidad mediante un chat de
las redes sociales, para conocer las
inquietudes o dudas simples.

Control mediante el
sistema




ubicaciones convenientes”

(p.355).

3. Contar con historial de pedidos de los
clientes y asi conocer mas de sus
preferencias.

Fichas de control

FORTALECER LA
CALIDAD DE SERVICIO
MEDIANTE LA
ATENCION
INDIVIDUALIZADA.

1. Reforzar mediante capacitacion a los
colaboradores técnicas adecuadas de

comprension y atencion para con el cliente.

2. Hacer una division de horarios, para
tener personal suficiente y asi se pueda
atender al cliente.

3. Contacto directo con cliente mediantes
redes sociales

Fotografias,
informes

Informes

Fichas de control

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Valor percibido

Carrasco (2013), define al
valor percibido como “la
relacion de la calidad obtenida
y el precio pagado. Cuando la
compra se ha realizado, el
cliente realiza un balance
entre lo que esperaba y lo que
ha recibido” (p.55).

REFORZAR LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UN
MEJOR DISENO DEL
PRODUCTO

1. Implementar nueva lineas de productos
de diversas dimensiones.

2. Realizar encuesta a los clientes sobre
gustos y preferencias de los postres y
pasteles.

Fotografias

Fotografias,
informes

FORTALECER LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE LA
SENSIBILIDAD AL
PRECIO

1. Implementar cupones de descuento para
los clientes constantes.

2. Crear postres exclusivos de la pasteleria.

Fotografias

Fotografias

Expectativas

Carrasco (2013), define a las
expectativas como “una
medida anticipada de la

calidad que el cliente espera

recibir por los productos y
servicios de la empresa”

(p.51).

REFORZAR LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UNA
MEJOR EXPOSICION DE
FORTALEZAS

1. Realizar encuestas para determinar
fortalezas de la pasteleria de acuerdo al
cliente.

2. Potenciar las fortalezas y exponerlas
mediante volantes y afiches.

Fotografias

Fotografias

FORTALECER LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE
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1. Implementar programa de obsequios por
cada cliente nuevo que viene por
recomendacion previa.

Fotografias,
Informe




RECOMENDACIONES Y
RECONOCIMIENTOS

2. Ofrecer descuentos del 15% para clientes
que recomienden la pasteleria a familiares o
amigos.

Fotografias

Quejas

Carrasco (2013), define a las
quejas como “la forma que el
cliente tiene de expresar su
insatisfaccion” (p.51).

REFORZAR LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UN
MEJOR ALCANCE DE
SUGERENCIA O
RECLAMO

1. Establecer un lugar apropiado y visible
para el libro de reclamaciones.

2. En caso de quejas o reclamos, informar a
cliente sobre procedimiento llevados a
cabo.

3. Dictar capacitacion a los empleados
sobre el manejo de quejas y reclamos.

Fotografias

Informe

Fotografias, videos

FORTALECER LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UN
MEJOR MANEJO DE
INCONFORMIDAD

1. Implementar programa de retribucion por
guejas o reclamos que se realicen, a través
de descuentos u obsequios.

2. Dar seguimiento a las quejas hasta
asegurarse que fueron solucionadas.
3. Recoger, analizar y canalizar las
sugerencias remitidas por clientes.

Fotografias,
Informe

Informe

Informe, Fotos

Fidelidad

Carrasco (2013), define a la
fidelidad como “el objetivo
final de la basqueda de la
satisfaccion del cliente,
expresa la tendencia a repetir
la relacion con la empresa si
esta relacion ha resultado
satisfactoria” (p.51).

REFORZAR LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UNA
REFORMULACION DEL
PRODUCTO

1. Realizar una encuesta al cliente sobre los
productos que creen que se debe mejorar.
2. Realizar una reunién con produccion
para exponer las propuestas de mejora a
tomar en cuenta.

Fotografias,
Informe

Fotografias

FORTALECER LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE MEDIANTE UNA
ESTRATEGIA DE
POSICIONAMIENTO

1. Desarrollar una campafia que tenga el
concepto "estamos contigo en los
momentos especiales”.

2. Repartir volantes que lleven este logo
para el conocimiento del pablico en
general.

3. Realizar difusiones de la campafia
mediante el Facebook de la pasteleria.

Informe

Fotos

Fotos

Fuente: Elaboracion propia
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7.3.  Actividades para desarrollar el cambio

ACTIVIDAD N° 1

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayén

1.2. Area : Marketing

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:

Implementar un nuevo disefio del empaqgue de los productos.

