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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Chifa Polleria “Mayli’
Tambogrande, Piura, 2022. Se trabajé con una muestra de 145 clientes de la
polleria, a los que se aplicO un cuestionario estructurado a las variables y
dimensiones consideradas. El cuestionario estuvo compuesto por 16 preguntas
para la variable calidad de servicio y 8 preguntas para la variable satisfaccion del
cliente. La metodologia empleada fue de tipo aplicada, disefio no experimental,
transversal, correlacional, y de enfoque cuantitativo. El instrumento fue validado por
tres especialistas y se realiz6 el andlisis de confiabilidad a través del estadistico de
Alfa de Cronbach. Los resultados sefialaron que el coeficiente de correlacién Rho
Spearman es de 0.753 la cual nos indica que existe una correlacién positiva alta
entre ambas variables. Asimismo, de acuerdo a la dimension fiabilidad y la
satisfaccion del cliente de la técnica Rho de Spearman es de 0.653 lo cual nos
indica que existe una correlacion positiva moderada entre el nivel fiabilidad y

satisfaccion en el Chifa Polleria “Mayli”.

Palabras clave: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente, Fiabilidad.



Abstract

The general objective of this research was to determine the relationship between
the quality of service and customer satisfaction of the Chifa Polleria "Mayli"
Tambogrande, Piura, 2022. We worked with a sample of 145 customers of the
chicken shop, to whom a structured questionnaire to the variables and dimensions
considered. The questionnaire consisted of 16 questions for the service quality
variable and 8 questions for the customer satisfaction variable. The methodology
used was of an applied type, non-experimental, cross-sectional, correlational
design, and a quantitative approach. The instrument was validated by three
specialists and the reliability analysis was performed through the Cronbach's Alpha
statistic. The results indicated that the Rho Spearman correlation coefficient is
0.753, which indicates that there is a high positive correlation between both
variables. Likewise, according to the reliability dimension and customer satisfaction
of the Spearman's Rho technique, it is 0.653, which indicates that there is a
moderate positive correlation between the level of reliability and satisfaction in the
Chifa Polleria "Mayli".

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Reliability.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, las empresas pretenden liderar y ser aln mas competitivas, sin
embargo, no toman en consideracion que la calidad en el servicio se vincula con la
satisfaccion del usuario, ya que, el cliente es el eje primordial de toda empresa, por
ello debe ser tratado como tal, considerando que es la clave para que la
organizacion mantenga y/o logre su posicionamiento en el mercado. Los clientes
cada dia son mas exigentes, mas que comprar un producto buscan comprar una
experiencia, esta se logra cuando se recibe un servicio con amabilidad y rapida
atencion, el cual dependerd de la actitud y confianza del personal, es por ello que
las empresas deben enfocarse en los compradores brindandoles un servicio que
sobrepase sus necesidades, de esta forma lograra también la fidelizacion de los

mismos.

A nivel internacional, conforme con la revista Web “Milenio”, detalla que la empresa
Amazon, de Estados Unidos, se posiciona en primer lugar por tener un servicio lo
suficientemente bueno, una empresa que permite a sus consumidores expresar
opiniones y hacer sugerencias. Ademas, Amazon ha potenciado su valor de marca
a través de su posibilidad para sostenerse por delante de sus competidores, siendo
compafias con mayor calidad de servicio y dejando una buena impresion en

clientes satisfechos (Milenio, 2019).

La calidad en el servicio es una parte fundamental en el proceso de ventas para
atraer clientela y generar utilidades para el negocio. Sin embargo, el contacto
directo con el cliente es realizado por los empleados que no emplean habilidades y
conocimientos para mejorar y superar a la competencia. Por ello es conveniente
gue las organizaciones que ofrecen bienes y servicios den énfasis a la calidad como
una opcidn a seguir y que todas las personas implicadas se comprometan en dicho
procedimiento para que se aproveche de manera optima los recursos para obtener

buenos resultados (Guitierrez, 2018).

Por otro lado, la situacién del Perl en cuestion refiere que los compradores ahora
ponen mas énfasis en la calidad del servicio cuando compran y asi se convierten
en clientes potenciales. Segun el Diario Gestion (2019) detalla que las personas de

la capital de lima reflexionan que la calidad del servicio repercute el 60% en la



decision de compra, también sefialaron que el 71% de los limefios optan por no ir
al local de compras por mala atencion, por lo que, debido a la competencia, tienen

derecho a elegir otro lugar donde estén realmente bien atendidos.

La problematica local se enfoca en que, las empresas, sobre todo las MYPE, no
consideran que es muy importante la satisfaccion del usuario, por esta razén es
indispensable que se establezca una buena relacion con los consumidores en el
proceso de brindarles un producto y/o servicio, de esta manera se logra clientes
potenciales, los cuales seran la mejor fuente de publicidad a través de su
recomendacion de acuerdo a su experiencia de compra. Por lo tanto, es
fundamental conocer ambas variables en estudio del Chifa polleria “Mayli” mediante
una observacion que se hizo en el campo y las quejas que presentaban los clientes,
se puede sefialar las deficiencias de la polleria: falta de un buen trato
personalizado, falta de personal de servicio, falta de rapida atencion. Estos
comentarios ayudan a plantear planes de mejoramiento en beneficio de dicha
polleria, y de esta manera se realice un excelente servicio y los usuarios se sientan

complacidos.

Por tanto, el problema formulado permitié plantear las siguientes interrogantes:
Como problema central: ¢Como la calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion del cliente del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 20227,
siendo los problemas especificos: (1) ¢Cual es la relacion entre la fiabilidad y
satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 20222,
(2) ¢Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccién en los
clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 20227, (3) ¢Cual es la
relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria
Tambogrande, Piura, 2022?, (4) ¢Cual es la relacion entre la seguridad y
satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 20227.

La presente investigacion se justifica de las siguientes formas: por su conveniencia
porque servira como material de apoyo para el duefio del Chifa polleria “Mayli”
Tambogrande - Piura que quieran optar por mejorar su calidad en el servicio, y para
los estudiantes como materia de consulta que estén interesados en las variables

de estudio.



Justificacion practica porque se busca establecer la asociacion de ambas variables,
mediante este estudio se va a conocer si el servicio que brinda la polleria es de
calidad como también si hay clientes fidelizados, estos resultados ayudaran al

duefio perfeccionar mejoras en el negocio.

La investigacion se justifica en cuanto a la relevancia social, porque en gran parte
la pequefia y mediana empresa no tiene informacion, se busca ayudarla

entregandole informacion necesaria para que mejoren y brinden un buen servicio.

La justificacion tedrica se tom6 como base las dos variables en estudio, indica que,
para conservar la calidad del servicio en un negocio, se necesita generar un
contacto directo, interactuar cara a cara con el consumidor, ofrecerles servicios que
lo motive a llegar continuamente al lugar y comprar. Justificacibn metodoldgica se
expresa mediante el método cientifico, se aplican fuentes de informacion para la
elaboracién de datos relevantes, los cuales deben ser confiables para la realizacion
satisfactoria de la investigacion.

Seguidamente, se formuld el objetivo general: Determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Chifa Polleria Tambogrande,
Piura, 2022, siendo los objetivos especificos: (1) Determinar la relacion entre la
fiabilidad y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande,
Piura, 2022, (2) Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion
en los clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura , 2022, (3) Determinar
la relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria “Mayli”
Tambogrande - Piura, 2022, (4) Identificar la relacion entre la seguridad y

satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 2022.

Se considera como H,: Existe relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022. Hy:
No existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente del Chifa
Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 2022. Asi también se va a comprobar una

hipétesis alterna y una nula para cada uno de los objetivos especificos.



Il MARCO TEORICO

A nivel nacional, Gonzales & Huanca (2020) en su tesis cuyo objetivo consiste en
Identificar la relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de los
consumidores en la polleria Mariano Melgar, en Arequipa. Utilizando como
metodologia cuantitativa - disefio no experimental - correlacional. Obteniendo como
resultados una confiabilidad ,926 para la calidad y ,839 para satisfaccién. Concluy6
que la Unica falla que esta afectando a la empatia es un poco de falta de empefio
por parte del personal de atencién al usuario, que estén alli para ellos para cualquier
inquietud o inconveniente que se pueda presentar y mejorar en brindar amabilidad

y atencién para que se sientan complacidos y tratados como una reina o rey.

Carranza & Martinez (2019) en su investigacion indica como objetivo Conocer la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Cable Vision en Trujillo. La
metodologia empleada fue cuantitativa, descriptiva - disefio no experimental.
Siendo sus resultados demostrados que el 69% de los encuestados confirmaron
gue la calidad en el servicio se basa en la fiabilidad esto debido a que el personal
soluciona sus inconvenientes cumpliendo con el servicio a la hora indicada. Sus
conclusiones fueron que, los encestados refieren que cumpliendo en el horario y

tiempo en que se les resuelve sus problemas con el servicio.

Sanchez & Ramirez (2019) autores de la investigacion denominada: La calidad de
servicio y su relacién con la satisfaccién de los clientes en un Banco. Menciona
como objetivo de estudio: Establecer la relacion entre ambas variables en un
Banco. La metodologia empleada fue aplicada - cuantitativa con un disefio no
experimental. Los resultados de su estudio mencionan que a través del Rho
Spearman existe una relacién asociada a la seguridad demostrando una correlacién
positiva considerable de 0.669 y valor de significancia de 0.000. Sus conclusiones
sefalaron que existe una relacion entre las variables, manifestando que se requiere
tomar en cuenta los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y seguridad/garantia, debido a ello los usuarios prefieren que el servicio
sea confiable y seguro, ya que ayuda a mantener a los compradores satisfechos

con el servicio brindado.

Romero (2018) en su investigacion cuyo objetivo general consiste en: Conocer la

relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en restaurantes. La



metodologia empleada fue de tipo descriptiva - correlacional. Los resultados de la
investigacion reflejan que el 68,6% de los usuarios se encontraban satisfechos al
momento en el que se le brindd el servicio, mediante el Rho de Spearman existe
una relacion asociada entre ambas variables demostrando una correlacion positiva
moderada de 0.530 y un valor de significancia de 0.000. Como conclusion se afirma
que el 71,4% constituido numéricamente por 202 consumidores, quienes refieren
regular la calidad de servicio, y con relacion a satisfaccion del usuario, se
demuestra que un 68,6% constituido por 194 consumidores, quienes se

encontraban satisfechos.

Arbulu & Fernandez (2020) en su investigacibn cuyo objetivo consiste en:
Establecer la asociacion de la calidad de servicio y satisfaccién del cliente en un
restaurante. La metodologia que se empledé es de enfoque cuantitativo - tipo
aplicada. El principal resultado de su estudio es que el 29,4% manifiestan que la
relacion que mantienen los usuarios con el personal de servicio es ligera, es decir,
hay un trato cordial. Concluyendo en tanto, en eficacia de resultado prueba que la
dimensién con evaluacién mas baja es tiempo de espera 13% figurando que el
personal de atencion al usuario presenta demoras durante el proceso de atencion,

generando esto a su vez molestia del consumidor.

A nivel internacional, Allen (2022) en su articulo cuyo objetivo consiste en: Conocer
la intensidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una restaurantera.
Utilizando una metodologia cuantitativa - correlacional. Los resultados obtenidos
fueron que el establecimiento del negocio mantiene por lo alto los niveles en la
complacencia del comprador, sin embargo, en el mundo en cuanto a la calidad que
ofrece en el servicio es bueno. Las Conclusiones mas relevantes son que existe
correlacion directa entre ambas variables. Asimismo, los consumidores del
restaurante estan lo suficientemente complacidos con el servicio otorgado, sin
embargo, hay otros usuarios que estan inconformes con algunas cosas, pero esto

no es un problema, ya que siguen generando utilidad.

Zarraga-Cano et al. (2018) en su articulo cuyo objetivo general consiste en un
analisis de relacion causal entre la eficiencia del personal y servicio. Utilizando
como metodologia disefio no experimental - cuantitativa. Se obtuvo como resultado

un analisis factorial donde presentaron datos fundamentales que existe relaciones



entre las variables. Concluyendo que hay una correlacion positiva entre las
variables en estudio. Sin embargo, la eficiencia del personal se crea cuando el
consumidor interactta con el personal del restaurante, en donde el cliente valorara
el trato y la actitud del personal, al presentarse un problema y la forma en que el
personal lo resuelva, como, por ejemplo, ya sea por accidente que la comida o el

vaso se derrame en la mesa.

Catalan (2018) autor de la investigacion denominado: Calidad de los servicios y
satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Burger Diner, del Departamento
Zacapa. Su objetivo general: Identificar ambas variables en un restaurante.
Empleando metodologia descriptiva - cuantitativa. Los resultados obtenidos en
cuanto a la prontitud de la toma de orden representada por el 56%, la rapidez del
servicio como excelente. Las concusiones de su estudio refieren que el 86% de los
clientes estan complacidos, mientras que el 14% como insatisfechos. En cuanto al
entorno fisico, el 42% se encuentran complacidos con la calidad brindada en el
servicio, ya que el 64% manifiesta que si cumplen con las expectativas y el 36%

manifiesta deficiencias en el servicio.

Rivera (2019) en su tesis de investigacion titulada: La Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de una empresa. Cuyo objetivo general: identificar la
relacion entre ambas variables en una empresa. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo - descriptivo. Los resultados demostrados refirieron que el 51%
de los encuestados estdn de acuerdo que la organizacion cumple con sus
expectativas con el servicio prestado. Concluyeron que el servicio al usuario es muy
importante en cualquier organizacion, depende de ello el éxito o la derrota de la
misma. Para una empresa siempre debe de trabajar dia a dia, enfocandose en
atencién al comprador, ya que ofrecer un servicio lo suficientemente bueno permite
tener mas clientela. Asimismo, es necesario tener una evaluacion de calidad en el
servicio que permita hacer un monitoreo de las tareas, y también reducir las

falencias en la atencién para la obtencion de una rentabilidad eficiente.

Avilés & Cedeio (2018) presentan su investigacion cuyo objetivo de estudio se
basa en disefiar una guia de gestién de calidad de servicio al consumidor mediante
estrategias que permitan aumentar las ventas del restaurante de Guayaquil. Los

resultados demostrados fueron que el 11.38% de los encuestados dijeron que el



trato y la cortesia era regular. Utilizando como metodologia tipo descriptiva -
correlacional. Concluyeron que se debe ejercer una campafia de reconocimiento
interno para poder lograr buenas relaciones entre Jefe - subordinado y un programa
de incentivos y a la vez con capacitaciones para que todo el personal se sienta
motivado para que puedan desempefarse de la mejor manera en su labor del dia
a dia dentro del ambito laboral, logrando asi resultados y una atencion de calidad

por parte de colaboradores satisfechos.

Se abordo las teorias que fundamentan a la primera variable, se tiene a la teoria de
control total de calidad. Segun Afthanorhan et al. (2019) esta teoria desarrollada
por Feigenbaum se baso6 en la fundacion de un mecanismo con elementos que
podrian utilizarse para producir un producto de la mejor calidad. Asimismo, sefala
gue los mencionados principios se resumen en: tener una buena calidad de servicio
nos hara tener ventaja frente a la competencia, y esto conllevara a la empresa al
éxito, y la buena calidad al cliente es el resultado directo del esfuerzo realizado por
la organizacion, es decir, todo ello exige el cumplimiento de dichas fases.

Respecto a la teoria de Joseph Juran. Para Tallentire et al. (2019) manifiesta que
el ilustre descubridor Juran disefio tres fases para desarrollar servicios y
procedimientos que satisfagan las necesidades de los compradores y que se
mantenga una Optima calidad, las organizaciones deben seguir procesos
sistematicos, esto es conocido como la “trilogia de Juran”. Sus principios son
descritos por Chomba & Awuor (2020) de la siguiente manera: planificacion en la
calidad, es esencial comprender a los usuarios y conocer sus necesidades, control
de calidad, consiste en monitorear constantemente cada elemento del proceso de
creacion del servicio o producto, y mejora de la calidad, se refiere a la introduccién
de estrategias de mejora con respecto a un producto o en la asistencia de un

servicio.

Asimismo se describe la parte tedrica de la primera variable: Calidad de servicio,
segun Blanco & Angel (2019) sustentan que es muy preponderante en aquellas
empresas que quieran consolidar su vision y alcanzar mayor participacion en el
mercado, hoy en dia se puede considerar que el atributo que ayuda a que un
negocio se posicione a largo plazo es la opinién de los consumidores sobre el

servicio recibido. Por otro lado, Burgos & Morocho (2018) define que es una



costumbre que se desarrolla y practica en las organizaciones con la finalidad de
comprender las necesidades y expectativas de los clientes, para brindar un servicio
accesible, inmediato, oportuno, apropiado, seguro y confiable. Finalmente, Zouari
& Abdelhedi (2021) mencionan que es un factor indispensable para obtener la
complacencia de los compradores, por lo cual la satisfaccion del usuario esta

asociada con la calidad de servicio.

Seguidamente, la primera dimension de la primera variable: fiabilidad, segun
Burgos & Morocho (2018) refiere que es la técnica de prestar un servicio de forma
segura, precisa, fiable y cuidadosa, haciendo las cosas bien desde el principio hasta
el final, prestando el servicio en el tiempo determinado. De esta manera se
presentan los indicadores que lo integran. Confiabilidad se conoce como la
capacidad que tiene la empresa para proporcionar sus entregas con confianza y de
una manera segura, es decir, pedidos entregados sin errores (Rumin, 2019).
Tiempo de respuesta, la cual comienza con la transmision del pedido, sigue con su
procesamiento, continua con la preparacién y concluye en el tiempo en el cual la

orden es entregada al cliente, es decir, un pedido realizado (Urreta, 2021).

Como segunda dimensioén se tiene a la capacidad de respuesta, Burgos & Morocho
(2018) sefala que es la disposicion de los lideres de servicio para responder
preguntas especificas de los compradores. Los indicadores que lo conforman.
Rapidez en la entrega de servicios se refiere a las acciones ejecutadas con el fin
de servir a alguien de manera inmediata, logrando satisfacer al consumidor
(Guevara & Angel, 2020). Disponibilidad para ayudar a los clientes, es la
disposicién para brindar un servicio eficiente al cliente poniéndose en contacto
directo con ellos y de esta manera ayudar a resolver los posibles problemas que

se presenten (Gonzélez, 2020).

La tercera dimension es la Empatia, Burgos & Morocho (2018) hace referencia a
la atencién particular que brindan las organizaciones a sus clientes, en sintesis, la
capacidad de prestarles a los usuarios atencion personalizada y cuidadosa. Los
indicadores que lo componen. Comunicacion es el complemento perfecto de la
empatia, ya que en ciertas ocasiones no podemos satisfacer los deseos de los
clientes, deberemos de comunicar a los consumidores de como se desarrollara el

proceso para que no se sientan engafados (Flores, 2018). Atencion personalizada



es el trato personalizado que le brinda un trabajador a un cliente al momento que
ingresa a un negocio a comprar, por ello esto va a atraer, conquistar y mantener la
fidelidad del usuario (Barrera & Ruiz, 2020).

Como dltima dimension tenemos a la Seguridad, Burgos & Morocho (2018)
manifiesta que son aquellas habilidades, conocimientos y atencion que los
trabajadores garantizan la seguridad del servicio brindado, ademas hace referencia
a que cuando el cliente ponga sus problemas en manos de una empresa y confian
gue seran resueltos de la mejor manera posible. Los indicadores que lo constituyen.
Cortesia se refiere al cumplimiento, generosidad con que se trata a los clientes, lo
que crea confianza. Credibilidad alude al desempefio con franqueza y honradez
con el fin de lograr usuarios satisfechos. Comprende el bien o servicio y el
desprestigio de la organizacién. Por lo tanto el usuario cliente debe conservar la
confianza de que su decision de eleccion fue verdaderamente la indicada (Guzman
& Ramos, 2018).

En lo que concierne a las teorias asociadas a la segunda variable se citan a dos.
La teoria de la “disconfirmacién esperada”. Segun Moreno & Moreno (2016) refiere
que esta teoria propone la complacencia del comprador sustentandose a ello, la
proveniencia de un procedimiento de confirmacion y disconfirmacion favorable de
sus perspectivas antes de la compra, lo cual significa que, obtenido y usado el
servicio, los resultados se comparan con el propdsito anterior, si hay similitudes,
hay validacion. Sin embargo, si hay una discrepancia, o que se produciria es una
disconfirmacion, negativo si el rendimiento es menor a lo esperado, y positivo si el

desempefio es mejor a lo esperado.

Por otro lado, se tiene la teoria de Kano. Para Asian et al. (2019) pertenece a una
teoria propuesta por Noriaki Kano, la cual se orienta en que la complacencia del
consumidor puede ser analizada a través de una prueba de las diferencias de un
producto o servicio para alcanzar una criterio absoluto sobre los factores que se
deben mejorar. El autor antes mencionado refiere que la teoria se basa en tres
aspectos esenciales: falta de atributos: referente a los elementos que deben ser
parte del producto original y que no estan incluidos en el mismo, en sintesis, esta
teoria se enfoca a los atributos que el consumidor pueda encontrar en un servicio

o producto, puesto que si no encuentra dichos atributos manifiesta insatisfaccion.



En relacién a la segunda variable denominada “Satisfaccion del cliente”, Segun,
Arenal (2019) define que es un componente basico, sin duda para comprender a
los consumidores y el mercado en el que se desarrolla la organizacion, por ello, es
preciso escuchar al usuario para entender sus necesidades, captar y estudiar datos
sobre su satisfaccion sin quedarse tan solo en el libro de reclamaciones. En cuanto
a Arrestegui (2020) afirma que un comprador contento normalmente vuelve a
efectuar la compra en el mismo establecimiento, asimismo la organizacion obtiene
como utilidad la lealtad del usuario y ademas el consumidor declara a otras
personas su experiencia de compra, es en donde la compafiia obtiene como
beneficio una publicidad gratis con el usuario complacido. También, Makaratzi
(2017) sefiala que representa un enfoque moderno de la calidad del servicio en la
comunidad local y contribuye al desarrollo de una cultura y una gestidon
verdaderamente centradas en los clientes. Finalmente, Portocarrero (2016)
manifiesta que es el vinculo de sentimientos de placer o decepcidn que se produce
en un individuo como efecto de contrastar el valor recibido en el manejo de un

producto y/o resultado frente a las expectativas que se tenian.

La primera dimensién de la segunda variable: las expectativas, Segun Arenal
(2019) se refiere a las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo, esto
se basa en las experiencias de compras anteriores, opiniones de las amistades,
informacion de las promesas de las compafiias referente al beneficio de los
productos o servicio. Los indicadores que la conforman. Percepcion del cliente hace
referencia al resultado que el comprador recibe por el cual obtuvo el producto o
servicio que adquirié. Tiempo explica el momento que le toma a un colaborador

para realizar un servicio.

Como segunda dimension tenemos el rendimiento percibido, Rogel (2018) se
refiere a consultar opiniones de compradores, opiniones divergentes, productos
obtenidos y percepciones. Los indicadores que lo integran. Desempefio es la
entrega del valor que el cliente adquiere cuando efectlia una compra o un servicio.
Resultado del servicio hace mencion a la conclusion en que termina el servicio

ofrecido.
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l1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién
Tipo de investigacion

En el presente estudio se aplico el enfoque cuantitativo, porque maneja
procedimientos estandarizados, tales datos se representan numeéricamente y son

analizados por métodos estadisticos (Hernandez & Mendoza, 2018).

Para Hernandez & Mendoza (2018) la investigacion fue de tipo aplicada, porque
buscara solucionar un problema conocido y se encontrara respuestas a preguntas

especificas.
Disefio de investigacion

El disefio adoptado corresponde a la delineacién no experimental, dado que el
fendbmeno se presentd en un momento determinado, correlacional porque
determinan si las variables estan correlacionadas o no, asumiendo que el
investigador no cambia las variables para analizar su impacto en otras. Ademas,
presenta un disefio de corte transversal, porque la informacion se recopilé en un
determinado momento y se detalla tal cual como se da en la realidad, donde su

propésito es describir las variables (Hernandez et al. 2018).

Representacion esquematica:

V1

V2

De donde:

”

M = 145 consumidores del Chifa Polleria “Mayli
V1 = Variable Calidad de Servicio

V2 = Variable Satisfaccion del cliente

r = Relacién entre las variables de estudio
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable I: Calidad de servicio.