2.2. Objetivos:

1. Dar a notar un producto de calidad y seguro.

2. Agregar valor al producto.

3. Atraer mediante el empaque, la atencion del publico.

I11. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones

y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se convocara a una reunion con el gerente y el encargado de marketing para exponer las

propuestas y conceptos del disefio que se quiere plasmar en el empaque.
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b. Se convocard a una segunda reunién en el que estara presente el gerente, encargado de
marketing y el disefiador encargado del disefio del empaque, para lograr llegar a un
acuerdo y se realice el disefio oficial.

c. Se expondré el nuevo empaque a todos los trabajadores de la pasteleria.

A continuacion, un modelo de disefio del empaque:

Dolce

Sab

PASTELERIA

IV. Medios y materiales

a. Papel Bond

b. Lapicero
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Laptop

a o

Papeldgrafos

Plumones

= @

Céamara fotogréafica

g. Proyector

V. Recurso humano

a. Disefiador gréafico

VI.  Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.1

Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 1

Estrategia 2

Implementar un nuevo disefio del empaque de los productos.

Objetivo

Dar a notar un producto de calidad y seguro, ademas de agregar valor al producto.

Justificacion

El innovar en el disefio y empaque del producto hace que el cliente sienta un atractivo por la pasteleria y se sienta seguro del producto que compra es de garantia.

Plazo de ejecucién

MEDIANO PLAZO (3 afios)

La estrategia se desarrollara cada 6 meses, desarrolldndose en las siguientes semanas

Cronograma de ejecucién

Actividades

1. Convocar a una reunion con el gerente y el encargado
de marketing para exponer las propuestas y conceptos del
disefio que se quiere plasmar en el empaque.

2. Convocar a una segunda reunién en el que estara
presente el gerente, encargado de marketing y el
disefiador encargado del disefio del empaque, para lograr
llegar a un acuerdo y se realice el disefio oficial.

3. Exponer el nuevo empaque a todos los trabajadores de
la pasteleria.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Papel bond 30 unidad 0.10 3.00
Lapicero 5 unidad 0.50 2.50
Papeldgrafo 4 unidad 0.50 2.00
Plumén 2 unidad 2.00 4.00
Recurso Humano

Disefiador 1 500.00 500.00
Total 511.50
Total anual 511.50

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 2

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area - Produccion

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Realizar limpieza y supervision diaria del &rea de produccion.

2.2. Objetivos:
1. Generar un ambiente higiénico en el area de trabajo.

2. Prevenir algin tipo de contaminacion o merma en los productos.

3. Mejorar la calidad del producto ofrecido, obteniendo garantia.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se realizara en primera instancia el recojo de todos los desechos encontrados en el area

de produccion.

b. Se realizara luego del primer paso ya mencionado, una limpieza general y desinfeccién

de los equipos de trabajo.
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c. Serealizara la supervision del area para garantizar que este quedd en 6ptimo estado para

empezar con la produccion.
IV. Medios y materiales
Escoba

Balde

Desinfectante

o ®

a o

Guantes

@

Recogedor

=h

Bolsa de basura

g. Cuaderno

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.2

Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 2

Estrategia 2

Realizar limpieza y supervision diaria del area de produccion.

Objetivo

Prevenir algun tipo de contaminacion o merma en los productos, mejorar asi la calidad ofrecida del producto.

Justificacion

El tener higiene diaria en el &rea de produccion es una forma de garantizar que el producto ofrecido es seguro.

Plazo de ejecucion

MEDIANO PLAZO (3 afios)

La estrategia se dara durante todos los meses del afio, desarrollandose todos los dias en
la primera hora del horario laboral.

Cronograma de ejecucion

Actividades

1. Realizar en primera instancia el recojo de todos
los desechos encontrados en el area de produccion.

2. Realizar luego del primer paso ya mencionado,
una limpieza general y desinfeccion de los equipos
de trabajo.

3. Realizar la supervision del area para garantizar
que este quedo en Optimo estado para empezar con
la produccion.

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
X X X X X X X
X X X X X X X
X X X X X X X

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Escoba 3 unidad 13.00 39.00
Recogedor 2 unidad 10.00 20.00
Desinfectante 12 unidad 10.00 120.00
Bolsa de basura 500 unidad 0.10 50.00
Guantes 12 unidad 3.00 36.00
Otros

Cuaderno de registros 2 unidad 5.00 10.00
Total 275.00
Total anual 275.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 3

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area : Capacitacion

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Brindar capacitacion sobre la importancia de la higiene en el trabajo.

2.2. Objetivos:

1. Concientizar a los trabajadores sobre la importancia de higiene en el trabajo.
2. Comprometernos con el cliente y la calidad de servicio ofrecida.

3. Crear un ambiente éptimo para elaboracién de los diversos productos.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se convocara a una reunion con el gerente y el encargado de produccion para exponer
las deficiencias en cuanto a la higiene en el trabajo y tomarlas en cuenta para los temas

de la capacitacion.

b. Se convocara a la capacitacion a todos los colaboradores de la pasteleria, con caracter
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obligatorio.

c. Se realizaran los temas y materiales necesarios para la capacitacion

d. Se expondré la capacitacion ante el personal con la duracion de 45 minutos.

e. Se realizard una pequefia prueba sobre lo expuesto para medir o entendido por los

trabajadores.