Definicién conceptual: Burgos & Morocho (2018) define que es una costumbre
que se desarrolla y practica en las organizaciones con el fin de comprender las
necesidades y expectativas de los clientes, para brindar un servicio accesible,

inmediato, oportuno, apropiado, seguro y confiable.

Definicion operacional: El analisis de la primera variable se dimensiona en:
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad, las cuales fueron
evaluadas a través de la técnica encuesta y se emple6 como instrumento un

cuestionario con escala ordinal.

Indicadores: confiabilidad, tiempo de respuesta, rapidez en la entrega de servicios,
disposicion para ayudar a los clientes, comunicacion, atencion personalizada,

cortesia y credibilidad.

Escala de medicion: Se presentd una escala de tipo ordinal, ya que se otorgoé los
datos clasificados y ordenados que fueron presentados en la técnica de la encuesta

que se realizo.
Variable II: Satisfaccion del cliente.

Definicion conceptual: Arenal (2019) que es un componente basico, sin duda para
comprender a los consumidores y el mercado en el que se desarrolla la
organizacion, por ello, es preciso escuchar al usuario para entender sus
necesidades, captar y estudiar datos sobre su satisfaccion sin quedarse tan solo en

el libro de reclamaciones.

Definicién operacional: El analisis de la segunda variable se dimensiona en:
expectativa y rendimiento percibido, las cuales fueron evaluadas a través de la

técnica encuesta y empled como instrumento un cuestionario con escala ordinal.
Indicadores: Percepcion del cliente, tiempo, desempeiio y resultado del servicio.

Escala de medicidon: Se presentara una escala de tipo ordinal, ya que se otorgo
los datos clasificados y ordenados que fueron presentados en la técnica de la

encuesta que se realizo.
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: La poblacion son grupos totalmente integrados adaptados entre si a
través de una serie de caracteristicas relacionadas o similares (Hernandez et al.
2018). El presente estudio estuvo compuesto por 145 clientes del Chifa Polleria
“Mayli”, los cuales nos visitaron la primera semana de mayo del presente ano,
especificamente desde el lunes hasta el domingo y que han comprado de dos a

tres veces.
Criterios de inclusion:

e Se va a considerar a los jovenes y adultos que oscilan entre las edades de
18 a 65 afios y que van con frecuencia a comprar de dos a tres veces al
Chifa Polleria “Mayli”.

¢ Clientes que estén preparados para colaborar en la investigacion.
Criterios de exclusion:

e No se va a considerar a las personas que no cumplen con el rango de edad
gue no van con frecuencia a comprar y que solo han ido una sola vez al Chifa
Polleria “Mayli”.

e Clientes que no quieren formar parte del estudio.

Muestra: Por su parte, Hernandez et al. (2018) define que la muestra es un
conjunto de actividades hechas para investigar la distribucion de algunos caracteres
en toda una poblacion colectiva basada en la observacion de una pequefia parte
de la poblacion. En la presente investigacion, la muestra estuvo conformada por un
total de 145 clientes del Chifa Polleria “Mayli”, para este caso la poblacion sera

considerada en forma total para la muestra.

Muestreo: El muestreo que se aplico en el estudio, es el no probabilistico, ya que
se escogieron los individuos siguiendo las caracteristicas particulares mencionadas

en el desarrollo de la investigacion, clientes de 18 a 65 afios.
Unidad de analisis: Estuvo conformada por los clientes del Chifa Polleria “Mayli”.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
En el presente estudio se empled la técnica de la encuesta: permite obtener datos

de varias personas cuyas opiniones interesan al autor. También es una técnica de
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exposicion directa o indirecto a todos los individuos cuyas actitudes,
comportamientos o caracteristicas son relevantes para el estudio (Palella & Martins,
2017).

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé la técnica de la encuesta a
los 145 clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022, la misma que
tuvo como objetivo recabar respuestas de los entrevistados (clientes de 18 a 65
afos) que consumieron en el Chifa Polleria, ubicado en Tambogrande, por el cual

se va a elaborar dos cuestionarios sobre las variables del estudio.

Para la investigacion se utilizé el instrumento del cuestionario: es una lista de
preguntas, el cual debe ser elaborado cuidadosamente, permite obtener
informacion sobre los sujetos en estudio de forma sistematica y ordenada.
Asimismo, el cuestionario es clave para conseguir los datos requeridos y obtener
las evidencias que la investigacion requiere (Palella & Martins, 2017).

El instrumento empleado fue el cuestionario para recabar datos utilizando una lista
de preguntas escritas que se entreguen a los individuos, a fin de obtener una
respuesta, el cuestionario va dirigido a los clientes con respecto a las variables, con

respuesta de escala tipo Likert del 1 al 5.
Validacion del instrumento

Este trabajo de investigacion fue llevado a cabo a través del juicio de 3 expertos en
el estudio de cada variable, asimismo ellos cumplen con las condiciones de todo
experto en la materia: son profesionales, cuentan con el grado académico y la

experiencia requerida, los cuales estan detallados en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Validacion de expertos

N°  Experto Calificacion  Especialidad
Instrumento
1 Mgtr. Maritza Aplicable Magister en Administracion
Zelideth
Chumacero
Ancajima
2 Magtr. Victor Aplicable Magister en Administracion
Helio Patifio
Nifio
3 Dra. Africa del Aplicable Licenciada en Administracion,
Valle Calanchez Doctora en Ciencias. Docente
Urribarri investigador Concytec

Nota: Esta tabla presenta cada uno de los expertos que validaron el cuestionario.
Confiabilidad del instrumento

Los cuestionarios de recoleccién de datos, han sido medidos a través el coeficiente
Alfa de Cronbach, que nos permitira con exactitud saber que tan confiable son
dichos instrumentos.

El instrumento paso por fiabilidad a través de Alfa de Cronbach segun escalas,
anexo 10, tomado de Ruiz (2018), el cual dio como resultado para la primera
variable 0,946, y para la segunda variable 0,890, donde el procesamiento de los
datos fueron 25 encuestados, por lo cual los instrumentos son considerados

confiables, lo cual se evidencia en anexo 11 y anexo 12.

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de los datos se presentd una carta de autorizacion dirigida al
duefio del Chifa Polleria “Mayli” para dar a conocer el proyecto de investigacion y
de esta manera obtener el permiso correspondiente para recabar informacion, el
siguiente procedimiento se aplic6 un instrumento virtual, en este caso el
cuestionario se realizé a través del “Google Forms” el cual fue impartido a los
clientes mediante un link, el que contuvo todas la preguntas con escala de tipo

ordinal tanto para ambas variables, cuyo enlace fue el siguiente: https://n9.cl/z90jd.

Se hizo uso del servicio de validadores, quienes garantizaran la validez y
confiabilidad de los instrumentos. Con el llenado de las encuestas se procesaran

los datos para poder ser agregados al programa SPSS V 26.0, se procedié con
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analizar e interpretar los resultados, y luego se planteo las respectivas conclusiones

y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos
Para el procesamiento de los datos se realizé con el apoyo de dos métodos de

analisis, el descriptivo y el inferencial.

En cuanto a Sanchez et al. (2018) define que el método descriptivo comprende el
analisis que se presenta en una investigacion descriptiva, enfocandose en la
caracterizacion de los sujetos o acontecimientos que han formado parte de un
estudio con el fin de proporcionar la interpretacion de los resultados en un

determinado momento, haciendo uso del programa estadistico SPSS.

Por lo que concierne al método inferencial, Aguilar (2021) indica que aporta en el
fundamento l6gico y racional imprescindible para el desarrollo de andlisis y sintesis

del estudio.

Para la interpretacion de las correlaciones segun el coeficiente de Spearman se
llevd a cabo con rangos que se evidencian en el Anexo 13, basada en Martinez &
Campos (2015).

3.7. Aspectos éticos

Para la realizacion de este proyecto se tuvo en cuenta las normas de ética e
investigacion de la Universidad César Vallejo, ademas de un estricto lineamiento al
uso de la norma APA séptima edicion, asi como la seguridad y respeto a la identidad
de cada sujeto, se utiliz6 aplicando el cuestionario de manera anénimo previo
consentimiento oral. Asimismo, se respetd la libertad decision de todos los
individuos de patrticipar en la investigacion, ya que también enfatiza la seguridad de
los resultados obtenidos, asi las encuesta aplicadas fueron de caracter estricto, por

lo cual se respetaron los derechos del autor mencionados en la investigacion.
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V. RESULTADOS
Andlisis descriptivo

Respecto al Analisis descriptivo de los resultados estadisticos se realizaron con 145
consumidores, realizadas a ambas variables en estudio, del Chifa Polleria “Mayli”
Tambogrande - Piura, 2022, el resultado para cada dimensién estudiada fue la

siguiente:

Tabla 2

Resultados de la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 3 2 2 2

A veces 13 9 9 11

Casi siempre 55 38 38 49

Siempre 74 51 51 100

Total 145 100 100

Nota: Esta tabla representa las frecuencias y porcentajes de la dimension antes
mencionada.

Figura 1

Grafico respecto a la dimension fiabilidad
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Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimension antes
mencionada.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, respecto a la dimensién ya
mencionada, el 51% respondid que siempre, seguido de un 38% que respondi6 que
casi siempre, mas abajo tenemos con un 9% de los encuestados respondio a veces,

y finalmente el 2% que respondio casi nunca.
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Tabla 3

Resultados de la dimension capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 3 2 2 2
A veces 19 13 13 15
Casi siempre 54 37 37 52
Siempre 69 48 48 100
Total 145 100 100

Nota: Esta tabla representa las frecuencias y porcentajes de la dimension antes

mencionada.

Figura 2

Grafico respecto a la dimensién capacidad de respuesta
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Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimension antes

mencionada.

Interpretacion: Referente a los resultados obtenidos respecto a la dimension antes

mencionada, tenemos que el 48% respondié siempre, seguido de un 37% que dio

como respuesta casi siempre, ademas el 13% respondié que a veces, finalmente

el 2% respondié que casi nunca.
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Tabla 4

Resultados de la dimension empatia

Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nunca 1 1 1 1
Casi nunca 1 1 1 1
A veces 7 5 5 6
Casi siempre 58 40 40 46
Siempre 78 54 54 100
Total 145 100 100

Nota: Esta tabla representa las frecuencias y porcentajes de la dimension antes

mencionada.

Figura 3

Gréfico respecto a la dimension empatia
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Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimensién antes
mencionada.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, respecto a la dimension
antes mencionada, tenemos que el 54% de los encuestados respondié que
siempre, seguido de un 40% que dio como respuesta casi siempre, y mas abajo
tenemos la respuesta a veces con un 5% y finalmente tenemos las respuestas casi

nunca y nunca con un 5% respectivamente cada uno.
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Tabla b

Resultados de la dimension seguridad

Seguridad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Casi nunca 3 2 2 2

A veces 11 8 8 10

Casi siempre 53 37 37 46

Siempre 78 54 54 100

Total 145 100 100

Nota: Esta tabla representa las frecuencias y porcentajes de la dimension antes

mencionada.

Figura 4

Grafico respecto a la dimensién seguridad

S0

40

30

Porcentaje

20

2%

Casi nunca

8%

A veces

Seguridad

Casi siempre

Siempre

Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimensién antes

mencionada.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, la dimensién antes

mencionada, tenemos que el 54% de los encuestados respondid que siempre,

seguido de un 37% que dio como respuesta casi siempre, ademas el 8% respondié

a veces, y finalmente el 2% que respondi6 casi nunca.
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Tabla 6

Resultados de la dimension expectativas

Expectativas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 3 12,0 12,0 12,0
A veces 4 16,0 16,0 28,0
Casi siempre 11 44,0 44,0 72,0
Siempre 7 28,0 28,0 100,0

Total 25 100,0 100,0

Nota: Esta tabla representa las frecuencias y porcentajes de la dimension antes

mencionada.

Figura 5

Gréfico respecto a la dimension expectativas
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Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimension antes

mencionada.

Interpretacion: Referente a los resultados obtenidos, respecto a la dimension
antes mencionada, tenemos que el 44% de los encuestados respondié que casi
siempre, seguido de un 28% que dio como respuesta siempre, ademas el 16%

respondi6 a veces, y finalmente el 12% que respondio casi nunca.
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Tabla 7

Resultados de la dimension rendimiento percibido

Rendimiento percibido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 3 12 12 12
A veces 5 20 20 32
Casi siempre 9 36 36 68
Siempre 8 32 32 100
Total 25 100 100

Nota: Esta tabla representa las frecuencias relativas y absolutas de la dimension

antes mencionada.