IV. Medios y materiales

Papel Bond

o ®

Lapicero
Laptop

o o

Papelografos

Plumones

=h @D

Céamara fotogréfica

g. Proyector

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.3

Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 1

Estrategia 3

Brindar capacitacion sobre la importancia de la higiene en el trabajo.

Objetivo

Concientizar a los trabajadores sobre la importancia de higiene en el trabajo, creando asi un ambiente 6ptimo para elaboracion de los diversos productos.

Justificacion

El concientizar a los colaboradores sobre la importancia de la higiene ayuda a mantener el puesto de trabajo en dptimas condiciones para la produccion y venta de los productos.

Plazo de ejecucién

MEDIANO PLAZO (3 afios)

La estrategia se dara cada 3 meses, desarrollandose en las siguientes semanas.

Cronograma de ejecucién
Enero-Abril-Julio-Octubre

Actividades

1. Convocar a una reunién con el gerente y el encargado
de produccién para exponer las deficiencias en cuanto a la
higiene en el trabajo y tomarlas en cuenta para los temas
de la capacitacion.

2. Elaborar los materiales temas para la capacitacion.

3. Convocar a la capacitacion a todos los colaboradores
de la pasteleria, con caracter obligatorio.

4. Exponer la capacitacion ante el personal con la
duracion de 45 minutos.

5. Realizar una pequefia prueba sobre lo expuesto para
medir o entendido por los trabajadores.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Papel bond 80 unidad 0.10 8.00
Lapicero 20 unidad 0.50 10.00
Papelégrafo 12 unidad 0.50 6.00
Plumén 4 unidad 2.00 8.00
Otros

Pasajes 8 5.00 40.00
Total 72.00
Total anual 72.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 4

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area : Capacitacion, Ventas y Produccion.

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Reforzar mediante capacitacion a los vendedores sobre los productos y sus componentes.

2.2. Objetivos:
1. Generar conocimiento en los vendedores sobre los productos que se ofrecen.

2. Brindar adecuada informacion a los clientes sobre los productos.

3. Mejorar la calidad del producto ofrecido, obteniendo garantia.

I1l1. Proceso de la actividad

A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se convocara a una reunion con el gerente, el encargado de produccién y de ventas para
exponer las deficiencias en cuanto a la informacién que se le brinda a los clientes sobre

el producto y tomarlas en cuenta para los temas de la capacitacion.
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b. Se convocard a la capacitacion a todos los vendedores de la pasteleria, con caracter
obligatorio.

c. Se realizaran los temas y materiales necesarios para la capacitacion.

d. Se expondré la capacitacion ante el personal con la duracion de 45 minutos.

A continuacion, un modelo de diversos productos de la pasteleria, material a presentar:

CARACTERISTICAS

KK/chocolate con pulpa de guanabana
o mermelada de fresa y manjar
bafiado con chantilly y chocolate

rallado.

Selva Negra

kk/chocolate relleno con crema sabor

Moka de Café
capuchino y fosh (manjar chocolate)

Bizcochuelo de vainilla mojado con
tres tipos de leches (condensada,
evaporada, crema)

Tres Leches de Vainilla

Bizcochuelo de vainilla mojado con
tres tipos de leches (condensada,
evaporada, crema) sabor fresa

Tres Leches de Fresa

Bizcochuelo de vainilla mojado con
tres tipos de leches (condensada,
evaporada, crema) sabor licuma

Tres Leches de Lucuma

KK hindu relleno con crema de
ltcuma, y manjar blanco bafiado con
la misma crema.

Tentacién de Lucuma

KK/ chocolate relleno con pulpa de
manzana con manjar blanco cubierto
de gansh

Sacher
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Sublime

CARACTERISTICAS

kk/ relleno con chocolate crocante y
chantilly

Red Velvet

kk/ fresa relleno con pulpa de fresa y
crema sabor a fresa bafiado con la
misma crema

Tutifruti

Tartufo

Torta Helada

Queque Hindud/licuma

Queque Hindd/maracuya

bizcochuelo de vainilla relleno con
coctel de frutas y chantilly, manjar
blanco bafiado con chantilly.

kk/ chocolate y bizcochuelo de vainilla
relleno de manjar blanco con crema
de licuma

kk/ chocolate o bizcochuelo de vainilla
con mouse de fresa

kk/ hindd con pulpa de lucuma y
crema sabor a licuma bafado con la
misma crema

kk/ hindu con pulpa de maracuya y
crema sabor a maracuya bafiado con
la misma crema

keke de chocolate con relleno de fosh

Oreo N
bafiado con crema de oreo
keke de chocolate relleno de fosh y
Chocomenta almendras bafnadocon crema de

mentas

IV. Medios y materiales

a. Papel Bond
b. Lapicero

c. Laptop

d. Papelégrafos
e. Plumones

f. Camara fotografica

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.4

Elaboracién del propuesto de actividad estrategia 4

Estrategia 4

Reforzar mediante capacitacion a los vendedores sobre los productos y sus componentes.