Figura 6

Grafico respecto a la dimension rendimiento percibido
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Nota: El grafico representa las frecuencias relativas, respecto a la dimensién antes

mencionada.

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, respecto a la dimension
antes mencionada, tenemos que el 36% de los encuestados respondié que casi
siempre, seguido de un 32% que dio como respuesta siempre, ademas el 20%

respondi6 a veces, y finalmente el 12% que respondiod casi nunca.
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Prueba de normalidad

H,: Los datos tienen una distribucion normal.
H,: Los datos no tienen una distribucion normal.
Si N > 50 se aplica Kolmogérov - Smirnov
Tabla 8

Prueba de normalidad Kolmogérov - Smirnov para la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente.

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio al cliente , 115 145 ,000
Satisfaccion del cliente ,133 145 ,000

Nota: Esta tabla indica lo que esta sefialado en el encabezado de la misma para
ambas variables.

Figura 7

Histograma respecto a la calidad de servicio
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Nota. La grafica muestra cdmo es que nuestros datos de la primera variable se
distribuyen, en el cual vemos que no se asemeja a distribucion conocidas en

investigaciones parameétricas.
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Figura 8

Histograma respecto a la satisfaccion del cliente
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Nota. La grafica muestra cdmo es que nuestros datos de la segunda variable se
distribuyen, en el cual vemos que no se asemeja a distribucion conocidas en

investigaciones parameétricas.

Interpretacion: se realizd la prueba de normalidad mediante Kolmogorov -
Smirnov, tal y como se observa en la Tabla 8, con un nivel de confianza del 95%,
en el que tenemos que la significancia p=0.00, es menor a a = 0.05 , por lo tanto,
rechazamos la hipétesis nula a un nivel de significancia del 5%, es decir la muestra
no tiene una distribucién normal, para reafirmar nuestra decisién podemos observar
los histogramas de la Figura 7 y la Figura 8 , perteneciente a las dos variables, en

las mismas se observa que no existe una distribucion especifica.

Por las condiciones de la investigacibn me encontré en un caso en el que no esta
cumpliendo las condiciones de una investigacion parameétrica, consecuencia de ello
asumi que es de caracter no paramétrico, y por las caracteristicas de las variables
se empled el estadistico Rho de Spearman para la contrastacion de nuestras

hipotesis.
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Analisis inferencial
Objetivo especifico 1

Determinar la relacién entre la fiabilidad y satisfaccion en los clientes del Chifa

Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 2022.
Hipotesis especifica 1

Existe o no relacion entre la fiabilidad y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria
“Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Tabla 9

Correlaciones entre la fiabilidad y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria

“Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION FIABILIDAD

Coeficiente de correlacion 1,000 ,653™

Sig. (bilateral) . ,000

SATISFACCION
Rho de N 145 145
Spearman Coeficiente de correlacion ,653™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
FIABILIDAD
N 145 145

Nota: Esta tabla representa las correlaciones de la dimensién con la variable que

esta sefialada en el encabezado de la misma.

Interpretacion: En la Tabla 13, observamos que el Rho de Spearman resulté ser
,653; lo cual nos indica que existe una correlacion positiva moderada entre los
componentes antes mencionados, a un valor de sig. del 1% (0.01). Como el nivel
de significancia es inferior a 0,05 (0,000<0,05), se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion entre la dimension con la

variable, del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
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Objetivo especifico 2:

Identificar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion en los clientes.
del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 2022.

Hipotesis especifica 2:

Existe 0 no existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccién en los

clientes del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
Tabla 10

Correlaciones entre la capacidad de respuesta y satisfaccién en los clientes del
Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION CAP_RESPUESTA

Coeficiente de correlacion 1,000 ,670"

SATISFACCION Sig. (bilateral) . ,000

Rho de
Spearman N 145 145
Coeficiente de correlacion ,670™ 1,000
CAP_RESPUESTA
- Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

Nota: Esta tabla representa las correlaciones de la dimensién con la variable que

esta sefialada en el encabezado de la misma.

Interpretacion: En la Tabla 14, observamos que el Rho de Spearman resulté ser
,670; lo cual nos indica que existe una correlacion positiva moderada entre los
componentes antes mencionados, a un valor de sig. del 1% (0.01). Como el nivel
de significancia es inferior a 0,05 (0,000<0,05), se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion entre la dimension con la

variable, del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
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Objetivo especifico 3:
Determinar la relacién entre la empatia y satisfaccion en los clientes del Chifa

Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
Hipotesis especifica 3:

Existe o no existe relacion entre la empatia y satisfaccion en los clientes del Chifa

Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Tabla 11

Correlaciones entre la empatia y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria

“Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION EMPATIA

Coeficiente de correlacion 1,000 ,546™
SATISFACCION Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,546™ 1,000
EMPATIA Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

Nota: Esta tabla representa las correlaciones de la dimensién con la variable que

esta sefialada en el encabezado de la misma.

Interpretacion: En la Tabla 15, observamos que el Rho de Spearman resulté ser
,546; lo cual nos indica que existe una correlaciéon positiva moderada entre los
componentes antes mencionados, a un valor de sig. del 1% (0.01). Como el nivel
de significancia es inferior a 0,05 (0,000<0,05), se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacién entre la dimension con la
variable, del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
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Objetivo especifico 4:
Identificar la relacién entre la seguridad y satisfaccion en los clientes del Chifa

Polleria “Mayli” Tambogrande, Piura, 2022.
Hipotesis especifica 4:

Existe 0 no existe relacion entre la seguridad y satisfaccion en los clientes del Chifa

Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Tabla 12

Correlaciones entre la seguridad y satisfaccion en los clientes del Chifa Polleria

“Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION SEGURIDAD

Coeficiente de correlacion 1,000 ,629™
SATISFACCION Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion ,629™ 1,000
SEGURIDAD Sig. (bilateral) ,000
N 145 145

Nota: Esta tabla representa las correlaciones de la dimensién con la variable que

esta sefialada en el encabezado de la misma.

Interpretacion: En la Tabla 16, observamos que el Rho de Spearman resulté ser
,629; lo cual nos indica que existe una correlacion positiva moderada entre los
componentes antes mencionados, a un valor de sig. del 1% (0.01). Como el nivel
de significancia es inferior a 0,05 (0,000<0,05), se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir existe relacion entre la dimension con la

variable, del Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
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Objetivo general
Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del

Chifa Polleria Tambogrande, Piura, 2022.
Hipotesis General

Existe o0 no existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente del
Chifa Polleria “Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.

Tabla 13

Correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del Chifa Polleria

Tambogrande - Piura, 2022.

Correlaciones

SATISFACCION  CALIDAD_SER

Coeficiente de correlacion 1,000 734"
SATISFACCION Sig. (bilateral) . ,000
N 145 145
Rho de Spearman
Coeficiente de correlacion 734" 1,000
CALIDAD_SER Sig. (bilateral) 000
N 145 145

Nota: Esta tabla representa las correlaciones de ambas variables que esta

sefalada en el encabezado de la misma.

Interpretacion: En la Tabla 17, se observa que el Rho de Spearman resulté ,734;
lo cual nos indica que existe una correlaciéon positiva alta entre los componentes
antes mencionados, a un valor de significancia del 1% (0.01). Como el nivel de
significancia es inferior a 0,05 (0,000<0,05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna, es decir existe relacion entre ambas variables, del Chifa Polleria

“Mayli” Tambogrande - Piura, 2022.
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V. DISCUSION

Los resultados fueron contrastados en una discusion basada en los fundamentos

tedricos, antecedentes de la investigacion, y teorias.

Se abordo el objetivo especifico 1, para poder comprobar la primera hipotesis, se
aplicé Spearman, obteniendo un coeficiente de 0,653 demostrando una asociacion
positiva moderada entre los elementos analizados, seguidamente se tuvo una
categoria de numero en la significancia bilateral de 0,000, afirmando con ello la
aceptacion de la primera hipétesis especifica. Este resultado coincide con la
investigacion realizada por Carranza & Martinez (2019) quienes segun la
informacion revelada presentan a través de Spearman una relacion asociada a la
fiabilidad, mostrando como resultado una asociacién positiva considerable de 0,575
y valor de significancia de 0,000, obteniendo de este modo comprobar la hipotesis
general designada en su materia de estudio. Ademas, concluy6 que el 69% de los
encuestados confirmaron que servicio brindado, se basa en la dimension analizada
esto debido a que el personal soluciona sus inconvenientes cumpliendo con el
servicio a la hora indicada. De igual manera esto coincide con el fundamento tedrico
de Burgos & Morocho (2018) afirma que la fiabilidad es la técnica de prestar un
servicio prometido de forma segura y cuidadosa, haciendo las cosas bien desde el

principio, prestando el servicio en el tiempo acordado.

Se abordé a lo establecido en el objetivo especifico 2, para poder comprobar la
segunda hipotesis se aplicé Spearman, obteniendo un indice de 0,670, quedando
manifestado una asociacién positiva moderada entre los elementos analizados,
seguidamente se tuvo una categoria de numero en la significancia bilateral de
0,000, afirmando con ello la aceptacién de la segunda hipétesis especifica. Este
resultado coincide con la investigacion realizada por Catalan (2018) quien segun la
informacion fundamentada presenta a través de Spearman una relacion asociada
a la capacidad de respuesta, mostrando como resultado una intensidad positiva
moderada de 0,595 y valor de significancia de 0,000, obteniendo de este modo
comprobar la hipotesis general designada en su materia de estudio. Asimismo
concluyo que los clientes perciben la calidad en el servicio como acepatable y
excelente. De igual modo discrepa con la tesis de Rivera (2019) sefialan para una

empresa siempre debe de trabajar con la atencion al usuario de modo
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personalizado. Por lo tanto, es necesario evaluar frecuentemente a los clientes,
garantizar un buen servicio, y también reducir las falencias en la atencion lo cual

traerd mejoras en la rentabilidad de un negocio.

Se abordo6 a lo establecido en el objetivo especifico 3, para poder constatar la
tercera hipotesis se aplicO Spearman, presentando como datos un coeficiente de
0,546, demostrando una correlacion positiva moderada entre los elementos
analizados, seguidamente se tuvo una categoria de numero en la significancia
bilateral de 0,000, afirmando con ello la aceptacion la aceptacion de la tercera
hipotesis especifica. Este resultado coincide con la investigacion realizada por
Gonzales & Huanca (2020) quienes a través de Spearman una relacion asociada a
la empatia, demostrando una intensidad positiva moderada de 0,510, y un valor de
significancia de 0,000, obteniendo de este modo comprobar la hipotesis general
asignada en dicho estudio. Ademas, concluyeron que la Unica falencia que esta
afectando a esta dimension es falta de compromiso por parte del personal de
atencién al publico, que estén alli para cualquier duda o inconveniente que se
pueda presentar y mejorar mas en trato personalizado a cada comprador. De igual
manera discrepa con la tesis realizada por Arbulu & Fernandez (2020) quienes
refirieron que el 29,4% manifiestan que la relacion que mantienen los clientes con
el personal de servicio es ligera, es decir hay un trato cordial.

Se abordé a lo establecido en el objetivo especifico 4, para poder constatar la cuarta
hipétesis se aplic6 Spearman, presentando como datos un coeficiente de 0,629,
demostrando una asociacién positiva moderada entre los elementos analizados,
seguidamente se obtuvo una categoria de numero en la significancia bilateral de
0,000, afirmando con ello la aceptacion la aceptacion de la cuarta hipétesis
especifica. Este resultado coincide con la investigacion realizada por Sanchez &
Ramirez (2019) quienes presentan a traves de Spearman una relacién asociada a
la seguridad, quedando demostrado una intensidad positiva considerable de 0,669
y valor de significancia de 0,000, obteniendo de este modo comprobar la hipétesis
general asignada en su materia de estudio. Asimismo, concluyeron que es
necesario aplicar los elementos que complementan como la confianza, tiempo de
espera, amabilidad y seguro, debido a que los usuarios desean que el servicio sea
confiable y sobre todo seguro, ya que ayuda a mantener a los compradores

satisfechos complacidos con el servicio brindado. De igual manera discrepa con
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Moreno & Moreno (2016) refieren que a teoria Oliver propone la satisfaccion del
cliente basandose en que proviene de la confirmacion disconfirmacion favorable de
sus perspectivas antes de la compra.