Objetivo

Generar conocimiento en los vendedores sobre los productos que se ofrecen, y asi brindar adecuada informacion a los clientes sobre los productos.

Justificacion

El capacitar e informar a los vendedores sobre los productos hara que ellos puedan informar de manera adecuada a los clientes y generar seguridad y garantia.

Plazo de ejecucién

LARGO PLAZO (5 afios)

La estrategia se dara cada 4 meses, desarrollandose en las siguientes semanas.

Cronograma de ejecucién
Enero-Mayo-Septiembre-Diciembre

Actividades

1. Convocar a una reunion con el gerente, el encargado de
produccion y de ventas para exponer las deficiencias en
cuanto a la informacién que se le brinda a los clientes
sobre el producto y tomarlas en cuenta para los temas de
la capacitacion.

2. Elaborar los materiales y temas para la capacitacion.

3. Convocar a a la capacitacion a todos los vendedores de
la pasteleria, con caracter obligatorio.

4. Exponer la capacitacion ante el personal con la
duracion de 45 minutos.

Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Materiales
unidad
Papel bond 80 0.10 8.00
unidad
Lapicero 20 0.50 10.00
unidad
Papelografo 12 0.50 6.00
unidad
Plumon 4 2.00 8.00
Total 32.00
Total anual 32.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 5

I.  Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon
1.2. Area : Recursos Humanos

1.3. Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Implementar programa de incentivos para el vendedor del mes.

2.2. Objetivos:

1. Motivar a los trabajadores y este se vea reflejado en la atencion al cliente.
2. Aumentar las ventas y productividad de cada vendedor.

3. Mejorar el nivel de desempefio de los trabajadores.

I1l. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones

y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a.  Se convocara a una reunion con el gerente y el encargado de recursos humanos para

complementar la propuesta del programa de incentivos.

b.  Se redactara el plan de incentivos de acuerdo a lo establecido en la reunion.
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c. Se convocard a los vendedores a una reunion para informarles sobre el plan de

incentivos, términos y condiciones de calificacion para el ganador mensual.
d. Se calificara diariamente de acuerdo a los indicadores establecidos.
e. Se premiaré todos los fines de mes al mejor vendedor.

A continuacion, iméagenes referentes a los incentivos para el vendedor del mes:

Vale de consumo

£ S ST e e = S o~
1 #er e 7 'P
VALE DE COMPRA [N°
‘;;‘::W\, FonoMit  Mass : "
i
% B i
S sotovivas s st meades o e e o e 20y ,

Canasta de abarrotes
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IV. Medios y materiales

Papel Bond

o ®

Lapicero

Laptop

a o

Papelografo
Plumones
Céamara fotografica

Vales de consumo

> Q@ o

Canasta de abarrotes

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.5
Elaboracién de la propuesta de actividad

Estrategia 5

Implementar programa de incentivos para el vendedor del mes.

Objetivo

Motivar a los trabajadores y este se vea reflejado en la atencion al cliente, aumentando asi el nivel de ventas de los trabajadores.

Justificacion

El otorgar reconocimientos extrinsecos o intrinsecos a los trabajadores fomenta en ellos la motivacion, por lo tanto aumentaré su desempefio.

Plazo de ejecucién

LARGO PLAZO (5 afios)

La estrategia se replanteara cada 6 meses, siendo la premiacién todos los fines de mes.

Cronograma de ejecucion

Enero a Diciembre

Actividades

1. Convocar a una reunion con el gerente y el
encargado de recursos humanos para complementar la
propuesta del programa de incentivos.

2. Redactar el plan de incentivos de acuerdo a lo
establecido en la reunidn.

3. Convocar a los vendedores a una reunion para
informarles sobre el plan de incentivos, términos y
condiciones de calificacion para el ganador mensual.

4. Calificar diariamente de acuerdo a los indicadores
acordados.

5. Se premiara todos los fines de mes al mejor
vendedor.

Semana 1

Semana 4

lunes  martes miércoles jueves

viernes sdbado domingo lunes  martes miércoles jueves

viernes

X

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

. Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Materiales
unidad
Papel bond 20 0.10 2.00
. unidad
Lapicero 2 0.50 1.00
i unidad
Papelografo 4 0.50 2.00
unidad
Plumones 2 2.00 4.00
unidad
Canasta de abarrotes 12 35.00 420.00
unidad
Vale de consumo 12 50.00 600.00
Total 1029.00
Total anual 1029.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 6

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area : Marketing

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Realizar encuestas para determinar fortalezas de la pasteleria de acuerdo al cliente.