Referente a lo establecido en el objetivo general, para analizar la relacién entre
ambos elementos se aplicé Spearman, presentando como informacion una relacion
positiva alta de 0,734, y una categoria humérica en su significancia bilateral de
0,000, por ello quedando afirmada la aceptacion de la hipétesis general. Este
resultado discrepa con la investigacion realizada por Romero (2018) quien concluyo
que el 71,4% constituido numéricamente por 202 consumidores, quienes refieren
regular el servicio otorgado, y con relacion a satisfaccion del usuario, se demuestra
que el 68,6% constituido por 194 consumidores, quienes se encontraban
satisfechos. De manera similar en su tesis Allen (2022) sefiala que existe intensidad
directa entre ambas variables, esto significa que cuanto mayor sea la calidad del
servicio ofrecido, mayor sera la satisfaccion al comprador. Asimismo, los clientes
del restaurante estan lo suficientemente satisfechos con el servicio brindado, sin
embargo, hay otros usuarios que estan inconformes con algunas cosas, pero esto
no es un problema ya que siguen generando utilidad. Igualmente para Zarraga-
Cano etal. (2018) sefala que la eficiencia del personal se crea cuando el
consumidor interactta con el personal del restaurante, en donde el cliente valorara
el trato y la actitud del personal, al presentarse un problema y la forma en que el
personal lo resuelva, como, por ejemplo, ya sea por accidente que la comida o el
vaso se derrame en la mesa. Asi también discrepa con Tallentire et al. (2019) quien
manifiesta la trilogia de Juran, la calidad de servicio exige el cumplimiento de sus
principios relacionados a la mejora, control y planificacién todo ello en base a la
calidad.

De lo referido por los autores se concluye que la calidad en el servicio es
fundamental en toda empresa o negocio, para de esta manera aumentar las ventas
y atraer clientes potenciales, cada dia mas los negocios tienen que poner énfasis
en ello, por lo que esto va ser traducidos en una rentabilidad buena para las
organizaciones, pese a ello si ofrecen un servicio que sobrepase las expectativas
de los compradores van a obtener clientes complacidos y van a querer volver a

comprar en el mismo lugar.
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VI.

1)

2)

3)

4)

5)

CONCLUSIONES
De acuerdo al primer objetivo especifico, se encontrd que existe una relacion
entre la fiabilidad y la satisfaccion en los clientes, teniendo un coeficiente de
Spearman de “0,653”, esto quiere decir que existe una correlacion positiva
significativa entre la dimension y la variable a un nivel de significancia inferior
a 0,05 (0,000<0,05), que permite admitir la hipotesis alterna.
En relacién al segundo objetivo especifico, se obtuvo que, si existe relacion
entre capacidad de respuesta y la satisfaccion en los clientes, debido a que
el coeficiente de Spearman fue de “0,670”, esto nos indica que existe una
correlacion significativa entre la dimension y la variable a un nivel de
significancia inferior a 0,05 (0,000<0,05), entonces se acepta la hipotesis
alterna.
Respecto al tercer objetivo especifico, se obtuvo que existe relacion entre la
empatia y la satisfaccion en los clientes, obteniendo un coeficiente de
Spearman de “0,546”, es decir existe una correlacién positiva significativa
entre la dimension y la variable con un nivel de significancia inferior a 0,05
(0,000<0,05), permitiendo aceptar la hipétesis alterna.
Con respecto al cuarto objetivo especifico, se obtuvo que existe relacion
entre la seguridad y la satisfaccion en los clientes, obteniendo un coeficiente
de Spearman de “0,629”, es decir existe una correlacion positiva significativa
entre la dimension y la variable con un nivel de significancia inferior a 0,05
(0,000<0,05), por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna.
En cuanto al objetivo general, se obtuvo que existe relacién entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un coeficiente de Spearman
de “0,734”, es decir existe una correlacion positiva alta entre ambas variables
con un nivel de significancia inferior a 0,05 (0,000<0,05), por lo tanto,

aceptamos la hipétesis alterna.
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VII.

1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES
Se recomienda al duefio de la MYPE, incrementar las capacitaciones al
personal en satisfaccion al cliente y calidad de servicio, y también supervisar
el rendimiento de cada trabajador con el fin de que pueda estar
comprometido con la micro y pequefia empresa a través de un buen servicio
brindado a los clientes.
Se recomienda implementar estrategias de atencion al usuario para que de
esta manera puedan ofrecer un servicio de calidad, mejorando
continuamente los tiempos de espera al momento de que el consumidor
realice su respectivo pedido, y sobre todo contar con colaboradores que se
encuentren dispuestos a resolver cualquier duda o inconveniente de los
usuarios.
Se recomienda mejorar continuamente el trato a los clientes, mediante un
speech el cual consta de realizar un trato individual o personalizado al
cliente, y de este modo contar con clientes complacidos, los cuales puedan
contar su experiencia y recomendar en el chifa polleria.
Se recomienda contratar un agente de seguridad en el chifa polleria para
gue ofrezcan un servicio confiable y seguro y de esta manera incrementar la
confianza de los clientes.
Se sugiere a los futuros investigadores realizar una investigacion tipo
proyectiva basada en un plan de accién, empleando las variables calidad de

servicio y satisfaccion del cliente.
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ANEXO 1: CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items
Fiabilidad Confiabilidad 1,2
La calidad de servicio es una costumbre E| analisis de la Calidad de Tiempo de Respuesta 3,4
Calld_a_d de que se (_Jlesarrolla y practica en las S_er\_/!mo se dlmensmna en: Capacidad Rapidez en la entrega 5 6
Servicio organizaciones con el fin de comprender fiabilidad, capacidad de .
: ; . de respuesta de servicio
las necesidades y expectativas de los respuesta, empatia y : "
) . - . A Disposicion para 7,8
clientes, para brindar un servicio seguridad, las cuales sera .
i . . ) L ayudar a los clientes
accesible, inmediato, oportuno, evaluado mediante la técnica . T
: . e Empatia Comunicacion 9,10
apropiado, seguro y confiable (Burgos & encuesta y utilizara como .,
Morocho, 2018). instrumento un  cuestionario Atencion 11,12
con escala ordinal. _ personalizada
Seguridad Cortesia 13,14
Credibilidad 15, 16
Expectativa  Percepcion del cliente 1,2
o Satisfaccion del cliente es un elemento Elanalisis de la satisfaccion del Tiempo 34
Satisfaccion basico, para comprender a los clientes y cliente se dimensiona en: ’
del cliente el mercado en el que se desarrolla la SXPectativa 'y rendimiento  pengimiento  Desempefio 5,6
. I . percibido, las cuales sera percibido Resultado del servicio 78
organizacion, —por  €llo, €S PreciSo  q\51yado mediante la técnica '

escuchar al usuario para entender sus
necesidades, captar y estudiar datos
sobre su satisfaccion, sin quedarse tan
solo en el libro de reclamaciones (Arenal,
2019).

encuesta y utlizard& como
instrumento un cuestionario
con escala ordinal.
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO FORMULACION OBJETIVO OBJETIVO ESPECIFICO ESPECIFICO VARIABLE DIMENSONES INDICADORES POBLACION Y MUESTRA TIPODE
DEL PROBLEMA GENERAL INVESTIGACION
Calidad de servicio | ¢Co6mo la calidad de | Determinar la | 1) Determinar la relaciéon | Existe relacion | Calidad de | Fiabilidad Confiabilidad Poblacién: La poblacion
ysurelaciénconla | servicio se relaciona | relacion entre | entre la fiabilidad y | directa entre la Servicio Tiempo de Respuesta son grupos totalmente

Satisfacciéon  del

Chifa
“Mayli”
Tambogrande -
Piura, 2022.

cliente del

Polleria

con la satisfaccion
del cliente del Chifa
Polleria “Mayli”
Tambogrande, Piura,

2022?

la calidad de
servicio y la
satisfaccion

del cliente del
Chifa Polleria
Tambogrande,
Piura, 2022

satisfaccion en los clientes
del Chifa Polleria “Mayli”
Tambogrande, Piura, 2022,
2) Identificar la relacion
entre la capacidad de
respuesta y satisfacciéon en
Chifa

“Mayli”

los clientes del
Polleria

Tambogrande, Piura, 2022,
3) Determinar la relacion
entre la empatia vy
satisfaccion en los clientes
del Chifa Polleria “Mayli”
Tambogrande - Piura, 2022,
4) Identificar la relacién
entre la seguridad y
satisfaccion en los clientes
del Chifa Polleria “Mayli”

Tambogrande, Piura, 2022,

calidad de servicio
con la satisfaccién
del cliente del Chifa
Polleria “Mayli”
Tambogrande, Piura,

2022.

No existe relacion

directa entre la
calidad de servicio
con la satisfaccion
del cliente del Chifa
Polleria “Mayli”
Tambogrande, Piura,

2022.

Capacidad de

Rapidez en la entrega de

integrados adaptados entre

respuesta servicio ) | )
Disposicién para ayudara | Si a través de una serie de
_ los clientes caracteristicas relacionadas
Empatia Comunicacion . |
Atencién personalizada o similares Hernandez et al.
Seguridad Cortesia (2018). El presente estudio
redibili
Credibilidad estuvo compuesto por 145
clientes del Chifa Polleria
“Mayli”, los cuales nos
visitaron la primera semana
de mayo del presente afio.
Satisfaccién del | Expectativa Percepcién del cliente Muestra: Por su parte,
cliente Tiempo Hernandez et al. (2018)
- _ define que la muestra es un
Rendimiento Desempefio i .
percibido conjunto de actividades

Resultado del servicio

hechas para investigar la
distribucion de algunos

caracteres en toda una
poblacién colectiva basada
en la observacion de una
pequeiia parte de la
poblacién. En la presente
investigacion, la muestra
estar4 conformada por un
total de 145 clientes del

Chifa Polleria “Mayli”.

Disefio de
investigacion:

No experimental,
transaccional

Enfoque:
Cuantitativo
Nivel:
Correlacional
Tipo:
Aplicada
Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario

Anélisis de datos:

Excel
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ANEXO 3: CUESTIONARIO

\ll UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO SOBRE: CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CHIFA POLLERIA “MAYLI” TAMBOGRANDE
- PIURA, 2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo proposito
es recabar informacion de los clientes del Chifa Polleria “MAYLI”, con la finalidad
de conocer su relacion respecto a la calidad de servicio y la satisfaccién del cliente.

Segun la situacion actual que presenta la polleria, marque con una “x” |la alternativa
gue considere la adecuada:

Escala de 1 2 3 4 5
valoracion Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Variable: Calidad de servicio Escala de valoracion
” 1 2 3 4 5
2 o
S . ) . 8 o 5 o
@ Indicadores Ne items S 5 8 g 5
(<)) =] — S ‘»
£ z 8 < [ &
o O O
1 ¢Considera usted que al
momento que va a consumir a
la polleria, observa que
cumple con los protocolos de
Confiabilidad higiene? _
2 ¢cUsted considera que el
personal de la polleria hace
- un esfuerzo para no cometer
Fiabilidad errores en el servicio?
3 SEl personal de la polleria
atende en el tiempo
. ido?
Tiempo de establecido*
Respuesta 4 cUsted considera que la
entrega de un pedido lo hace
en el tiempo prometido?
, 5 ¢Usted considera que el
: Rapidez en la -
Capacidad de personal ofrece un servicio
entrega de P
respuesta 2 rapido?
servicios
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6 cUsted considera que el
personal siempre esta
dispuesto para responder sus
preguntas?

7 ;Cuando concurre a la
polleria observa que el
personal demuestra  su

Disposicion disposicién para ayudar a los
para ayudar a clientes?

los clientes 8 ¢Cuando usted tiene algun
problema, con su pedido la
polleria tiene el interés en
solucionarlo?

9 ¢El personal de la polleria se
expresa en un lenguaje claro
que le permite el
entendimiento?

Comunicacion 10 | ¢El personal de la polleria
informa con puntualidad y
sinceridad las condiciones del
Empatia servicio?

11 | ¢Al momento que usted

ingresa a la polleria recibe un

y trato amable?
AtenC|_on 12 | ¢Si usted tiene una duda
personalizada acerca de un plato, el
personal estd capacitado en
brindar informacién correcta?

13 | ¢El personal de la polleria lo
atiende de manera cortes y

) amable?

Cortesia 14 | ¢Usted considera que el
personal de la polleria se
preocupa por su bienestar?

Seguridad 15 | ¢Considera que ,eI pe_rsonal
de la polleria inspira
confianza?

Credibilidad 16 | ¢Usted considera que el

personal de la polleria
demuestra respeto y
educacion?
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Variable: Satisfaccion del cliente

Escala de valoracion

Dimensiones

Indicadores

NO

items

=

N
w
SN

(6]

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre

Siempre

Expectativa

Percepcion del
cliente

¢Usted siente que los
empleados de la polleria
han respondido con
prontitud su consulta?

¢Alguna vez ha escuchado
opiniones de  amigos,
conocidos, sobre el
servicio que ofrece la
polleria?

Tiempo

¢Usted considera que el
tiempo de atencion es
rapido cuéndo lo solicita?

¢Usted siente que recibe
un buen servicio por parte
del personal de la polleria?

Rendimiento
percibido

Desempefio

¢Usted percibe que el
personal de la polleria
brinda una  excelente
atencion?

cUsted cree que el
personal esta bien
capacitado?

Resultado del
servicio

¢ El servicio brindado por el
personal de la polleria
cumple con sus
expectativas?

cUsted cree que son
buenos los resultados que
obtuvo del servicio de la
polleria?
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ANEXO 4: VALIDACIONES

UMIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE OFINIGN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

L- ATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:

Institucitn donde laborac

Especialidad:

Instramerbo de evaluacion:

Aurtor [s) del instramento (s):

ADMINETRAC KON

CUESTIDMAR I

.- ASPECTOS DE VALIDRCION
MUY DEFICIENTE 1] DEFICIENTE [2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4] EXCELENTE (5]

UMIVERSIDAD CESAR WALLEID

SANCHEZ CIUISPE MARLS MAGDALENSA

CHUMACERD ANCAJNRA MARITLA JELIETH

CRITERMIS

INDICADDRES

1

z

3

VARIABLE N2 1 CALIDAD D ZERVICID

COLARIDAD

Laos fbemes estdn redactados con lenguaje
aprobado y  lore de smbegosdaces
acorde con |os sujetos muéstrales

HZ

OBRIETIVIDALD

Laz  etrucciores y§ los  tems  del
instrumendc  pErmiten recoger a
informacicn objetiva sobre ka vanable,
en bodas sus dimensionss & indicadones
Concepiuies 'y pEraciona ke

HE

El Irstrumento demueesira  wigencia
acarde con el conocimesnta centifio,
tecnol dgica, Inmovacion Y legal
inke=rente a ka variable:

Hi

ORGANIZADION

Los ftems  del insbrumento  reflejan
organicidad |dgica entre la definicidn
operaconal ¥y conceptual respecio a la
variahle, de manera gue permiben hacer
inferenciz en fumcitn 3 s hipoteses,
peroinle mea ] abjetivas de la
investigacion.

HZ

SUFCIENCLA

Los fdems del instrumento son
suffickentes en cantidad y calidad acprde
con la  wvariable, dimesnsiones &
Indscadoines

H4

INTERCIDNALIDAD

Las rfems del instrumento  son
caherentes con &l tipa de |nl.l:5t|ga|:||:'-n
y responden a kos oojpetivos, hapotesis y
variabile de estudiao:

B3

La informackdn gue se recaja a través de
los items cel Irstnamenta, permiticd

H4
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L redercisan S kos Berm coneuser S oo
I wwcals valareire 3o | rmirumeeTic

PLUNTAN TOTAL

MR L W8 I LA TEF &I D DL CLICHTT

CLARI DAD

Lok i res mtin redeecisdon con ngaaje
spohedc y izrr de smbigilecdsses

BOrse con B napricy maistraien

DEICTTEOAD

Lnm imtrecdorea vy lor EBem dwl
imirumesTic:  perriies recoger s
rformedsn chgika whe b owsrables
pr iodan wn Jimendoces @ indicsdams
SN B L Ly SERTE R Ta e

[l irsrenesic Ssmoevinn  yEereis
morder e o coexkimisnio dentiim
nslagics Inecraritn ¥ Iegum
mihereni® g s wariskle

Lox fAeme del irmirementa  redean
orgaricided logics ernire b delinkcsn
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propdeaiin de i ireesiigacicon.

La redaccitmn die o iheems concudrda oon

b eecm e valoretien dell | nrbrumen .

FERTINEMCIA

a3

FUNTARE TOTAL

B3 5%

[bria T e ouenta que el retrumen bo e w6llEdo cuando e tene un punta e mimimno de 41
“Excelenie”; sin emiarpo, un puntaje menor 3l anterior e considera al insbrumeento: no w3 Edo

i aplcabl )

Il OPINION DE AFLICABILIDAD

Instramiento apto pars s aplicado.

FROMEBDMNO DE VALDRACION.

San Migusd de Fiura, 32 de abeil el 2022
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i
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

IMIFORME DE OFIREON SOBRE INSTRUMENTD DE INVESTHEACKIMN CIEMTIFICA

L~ DATOS GEMERALES
Apeillides y nomibres del experto: Wictor Helio Patific Minc
Instifucion donde labora: Universided Cotdlic Los Anpeies de Chimbote
Espeecindiimd: ApgminEstracon
Insstnamento de swaluacon: Cuestionsrio
Autor |5 del instrumento |s): Maria Masdsiena Sinches Quispe

- ASFECTOS DE WaLIDaC e

MALFF DEFHIENTE [1] DEFICIENTE [2] ACEPTAELE |3) BUENA [&] EXCELEMTE [5)

CRITERNYS I 1D CAD=DRES 1 2 3 4

WARIABLE M2 1 CAlIDAD DE SERWVICED

CLaRIDADL L= rbermes £stan nedectndos oon rcrﬁuujl:
mproDmso 7y liore de  smbigiedesdes
moonde con ks s pEtos rrruesirebes

B3

ERETTWDD Las  instrucdones y  los mems  del
IS U F-crrnll::n mEnomeT -]
informadon l\:lIEIjET.i'-l'h_ sobre Ia -:rnriuul:,
=n bodas aus dimensiones = indicedones
COmCEphses ¥ DperaOonakes

B3

ACTUALIDAD Bl instrumento  demueshta ﬁE?\:in
moonde oon =l comodmients cenico,
mmﬁ;jm,innnvu:ién-rlns;ulirher:nt:
= I wmrisbde:

ORGANIZACICN Los ftems o st refiejan
organiccad Dgics ertre l cefindcon
opersdonal § Conceptusl respecto A ia
warisbds, de mansrs gus sermiten heacer
infersncias =n fundom a Bs hipotesis,
oroDbEmie y odpekivos e b investisscion.

B2

SUFRCIEMNCLA Loz rhems  oel instrurmentos soen
suficientes =n cantided y alded scorde
[T E variaoks oo s =
imicmdoines

B3

INTEROIOMNALUDED | Loz mems del instrorrsshs son
coherentes oon & Hpo e 'rT.r\es_t.i.E_m:i-\::'rnlll
recoorniden & os uh_r:'h".lus. Fiporbem ¥
warinble de sstudio:
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CONSIETENTA

Ly "|I'|:II'IT'HI:iIEIr que 52 recoje 2 I:mlés-:lE
s tems del instrumento, |:|er'11'r.irn
mmalizar, dascribin v sxoficar b= resligsd,
motho de la investiEacon.

COHERENCA

Los nems cel instrumento SAprEsET
relacion con los indicadores ce cada
dimenzion de ks vanskde:

B2

METODOLOGLA

la relacion entrs la tecnica y el
nstrumsnto pf-:!puu:t-:l: r::p-:rde". al
proposita de Ia investizacion.

a2

FERTIMENCIA

L redaccion de los ttems mrousnds oon
 esoaly wmlorakive del instrumenta.

FLANTAJE TOTAL

Bd.1%

CRITERIOS

M CADDRES

WARIABLE M® 2 saTISFAL00M DEL CLIENTE

CLARIDAD

Loz ihames actan redscindos con -erﬁuujz
aprobaca y liore de smbipdedsdes
aconde con los sujetos musstrsles

QEFETIVIDAD

las instruccones y§ oS mEms o=l
rEtrumento  permiten  recozer |
nformacon: -:lujr.i'.ln sobre |8 variabis,
& hodas s dimensionas & indicsdones
EDF-:EJ’J.-!II!E'r’IJF-EI‘hI:iMHE

23

ACTUALIDAD

Bl instruments  demusstr -.'iEE'u:in
mconde con =1 moodmisnto centifica,
tecnolagica, innovacian y legal inherente
& o wanable:

ORGANIZATON

los fems del instrumento refiejan
organidoad igica entre 2 cefinician
-:lp:m:in:rm ¥ I:l:l"i:EFl'Jh respecio a I
wariable, de manery qe= perraten haoer
réerancies am fundon & as hipl':tzs_L'..
problema y odjetives de b investizacion.

a2

SURCIENCIA

Loz mems  del  instrumentc  son
sufidentss =n candidsd v alides scorde
con @ varisoe, dmensonss s
ndicsdores

INTENCIONALIDAD

Loz fems del  instrumento  som
coherentes con = tipe de imeestiacon y
responden & los objetivos, hiiprbesis ¥
wariable de =studio:

23
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CONSETENOA

Ln informacion que se recojs & traves de
s ftams del instrumenta, permitica
wrealizar, desoribir ¥ i:x:l.ic-:.r I realiad,
mokho de j in'.li:'r.iEnci-:In.

COHERENCOA

los Rems el instrumento expresan
reladon con los indicedores de cads
dimension de Is varissis:

METODOLDGIA

I8 relscon entre |3 tecTicE ¥ el
instrumento propuestas respondan al
aropasita d¢ I imvestigcion.

a2

FERTINENCIA

L8 recaczion de ks hems concusrds oon
1= msoaly velorative del instruments,

FUNTAIE TOTAL

B3.2%

[".Iul'-u Tarar £n cusria ous &l instruments & valida ouenca o tarns Ln :Iurrt-::ie iR de 41
“Eqcelznte™; sn embargs, un |:1.r'.nj: mienar 8l antenior & considera alinstrumEnta ra valice ni

u|:4i|:uh||:|

.- SPIRIGN DE APUICABILIDAD

Inestrumisni o sk parn s azlicada.

Fiura 20 de abril ge 2022

Mgt Viclor Hello Patiflo Miflo
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OFIRION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTHGADION CIENTIFICA

.- DATIOS GEMERALES
Apsllidos y nombres del sxparto:
Institucian donds labora:
Espaclalldad:

Instrumento de evaluscion:

Africa ol Valle Calanchez Urbam
Universldad Cesar Valisjo
Licendada en Adminisiracian, Dociora en

Clenclas. Docente Investigador Concyies
Cuestionano ode @ variable Caldad oe

Autor (8) del Instrumsnto (8):

saricio

IL- ASPECTOS DE WALIDACOHN

Sanchez Quispe Mara Magdalena

MLFF DEFKIENTE (1] DEFICIENTE (2] ACEFTAELE |3] EUENA [4] EXCELENTE [5)

CRITERIDS

INDICADDRES

i

2

3

CLARIDAD

Lo rbarmes axtan redactados oon lenguaje
sprotmca y lie de embigledsdes
aconde con los sujetos mestrales

Lss instnecdones y los Rems  del
imstrumente  permiten  recoger  lm
irformadon n:!l_:j:'li'.ru_ sobre !u ':ru"iuhlz.
=0 bodas ses dimensionss = indicadonss
comcephusles ¥ opersconsles

ACTUALIDAD

Bl instrumento  demuestra  vigEncs
mconde con =l mnodmiento cemtiico,
tcuwh:'ljn:u,innu'.ruci-:'lnllllus;ulirher:ntz
= b wmrakle:

Los tems o Nt rEI'H:_|u1
clr55ni|:_i|:u-u bomice entre b deefinicion
operaionsl y conceptusl respecto a e
wariabde, de maners que permiten haosr
inferencizs =n funcon @ s hipotesis,
oronlema y oojetives de b imeestizcion,

SURLIENCIA

lo: =ms  del  instruments oo
suficientes en cantidsd y miidead acorde
com I wvansbls, dmensones =
indicadanes

INTERCIONALDAD

los =ms  del  instrumento son
cuher:ntunmdt'_ |:_|-='l1'.r\es_t.i5u|:|'-§|1'|l
responden @ los objetivos, hipobesis y
warisble de sstudio:
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CONSIETEMOA Ly '1I‘|:|rrr'u|:i|5|r gue= 5= recojs & traves de W
e e del instromento, Per'n'rl:irﬁ
mrplizar, describir v axolicsr b reslidsd,
mothoo de i investpecian.