2.2. Objetivos:
1. Generar conocimiento acerca de la opinion de los clientes.

2. Tomar decisiones en base a los resultados obtenidos.

3. Repotenciar las fortalezas obtenidas para la mejora de la satisfaccion del cliente.

I11. Proceso de la actividad
A continuacion, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se convocara a una reunion con el gerente y el encargado de marketing para el disefio
de la encuesta.

b. Se determinara a la persona encargada de realizar la encuesta.

c. Se realizara la encuesta en el turno entre mafiana y tarde.
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d. Se procesaran los resultados que seran plasmados en un informe analizado por el area

de marketing.

IV. Medios y materiales

a. Copias

b. Lapiceros

c. Hojas bond

V. Recurso Humano

a. Disefiador

VI.  Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.6
Elaboracién del propuesto de actividad

Estrategia 6
Realizar encuestas para determinar fortalezas de la pasteleria de acuerdo al cliente.

Objetivo
Generar conocimiento acerca de la opinion de los clientes y en base a ello tomar decisiones para seguir fortaleciendo la satisfaccion del cliente.

Justificacion
El realizar la encuesta y conocer la perspectiva de los clientes sobre las fortalezas con las que cuenta la pasteleria, ayuda a comprender mejor al cliente.

MEDIANO PLAZO (3 afios)

Plazo de ejecucion La encuesta se realizard cada 3 meses, desarrollandose en las siguientes semanas.

Cronograma de ejecucién
Enero-Abril-Julio-Octubre

Actividades Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

1. Convocar a una reunién con el gerente y el encargado
de marketing para el disefio de la encuesta.

2. Determinar a la persona encargada de realizar la X
encuesta.
3. Realizar la encuesta entre el turno mafiana y tarde.

4. Procesar los resultados que seran plasmados en un <
informe analizado por el &rea de marketing.

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Copias 100 unidad 0.10 10.00
Lapicero 5 unidad 0.50 250
Hojas bond 15 unidad 0.10 1.50
Recurso humano

Encuestador 1 20 dias 20.00 x dia 400.00
Otros

Almuerzos 20 6.00 120.00
Total 534.00
Total anual 534.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 7

l. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area : Recursos Humanos

1.3. Ejecutores: Empresa

Il. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Potenciar las fortalezas y exponerlas mediante volantes y afiches

2.2. Objetivos:
1. Dar aconocer a los clientes y publico en general las fortalezas de la pasteleria.

2. Atraer a nuevo publico.

3. Mantener informado a los clientes sobre el porqué elegir la pasteleria.
I11. Proceso de la actividad
A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones

y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Enbase alaencuesta de la actividad 6, se conocera las fortalezas de la pasteleria en base

a la percepcion del cliente.

b. Se convocara a una reunién en el que estara presente el gerente, encargado de marketing

y el disefiador encargado del disefio de los volantes y afiches.
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c. Se convocard a los vendedores a una reunion para informarles sobre el volanteo que se

realizard a clientes y publico en general.

d. Se realizara el colocaran los afiches disefiados y volanteo.

A continuacion, imagenes referentes a los volantes y o afiches:

Modelo de afiche

TORTAS

-

EN MASA ELASTICA

[77 9 Dolce Sabaydn Sede San Juan de Miraflores D 962362 91
¥ Dolce Sabayén Sede Tablada de Lurin D 960 374 448
¥ Dolce Sabayén Sede Chorrillos [] 981 084542
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IV. Medios y materiales

Laptop

o ®

Papelografo

Plumones

a o

Céamara fotogréafica
Volantes
Afiches

= @

V. Recursos Humanos

a. Disefiador

VI.  Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:

113



Tabla 7.3.7
Elaboracién de la propuesta de actividad

Estrategia 7

Potenciar las fortalezas y exponerlas mediante volantes y afiches

Objetivo

Mantener informado a los clientes sobre el porqué elegir la pasteleria y a la vez atraer nuevo publico.

Justificacion

El exponer afiches y volantear mantendra informado al cliente sobre las fortalezas de la pasteleria y asi la seguird eligiendo.

Plazo de ejecucién

MEDIANO PLAZO (3 afios)

El volanteo se realizara diariamente, una vez establecido el disefio.

Cronograma de ejecucién
Enero-Marzo-Mayo-Julio-Septiembre-Noviembre

Actividades

1. Convocar a una reunion en el que estara presente el
gerente, encargado de marketing y el disefiador encargado
del disefio de los volantes y afiches.

2. Convocar a los vendedores a una reunion para

informarles sobre el volanteo que se realizara a clientes y
publico en general.