T
ODHEREMOA Los femre del strumento apresen u

relacion con los indicadores e cads
dimanzion de bs varisbie:

METODOLOGIA ln reladon entr= Ia teonica y el W

nstrumentc propuestos responden al
propasita de is inestizacon

FEETINENCIA Ly redaccion de o fbems onouEnds oo ®
= =comis wnlorativa del irstrumento.

FLINTAJE TOTAL ] 4T

4z

[Sigta Teper £n ousE oue & instrumenta =5 walido osnco se tene un puntEis minima de 41

“Exrelents”; 5n embargo, un puniaje menor al antenor se considers al insmrumenta ro walido ni
aplicabie]

IIL- OFIMIGH DE APUICSBILIDAD

Irstrumento b [pearm 5 molcdD.

FROMEDIZ DE VaSLORADIGMN. 48

Lugar y fecha
Chiclayo, 23052022

Coran g vkl (s

Fima
OBSERVACKOMES:

57



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OFIION SOBEE INSTRUMENTO DE INVESTHSACKON OENTIFICA

I.- DATOS GEMERALES
Apsliidos ¥ nombree del experto: Africa del Valle Calanchez Uribam
Institucion donds labora: Uniwersidad Cesar valkejo
Ezpaclallidad Licendada en Administracion, Docora en

Clencias. Docants Investigador Concyac
Inztrumento de evaluacion: Cuestionario de la varable Satisfaccion
ded cliens
Surtor (2) del Instrumenta (&): Ganchez Culsne Marka Magdakena

IL- ASFECTOS DE VALIDAOON

MUY DEFOIENTE (1] DEFICIENTE (2] ACEPTABLE |3) BUENA [4] EXCELENTE [5)

CRITERNIS

1N CADDRES

1

z

3

CLARIDAD

Los itames astAn redactados con lenguaje
aprodada ligre de uml:-i;l'.iu:lu-:l-_:
moordE Con los sujstos mussiraks

Laz instructones y los rems o=l
iMTumentc  permiten  recoper Im
informacion objetiva sobre |a wariable,
wy bodas sus dimensionss & indicsdorss
Conosptusales ¥ DpersGonakes

ACTUALIDAD

ol instruments  demusst -.'iEml:iu
acorde con &l conodmismto centifica,
tecnolagica, innovacion y lesal inkerente
® I8 yErakie:

Los items os  nshumento  refejsn
organicicad logica entre b definicon
operacional y conceptus] respecio a Ia
WErishde, 4o manars gue sarmiten hacer
imferencias am funcon A s hipnl':tzs_-is.
oroileme y oijetives de l investizacian,

SURLCIENCIA

los ems  del  instrumentc son
suficizntes =n cantidad ¥ mlidad moords
com B varimdle,  dmensones e
indicadares

INTERCIONALIDAD

los ems  del  instrumentc son
coherentes con e tipo de 'l'r.resr.i5m:|'-5|1'||
respongen 3 lu:_nhj-:ﬁ'.ln:. Nt ¥
warimble de =studio:
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CONSISTENCA

L informacion gue 5= recojs a traves de
os ftems del instruments, permitir
mralizar, desoribir y sxeolicer b realidsd,
motio de B investiEscian.

COHERENCIA

L0s Rems cel instrumento EAprESEn
redacion con los indicadares de cads
dimenzion de ks vansbis:

METODOLOGA

Ls relacon entr= la tecnica y el
FESETL TS pfn:!pue:b:!s rzsp-:r-:lt-'u al
Drooasibo de b investizacon,

FEETINENIA

L regacoion de oo ihems mncusnds con
 mscals walorativa delirstrumenha,

FLPNTAJE TOTAL

4z

[Mota Tarer en cusnia gue o instrumento &5 valide osrdo e tene un puntaie mRimo de 41
“Eacelent="; sn embargo, un puniaje menor al ankenor se considers 8l insrumenta ro welidio ni

aplicabie|

I~ OFIICN DE AFLICABILIDAD

Irstrumento sk [prEra nEr HolcEda.

FROMEDID DE VALORADION. 48

Lugar y fecha

Chiclayo, 25052022

OBSERVACIONES:

Y,

.
i kar..ﬂ-..l...c-if..i.f '..;;
! Unlpwries |-

CL. D008 T MR
Coanie Fwrigiies

Fima
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ANEXO 5: CARTA DE AUTORIZACION

“Ano del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Tomdbsagands . 11... de febrero de 2022

Senores:
Escuela de Administracion
Universidad César Vallejo - Campus waw ........

A través del presente, . /4 OL@ 6*«795 nt/f/c (a) con Dzl
N° 47696008 representante de Ia empresa mst:tuc:on C/‘“za H

con el cargo de......Casanaadl, . .......... , me dirijo a su representada a fm de
dar a conocer que la srgu:e e persona

a) .. andies &ML ..... M ...... %A”L’”‘a ..........

Esta autorizada para:

a) Recoger y emplear datos de nuestra organizacion a efecto de la realizacion

de U proyecto po, tenor tQSIM

titulada . 4. d. k. W meLﬂ éa% Jﬂ%a s,
fam

SIE No[:] J,wm),zo_z:e. ?

b) Emplear el nombre de nuestra organizacion dentro del referido trabajo

si ] No [ ]

Lo que le manifestamos para los fines pertinentes, a solicitud de los interesados.

Atentamente, . D T———
RUC: 10028069711
@/ olferia
Firma y Sello

Nombre y Apellidos. /Zj ........ /40[0’”“%“1 &‘“‘7‘2
Cargo..... Wjﬂda ..........
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ANEXO 6: INFORME DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

MODELO INFORME DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUNENTO

FORMATO D€ REGISTRO DE AREA DE
W UCV | CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO |  INVESTIGACION
1.DATOS INFORMATICOS
1.1, ESTUDIANTE MARIA MAGDALENA SANCHEZ QUISPE

| 1.2 7iTULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION

1.3. ESCUELA PROFESIONAL

Colidod de sorwicho y su relacidn con fr
Satisfoceidn el Onifo Polenia  "Map™
Tambegrande - Pluva, 2022

AdminsIracidn

1.4, TIPO DE INSTRUMENTO

Cuestionario: Calidad de sanico

¥R-20 KUDER RICHARDSON 3
1.5, COEFICIENTE DE CONFIRBILIDAD
EMPLEADO TALFA DF CRONBACH T
1,6, FECHA DE APLICACION Seestr
1.7. MUESTRA APLICADA 2
11 CONFIABSLIDAD
' INDICE DE CONFABILIDAD ALCANZADO e
i

11, DESCRIPCION BREVE DEL PROCESO (items Inichales, items mejorades, edminados, etc.)

Lo praeba piloto se apicd s un 1otal de 25 clientes del Chifs Polleria “Mayli® Tambogrande -
| Plura, 2022, a través de un “ormlario virtual que contiene 24 preguntas relacionadas a la
- wariasble Calidad de servicioy Satisfaccian del cliente.

|
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MODELO INFORME DE CONFIABILIDAD: DEL INSTRUMENTO

FORMATO DE REGISTRO DE AREA DE
W UCV .. CONFIABILUDAD DEINSTRUMENTO | INVESTIGACION
L.DATOS INFORMATICOS
12, ESTUDIANTE MARIA MAGDALENA SANCHEZ QUISPE

—————

CaVchod de servicio y su relockdn con fo
| 1.2 TITULO DE PROYECTO DE INVESTIGACION | Satisfoccidn  ded Chifa Pairia  “Moy™

Tombogronde - Plorg, 2022 |
1.3, ESCUELA PROFESIONAL Admanistracidn

1.4.TIPO DE INSTRUMENTO Cuesticedrio: Satisfacticn del dients

KR-20 KUDER RICHARDSON ()
1.5, COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD

EMPLEADO ALFA DE CRONBACH 1%
1.6, FECHA DE APLICACION 09/05/2022
1.7. MUESTRA APLICADA 25
ILCONEIABILIDAD
0.89

INDICE DE CONFIABILIDAD ALCANZADO

ILDESCRIPCION BREVE DEL PROCESO {items Iniciales, fterns mejorados, ellminados, ete.)

L pruaba pifioto se aplicd a un total de 25 dientes del Chifs Polleris *Mayii” Tambogrande -
Plara, 2022, a través de un formulario virtual que contione 24 preguntas reladionadas a la
varisble Calidad de servicio y Satisfaccidn del chente.
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ANEXO 7: EVIDENCIA DE MATRIZ DE DATOS

Calidad de servicio

Fiabilidad Ci‘ggc'ude""sci;'e Empatia PROMEDIO Seguridad PROMEDIO | Total | FROMEDIO
Rapidez . .
Confiabilida | Tiempo de PROMEDIO Sl E&Ilfg?’sl‘j?anr PROMEDIO N Atencion p -
d respuesta enggga alos Comunicacion personalizada Cortesia Credibilidad
Servicios clientes
1 5 5 4 4 4.50 4 4 3 4 3.75 3 4 4 4 3.75 4 4 4 3 3.75 63 3.94
2 1 4 5 5 3.75 5 4 5 5 4.75 5 5 5 4 4.75 5 5 5 5 5 73 4.56
3 3 4 5 3 3.75 4 3 5 4 4 3 3 4 5 3.75 4 4 4 5 4.25 63 3.94
4 4 3 3 3 3.25 4 4 3 4 3.75 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3.75 59 3.69
5 5 4 4 4 4.25 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4.5 5 4 4 5 4.5 69 4.31
6 5 5 4 4 4.50 3 5 5 5 Al 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4.5 74 4.63
7 5 5 4 5 4.75 5 5 5 4 4.75 5 5 4 3 4.25 4 4 5 5 4.5 73 4.56
8 4 5 4 4 4.25 3 5 5 4 4.25 5 4 4 5 4.5 5 3 5 4 4.25 69 4.31
9 5 4 3 3 3.75 3 1 4 1 2.25 4 5 4 4 4.25 4 4 4 4 4 57 3.56
10 1 1 1 1 1.00 5 5 1 1 3 1 1 5 1 2 1 5 1 1 2 32 2.00
11 4 5 3 3 3.75 3 4 4 4 3.75 4 4 5 4 4.25 5 4 4 5 4.5 65 4.06
12 5 4 5 4 4.50 5 5 4 5 4.75 4 5 5 4 4.5 5 5 5 5 5 75 4.69
13 5 5 4 5 4.75 4 5 5 5 4.75 5 5 5 5 5) 5 5 5 5 5 78 4.88
14 4 5 3 3 3.75 3 3 4 5 3.75 5 4 5 5 4.75 5 3 5 5 4.5 67 4.19
15 5 5 5 3 4.50 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5) 4 5 5 5 4.75 73 4.56
16 1 3 3 4 2.75 3 3 4 3 3.25 4 4 3 4 3.75 4 1 1 3 2.25 48 3.00
17 4 3 3 4 3.50 4 4 4 4 4 4 3 4 3 35 4 4 4 4 4 60 3.75
18 4 4 3 4 3.75 3 4 4 3 35 4 4 3 4 3.75 4 3 4 4 3.75 59 3.69
19 5 5 5 5 5.00 5 4 4 5 4.5 5 5 5 4 4.75 5 5 5 5 5 77 4.81
20 5 3 5 3 4.00 3 3 5 3 85 4 4 4 3 3.75 4 3 4 3 3.5 59 3.69
21 5 5 3 3 4.00 3 5 5 5 4.5 5 3 5 5 4.5 5 5 5 5 5 72 4.50
22 4 3 3 3 3.25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 1 3 57 3.56
23 5 3 5 3 4.00 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 72 4.50
24 5 5 4 3 4.25 3 4 4 3 35 5 3 5 4 4.25 3 4 4 4 3.75 63 3.94
25 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 o) 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4.75 79 4.94
Promedio 4.14 3.74 3.94 3.96 4.10 4.03 4.22 4.30 4.26 4.10 4.16 4.13 4.09
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Satisfaccion del cliente

Expectativa

Rendimiento percibido

Percepcion del Tempo PROMEDIO Desempefio Resultado PROMEDIO Total PROMEDIO GENERAL
cliente del servicio