3. Realizar el volanteo.

Semana 1

Semana 2 Semana 3 Semana 4

Fuente: Elaboracién propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Volantes 10000 unidad 0.06 600.00
Afiches 36 unidad 2.00 72.00

Recurso humano

Disefiador 1 500.00 500.00
Total 872.00

Total anual 872.00

Fuente: Elaboracién propia
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ACTIVIDAD N° 8

I. Datos informativos

1.1. Empresa : Pasteleria Dolce Sabayon

1.2. Area : Marketing

1.3. Ejecutores: Empresa

I1. Datos de la actividad

2.1. Actividad:
Implementar programa de obsequios por cada cliente que viene por previa recomendacion.

2.2. Objetivos:

1. Generar una buena impresion a los nuevos clientes.

2. Hacer que los nuevos clientes repitan el acto, recomendando la pasteleria.

I11. Proceso de la actividad

A continuacidn, se muestra una secuencia de actividades con sus respectivas explicaciones
y detalles que permitiran desarrollar el objetivo propuesto de la forma méas ordenada y

efectiva:

a. Se convocara a una reunion con el gerente y el encargado de marketing para
complementar la propuesta del programa de obsequios.

b. Se redactara el programa de obsequios de acuerdo a lo establecido en la reunion.

c. Se otorgaré presente a las personas que mencionen que vienen por una recomendacién

previa y son nuevos clientes.
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A continuacion, imagen referente al pequefio obsequio:

|

i

\\\\\h,\ .

IV. Medios y materiales

Bolsita
Cinta

Stickers

o o T @

. Galletas

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de la actividad:
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Tabla 7.3.8
Elaboracién del propuesto de actividad

Estrategia 8
Implementar programa de obsequios por cada cliente que viene por previa recomendacion.

Objetivo
Generar una buena impresion a los nuevos clientes, y conseguir asi la recomendacién de ellos.

Justificacion
El realizar el programa y otorgar premios a los clientes nuevos lograra que ellos recomienden la pasteleria ya que satisfizo sus expectativas.

LARGO PLAZO (5 afios)

Plazo de ejecucion La reformulacion del programa realizar cada 4 meses.
Cronograma de ejecucién
Enero-Abril-Julio-Octubre

Actividades Semana 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4

1. Convocar a una reunion con el gerente y el encargado X
de marketing para complementar la propuesta del
programa de obsequios.

2. Redactar el programa de obsequios de acuerdo a lo X
establecido en la reunién.

3. Otorgar souvenirs a los clientes nuevos y que vienen X
con previa recomendacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Presupuesto

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Bolsita 500 unidad 0.03 15.00
Cinta 5 unidad 2,00 10.00
Stikers 500 unidad 0.05 25,00
Galletas 500 unidad 0.40 200.00
Total 250.00
Total anual 250.00

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO A: Consentimiento informado

Me presento y le solicito por favor, participar en este estudio, el cual tiene que responder preguntas
en una encuesta. Esto tomard aproximadamente 05 minutos de su tiempo. La participacion en este
estudio es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd confidencial y no se usard para
nmhmmmmablm&smmalmmmnm.ﬂm
algumdudasobnhlmuﬂndémmdehmrmmenmlqummmodmmw
participacion en él. Igualmente, puede retirarse de la investigacion en cualquier momento sin que eso
lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las preguntas durante el cuestionario le parecen
incémodas, tiene usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderias.

Desde ya le agradecemos su participacién.

Yo ézuzéga Sdis guczr con DNI N* AlB06958
acepto participar voluntariamente en esta investigacién.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me serd entregada, y que puedo pedir
informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido. Para esto, puedo
contactar a _BEMM cuyo teléfono es: ... ZACTR3(21..

M%_LML

Nombre del Participante Firma del Participante
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ANEXO B: Validacion de instrumento

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Lima, 15 de noviembre del 2018

Estimado Mg. / Dr.:

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo en cuenta su reconocido
prestigio en la docencia e investigacion, he considerado pertinente solicitarle su colaboracion en la
validacion del instrumento de la obtencién de datos que realizare en la investigacién denominada
“LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PASTELERIA
DOLCE SABAYON, SAN JUAN DE MIRAFLORES, 2018”. Para cumplir con lo solicitado le

adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problema e hipétesis de investigacion
b) Instrumento de obtencion de datos

¢) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencién de datos
La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién e indicar si es
adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria como debe mejorarse.

Agradeciéndoles de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted.

Atentamente,

7 » S
{ v/
BLANCA YOSELIN FALCON POMAJAMBO
70288838
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ANEXO C: Matriz de consistencia

PRODLEMA OBIETIVO HIPOTESTS VARIABLES | DIMENSIONES METODO ' “"‘mm ¥
FIARILIDAD La investigacian e | pojgpaien— 237
hipotético dientes de 1a
- 3 . L
Problema peneral Ohjetive peneral Hipdimsds segmcificas A=l MPIJHI!I"T_”
e Sbra~
. . £p Disterminae ls relacidn emire e |[Exdss relacidn soive s eaBdsd de . ELEMENTOS
iCuil on In rulacion enire In calidad |0y o o vicio v In satisfaccion |  servicio y Is sstisfaccidndel | VARLARLE 13| uamiEs o baestre e
de servicio v la satisfaccidn del cliente| o ety i pirt e tadants Thod Calidad de obabilistes
Paseleria Dolce Sabayéa, San o, o Fasteber & el an Pastaleria Dolos & il
" Juan e Miraflores, 20187 Sabayds, San Jusn de Miraflores, Satayda, San Jusn de CAVACIDAD DE PO TECNICAS
A iratlores, : 2018 hiraflores, 2018, RESPFUESTA
SECURIDAT Aplicada. Téenico
¢ MIVEL DE
EMFPATIA INVESTIGACLION
Froblemas especificos Ohjetives mepecificos Hipotesas espocificas Encussta con
escala tips
a) ; Cudl es la relacion satre la cabidad| &) Detesmmar la relacion entie la |a) Existe relacién entre la calidad D Likcert
de sarvicio y el valor percibsdo en la calidad de servicio v el valor do servicio v el valor percdl do VALOR H'j"""pﬁvl’ .
Pastelerin Dolee Salwmyon, Sean Twen percindo en Pastsleris Doles o Pasieles i Dolee Salwydn, PERCIE Correlncional tecnico
de Miraflores, 20187 Sabayan, San Juan de Miraflores, | San Juan de Miraflores, 2018,
B}, Cukl @6 la relacion etre T culicied 2018, W) Existe relacion entre i calidad
de servicso v las expectativas ea la ) r ln relacion entre la | de servicio v las expectativas del
Pasteleria Doloe Sabayon, San Juen calidad de servicio v las chiente en Pastalaria Dolos
da Mlirafloves, 20187 axpacialivas dal clienie an Babmydn, San Juens de
¢) ;Cudl es la relacion entre la caidad| Fasteleria Dolce Sabaydn, San Memflores, 2018, ENPECTATIVAS DISERO INSTRUMENTOS
de servicio v las quejas del diente en Juan de Minflores, 2018, @) Exdste relocidn entre la oslided
la Pastelerin Doles Sabavon, San &) Datmemimar la rolacicn sntre s de servicio v las quejas en .
Juan de Misafloges, 20187 calidad de ssrvicio v las quejas del | Pasteleria Doles Sabayon, S :-ﬁ‘:g:fi!
a}  Cusdl as la velacidn emire la cslidesd clhante en Pastelerin Doles Junn de MimMoves, 2018 chants
de servicio v la fldelidad del chente en| Sabaydn, San Juan de DMiraflores, | djExiste relacson entre 1o calidad QUEJAS
la Pasteleria Dolee Sabay on, San 2018 de servicio y la Gdelidad en
Juan de Miraflorss, 20187 o) Drotmrrmiinme In rolacide sntre n | Pasteleria Doles Sabayon, San
calidad de servicio v la fidelidad Juan de Miraflores, 2018,
dal olisnte an s Pasteleria Dalos Mo experimental y de
Rabavéan, San Jusn de Biraflores, e Cuestionaric de 36
1018 transversal items
FIDEL DALY
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CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PASTELERIA DOLCE

SABAYON

A continuacion se presenta una serie de preguntas que usted debe responder en su totalidad con

un (x) de acuerdo a su criterio, de antemano se agradece su participacién. Donde:

En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo
1 2 3
Preguntas

La pasteleria cumple con el servicio prometido.

La empresa tiene sincero interés para resolver problemas con el servicio.

La organizacion realiza bien el servicio desde la primera vez.

La pasteleria concluye el servicio en el tiempo prometido.

La organizacion procura realizar el servicio libre de errores.

La pasteleria cuenta con equipos de apariencia moderna.

La empresa tiene instalaciones visualmente atractivas.

El personal que atiende en la panaderia tiene apariencia limpia.

© |0 ([N | |0 | |W (N |-

La empresa distribuye folletos y propaganda visualmente atractiva.

[y
o

La panaderia comunica cuando concluira el servicio de atencion.

[EEN
[EEN

Los colaboradores realizan el servicio con rapidez.

[y
N

Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar al cliente.

[EY
w

Los colaboradores nunca estdn demasiado ocupados para atender a los clientes.

=
N

El comportamiento de los colaboradores inspira confianza.

[EY
a1

El cliente tiene seguridad al momento de realizar la compra en el establecimiento.

[y
[op}

El trato al cliente es amable y cortés.