4 3 4 4 3.75 4 4 4 4 4 31 3.88
4 5 5 5 4.75 5 4 5 5 4.75 38 4.75
4 4 4 4 4.00 4 4 4 4 4 32 4.00
3 4 3 |4 3.50 4 4 3 3 3.5 28 3.50
4 3 4 4 3.75 4 4 4 4 4 31 3.88
3 5 4 | 4 4.00 5 3 4 5 4.25 33 4.13
5 5 5 | 4 4.75 5 5 5 4 4.75 38 4.75
5 5 4 4 4.50 3 4 4 3 3.5 32 4.00
1 1 3 4 2.25 4 4 4 4 4 25 3.13
1 5 1 4 2.75 1 5 1 1 2 19 2.38
4 3 3 4 3.50 4 4 4 4 4 30 3.75
5 5 4 |5 4.75 5 5 5 5 5 39 4.88
5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 40 5.00
4 1 3 5 3.25 3 5 3 5 4 29 3.63
4 4 3 5 4.00 5 4 5 4 4.5 34 4.25
3 5 313 3.50 3 1 3 4 2.75 25 3.13
4 4 4 4 4.00 4 4 4 4 4 32 4.00
4 3 4 4 3.75 4 3 4 4 3.75 30 3.75
5 4 5 5 4.75 5 5 5 5 5 39 4.88
3 3 4 | 4 3.50 3 3 3 4 3.25 27 3.38
5 4 3 5 4.25 5 4 4 4 4.25 34 4.25
4 5 4 4 4.25 4 5 4 4 4.25 34 4.25
1 1 5 5 3.00 5 5 4 5 4.75 31 3.88
3 3 3 3 3.00 3 4 4 4 3.75 27 3.38
5 5 5 5 5.00 5 5 5 5 5 40 5.00

3.76 4.04 3.90 4.1 4.06 4.08 3.99
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ANEXO 8: EVIDENCIAS DE LA ENCUESTA DEL CUESTIONARIO VIRTUAL A

TRAVES DEL (GOOGLE FORMS)

B Formulario sin titulo - Formularic X | <

€& C & docs.google.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6nxTm9IBEZdwKaoQtlkg)T4fSZnQ/edit

. -°1
arg* Dew»0@

E Formulario sintitulo [ ¢ ® © 9 ¢ m H 0

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales: 0

CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CHIFA
POLLERIA “MAYLI" TAMBOGRANDE - PIURA,
2022.

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigacion, cuyo propsito es recabar informacion de
los clientes del Chifa Polleria “MAYLI", con la finalidad de conocer su relacion respecto a la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente.

Segun la situacion actual que presenta la polleria, marque con una “x” la alternativa que considere la adecuada

iConsidera usted que al momento que va a consumir a la polleria, observa que cumple con los
protocolos de higiene?

Nunca
Casinunca
Casi siempre
Siempre
B Formulario sin titulo - Formularic X +
& (] # docs.google.com/forms/d/184MzZ3g6TRKTa04N6nxTmIBEZdwKaoQtlkg)TAFSZnQ/edit

E Formulario sintitule [ ¢

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales:

¢{Usted considera que el personal de la polleria hace un esfuerzo para no cometer errores en el
servicio?

Nunca
Casi siempre

Siempre

El personal de la polleria atiende en el tiempo establecido?

1. Nunca

2. Casinunca
3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre

[ I s I R TP )

@

|l BB+ ®e

aprt Dzxd@

o B0
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E Formario s o -Fomulart X _

& - C & docsgoogle.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6nxTmIBSZdwKaoQtlkg) T4SZn0/edit

a Formulario sin titulo £ ¥

eww DuzxO@

TR -- BK

Pregquntas  Respusstas ()  Configuracion Puntas totales: 0
() Nunca 3
T
() Casinunca
]
() Casisiempre -
() siempre =]
(-
1 2 3 ) 5
Noree 0] 0 0 0 0 Sempre

[ Munca

[ Casinunes
[ Avenes

|| Casizemere

[] Siempre

E Formularo sin o - Formular - X _

= = € @& docsgooglecom/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6NKTMIBEZdwKaoQtlkgITASZnQ/edit

a Formulariosin titule 3 ¢

aet DE»x0@

TR - B

Preguntas  Respuestas (@)  Configuracion Puntas totales: 0
< bserva que alos
clientes? ®
1. Nunca 2
Tr
2. Casinunca
&
3. Aveces
=
4. Casi siempre =
5. Siempre
o
1 2 3 I
Honca o] e} O 0] Siempre

[ tures
[ casiounca
[ Aveces

[ Castsiempne

[7] siempre
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E Formulario sintitlo - Formular % _

€3 cC

a Formulariosin titule €3 ¥

# docs.google.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6nxTm9B8ZdwKaoQtlkg) TAfSZnQ/edit

Preguntss  Respuestas @) Configuacion

aex DE»x0@

oo EH: 0

Pumts totales: 0

() Nunca

() Casinunes
() Aveces
() Casi siempre

() Siempre

Nunca 0] 0] ] O ]

Mg e ®e

Siempre

correcta?

1. Nunca

2. Casinunca

3. Aveces

Casi siempre

Siempre

r E Formulario sin fitulo - Formular - X _

« > c

a Formulario sin titulo 3 ¥

& docs.google.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6nxTmIB8ZdwKaoQtlkg)TAfSZnQ/edit

Preguntas  Respusstas (R  Configuracion

QB * 0= & 0@

oo - KO

Burtzs totslez:

El personal de la polleria ko atiende de manera cortes y amable?
() Munca

() Casinunca

() Aveces

(7)) Casisiempre

() Siempre

iUsted considera que el personal de la polleria se preocupa por su bienestar?

1 2 3 4 5
Nunea @] O O O &}

iConsidera que el I de la polleria inspira 7

[] Munca

[] casinunca

[] Awveces

[ casisiempre

EEEERES

Siempre
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E Fermujerosin e -Fomar X _

- = C & docs.googlecom/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04NGNXTMIBEZdwKaoQtlkg) TASZnQ)/ edit Q@ % 02 w0 0

a Formulariosin titule £ ¢ ¢ese

Preguntas  Respuestas ()  Configuracion Purtos totales: 0

MNunca

o

Casinunca

3. Aveces

-

Casi siempre

o

Siempre

([P wawo

Usted siente
() Nunca
() Casinunca
() Aveces
() Casisiemare

() Siempre.

JAlguna ve: hac igos, conoridos,

unes O o] 0 ] 0 Sempre

& - C & docsgoogle.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7a04N6ENxTmIBEZdwKaoQtlkg T41SZn0)/edit

a Formulariosin titulo [ ¥

Preguntas  Respuestas Configuracion Puntes totales: 0

#Alguna ve: hak ¥gos. conacidos,

unce 0 0 0 o] 0 Siemare

(1P =2+we

[ Munea

[ Casinunca
[ Aveces

[] Casisiempre

[] siempre

par par pol

Nunca

Casinunce

3. Aveces

Casi siempre

Siempre

68



B Formulario sin titulo - Formular

x | +

& 2 C @ docs.google.com/forms/d/184MzZ3q6TRK7204N6NxTmIBEZdwKaoQtlkg TAfSZnQ/edit

a Fomuleriosintivle 01 ¥

SIO3 A = 3

CALIDAD DE SERVICIO Y SU
RELACION CON LA

Pregumaa

Camunes
.
caststamars

semors

Usted cree que el persorsl exts bien

1

Avecss

Caslslamars

Semorn

.

Ca samers

Semgr

s ) Comparacicn

Usted parcibe que el persarsl de s polleria birdl uns excelerte

8 sericio brindsds por el personal de lopolleria cumple con s

Usted cree que san buenos los resulados que obiuva del servicio de la

Castziemare

& docs.google.com

WEOF oo

SATISFACCION DEL CLIENTE
DEL CHIFA POLLERIA “MAYLI”

TANMBOGRANDE - PIURA,

2022.

El presente cuestionario forma parte de un
estudio de investigacion, cuyo propodsito es

recabar informacion de los clientes del Chifa
Polleria "MAYLI”, con la finalidad de conocer su
relacion respecto a la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente.

Segun la situacidon actual que presenta la polleria,

QA+ DzxO0@

marque con una “x” la alternativa que considere la

adecuada

@\ sanchezquispesarita@gmail.com

(no se comparten) Cambiar cuenta

S

cConsidera usted que al momento que va a
consumir a la polleria, observa que cumple

con los protocolos de higiene?

l:] Nunca

/ Solicitar acceso de edicion

L [] casinunca

m

=

e s o EEl :(
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5:06 & = 5 = = 39% &
Py & docs.google.com/forms/d/ (=3} [ = J

CALIDAD DE SERVICIO Y
SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE DEL CHIFA
POLLERIA “NMAYLI™
TANMBOGRANDE - PIURA,
2022.

El presente cuestionario forma parte de un
estudio de investigacion, cuyo proposito es
recabar informacion de los clientes del Chifa
Polleria "“MAYLI”, con la finalidad de conocer
su relacidon respecto a la calidad de servicio y
la satisfaccidon del cliente.

Segun la situacidn actual que presenta la
polleria, marque con una “x” la alternativa que
considere la adecuada

@\ quispegarciarosaé38@mgmail.com
(nmno se comparten) Cambiar cuenta

Lt

s onsidera usted que al momento que
va a consumir a la polleria, observa que

Cumple cor -
Z~ Solicitar acceso de edicion

BB — Nunca
i o <



ANEXO 9: EVIDENCIAS DEL ESTADISTICO SPSS

L] B — ] x
4rchive  Editar  Ver Datos T Insertar  Formate  Analizar  Gréficos  Utilidades Ventana  Ayuda
O [ T = = S
SHE2R A M e = ; » B
= {E Resultado -
Registro
S gcﬂfm‘amnes o para Su periodo de uso temporal para IBM SP3S Statistics caducard en 4946 dias.
: Titulo
Notas GET
£ Conjunto de datos FILE='C:\Users\vgall\Downloads\POLLERIA.sav" .
L Correlaciones DATASET NAME ConjuntoDatosl WINDOW=FRONT.
B Registro NONEAR CORR
- {&] Correlaciones no para
Titulo /VARIRBLES=SATISFACCION FIABILIDAD
Notas /PRINT=SPEARMAN TWOTAIL NGSIG
L& Correlaciones /MISSING=PAIRWISE.
[ Registro
13- {& Carrelaciones no para R L
Titulo Correlaciones no paramétricas
(& Notas
+HC
@ Corrslacianes no pars [ConjuntoDatosl] C:\Users\vgall\Downloads\POLLERIA.sav
Notas
- {&] Correlaciones no para Correlaciones
2
® ":“:':S SATISFACCIO
N Fiahilidad
& {E] Correlaciones no para
[ Titulo Rho de Spearman  SATISFACCION  Coeficiente de 1,000 653
Not correlacion
otas X
(8 Corelaciones Sig. (bilateral) 000
N 145 145
Fiabilidad Coeficiente de 653 1,000
comelacidn
Sig. (bilateral) 000 .
N 145 145
+ |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

NONPAR CORR L
|| ne1 TsPMCCTON i BEepIEsTM |
@ “Resultad, mento1] - [BN - X
Archivo  Editar  Mer Datos TIransformar |nserar Formato  Analizar  Grdficos  Utilidades  Ampligciones  Ventana  Ayuda
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ANEXO 10: Escala de Valoracion del coeficiente Alpha de Cronbach

Rangos Confiabilidad
>0,90 Excelente
0,80 a 0,90 Alta
0,70a0,80 Moderada
0,60a0,70 Baja
0,50 a 0,60 Muy Baja
<0,5 Inaceptable

Nota: La tabla de escala de Alfa de Cronbach.

ANEXO 11: Alpha de Cronbach para la primera variable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,946 16

Nota: La tabla indica el resultado de la primera variable.

ANEXO 12: Alpha de Cronbach para la segunda variable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

,890 8
Nota: La tabla indica el resultado de la segunda variable.

ANEXO 13: Interpretacion del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y
perfecta.
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta.
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta.
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada.
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja.
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja.
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlaciéon positiva muy baja.
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada.
0.7a0.89 Correlacién positiva alta.
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta.
1 Correlacién positiva grande y
perfecta.

Nota: La tabla de rangos de correlacion de Spearman.
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