[EY
~

Los colaboradores de la organizacion tienen los suficientes conocimientos del servicio ofrecido.

-
(e}

La atencidn del establecimiento es individualizada.

[EY
©

Los clientes siempre encuentran el establecimiento abierto en horarios accesibles.

N
o

Los colaboradores ofrecen el servicio personalizado requerido por el cliente.

N
Ay

La pasteleria se procura que los clientes tengan satisfaccion del servicio.

N
N

La organizacion comprende los requerimientos solicitados por el cliente.

N
w

Cuando desea adquirir un producto de la pasteleria lo ideal es encontrar variedad de sabores.

N
~

Frecuenta el establecimiento porque los productos que venden son frescos.

N
(6]

Me abastezco de producto de la pasteleria porque las porciones y tortas que vende tienen el peso justo.

N
(o]

El personal de atencidn al cliente esta capacitado para satisfacer los gustos y preferencias del cliente.

N
~

Frecuenta la pasteleria porque los productos que oferta son accesibles.

N
oo

Recurro a comprar en la pasteleria porque los sabores de los productos son agradables.

N
[{e]

La pasteleria es reconocida por la calidad y sabor de sus pasteles.

w
o

Conoce de los productos de la pasteleria porque fue recomendada por familiares y amigos.

w
[uy

El establecimiento tiene un buzon de sugerencias y reclamos.

w
N

Es escuchado por la empresa cuando el servicio carece de su agrado.

w
w

El establecimiento tiene visible el libro de reclamaciones para sus clientes.

w
~

Siente que la pasteleria satisface sus deseos plasmados en un pastel.

w
a1

Cuando quiero un pastel para alguna celebracion siempre acudo a mi pasteleria de confianza.

w
(o]

Si apetezco de algun dulce siempre voy a la pasteleria porque encuentro productos de sabores variados.
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Empresariales y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César

Vallejo Filial - Lima Los Olivos, revisora de la tesis titulada:

“LA_CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFAC(;IC')N DEL CLIENTE EN LA PASTELERIA
DOLCE SABAYON, SAN JUAN DE MIRAFLORES, 2018"” de la estudiante BLANCA
YOSELIN FALCON POMAJAMBO, constato que la investigacién tiene un indice de

similitud de 21% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender EL INFORME DE
INVESTIGACION cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Qlivos, 26 de noviembre de 2018
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MSc. PETRONILA LILI,fNA MAIRENA FOX

DNI: 16631152
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Yo, BLANCA YOSELIN FALCON POMAJAMBO, identificado con DNI N° 70288838,
egresada de la Escuela Profesional de Administracion de la  Universidad
César Vallejo, autorizo (X), No autorizo ( ) la divulgacion y comunicacion
publica de mi frabajo de investigacion titulado “LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCI_QN DEL CLIENTE EN LA PASTELERIA DOLCE SABAYON, SAN JUAN DE
MIRAFLORES, 2018"; en el Repositorio Institucional de la UCV
(http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derechos de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

BLANCA YOSELIN FALCON POMAJAMBO

DNI; 70288838
FECHA: 26 de noviembre de 2018
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ASESORA
MSc. MAIRENA FOX PETRONILA LILIANA

LINEA DE INVESTIGACION
MARKETING

LIMA- PERU

2018 \



U cv Cédigo : F04-PP-PR-02.02
Version : 09
iR iR ACTA DE APROBACION DE LA TESIS Fecha - 23-03-2018
CESAR VALLEJO Pagina : ldel

El Jurado encargado de evaluar la tesis presentada por dofa FALCON
POMAJAMBO BLANCA YOSELIN cuyo fitulo es: "LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA PASTELERIA DOLCE SABAYON, SAN JUAN DE
MIRAFLORES, 2018"

Reunido en la fecha, escuchd la sustentacion y la resolucion de preguntas por el
estudiante, otorgdndole el calificativo de: 15 (nUmero) Quince (letras).

Ee de 2018
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Los Olivos, 26 de ovie

\\ ................ Feggeseannesseches
4
Dr. Juan Manuel Vdasquez Espinoza Dr. Walter Jacobo Gutiérrez Vaisman
PRESIDENTE SECRETARIO

MSc.hPeironiIa Liliana Maireng Fox
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL
ENCARGADO DE INVESTIGACION DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION — SEDE LIMA NORTE, A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO
DE INVESTIGACION QUE PRESENTA LA:

SRTA. BLANCA YOSELIN FALCON POMAJAMBO

TRABAJO DE INVESTIGACION TITULADO:

“LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
PASTELERIA DOLCE SABAYON, SAN JUAN DE MIRAFLORES, 2018”

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:
LICENCIADO EN ADNIN ISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 26-11-2018
NOTA O MENCION: 15
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Coordinador de investigacion de la EP de Administracion



