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RESUMEN

No es grato terminar insatisfecho cuando nuestras expectativas eran altas al escoger un
establecimiento dedicado a servir, y menos cuando este pregona ofrecer un servicio
diferente, no como las tantas opciones similares que hay en el mercado para elegir, y como
lo Unico que importa es la percepcion y la valoracién que otorga el cliente a un
establecimiento la presente investigacion tiene por objetivo analizar el efecto de las
estrategias de servicio en la satisfaccidon de los clientes de la Polleria Norky’s Av. Larco
2013, resaltando que la principal estrategia de servicio es la atenciéon al cliente,
comprendida por la rapidez y la cordialidad en la atencion, siendo esta una investigacién con
metodologia observacional, de tipo descriptivo, de disefo no experimental y de corte
transversal. Para ello la poblacién se detemind mediante el nimero de mesas promedio que
registré del sistema intemo de comandas Inforest 2008, de Enero a Mayo del presente ano,
obteniéndose como resultado una poblacién promedio de 11780 clientes por mes, vy
formulandose una pregunta piloto sobre la atencién recibida se calculé una muestra de 194
clientes, considerando la probabilidad de éxito y error obtenida previamente. La recoleccién
de datos se realizé6 a través de una adaptacién del cuestionario original de la escala
SERVPREF, y una hoja de cotejo. Posteriormente se calculé la suma de puntos para
encontrar el nivel de satisfaccion, y los promedios para determinar la calidad de servicio y la
estrategia que mejor efecto tiene en los clientes. Concluyéndose que los clientes se
encuentran satisfechos, con una puntuacién promedio de 3.70 y en cuanto a las la
dimensién de la escala, la dimension de tangibilidad fue la mejor percibida, especificamente
la apariencia del personal de atencion al cliente (88% entre de acuerdo y muy de acuerdo),
sin embargo con la dimension de confiabilidad los clientes estuvieron disconforme ya que
cuando se les pregunto si se concluia el servicio en el tiempo prometido solo un 55% estuvo
de acuerdo y muy de acuerdo, caso similar de la dimensién de capacidad de respuesta y el
indicador de rapidez donde solo obtuvo un 54% estuvo de acuerdo y muy de acuerdo con
esta afirmacion. Finalizamos mencionando que la cordialidad y la rapidez no funcionan de
manera paralela en la empresa, solo la cordialidad en la atencidn tiene un efecto positivo en
la satisfaccion de los clientes como lo indica el coeficiente de cormrelacion de Pearson de
0.185.

Palabras clave: estrategia, satisfaccién, percepcién, cordialidad, rapidez.
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ABSTRACT

It is not pleasing finish unsatisfied when our expectations were high when choosing a facility
dedicated to serving , and less when it proclaims offer a different service , not like so many
similar options on the market to choose from, and as all that matters is the perception and
evaluation that gives the customer an establishment of this research is to analyze the effect
of service strategies in satisfying customers Poultry Norky 's Av Larco 2013 , noting that the
main strategy of service customer , including the speed and friendliness of care , this being a
research methodology , observational , descriptive , non- experimental , cross-sectional
design . This population was determined by the average number of registered intemal tables
you command system Inforest 2008, from January to May this year, yielding results in an
average of 11780 customers per month population and pilot formulated questions about care
received a sample of 194 customers was calculated, considering the likelihood of success
and error previously obtained. Data collection was performed using an adaptation of the
original questionnaire SERVPREF scale, and a tally sheet. Then the sum of points was
calculated to find the level of satisfaction, and means for determining the quality of service
and the strategy has better effect on customers. Concluding that customers are satisfied ,
with an average score of 3.70 and in terms of the dimension of the scale, the scale of
perceived tangibility was the best , specifically the appearance of the customer staff (88%
between agree and strongly agree) , however with the dimension of reliability customers were
dissatisfied because when asked if the service was concluded in the promised time only 55%
agreed and strongly agreed , similar case capacity dimension responsiveness and speed
indicator which only got 54% agreed and strongly agreed with this statement. We conclude by
mentioning that the friendliness and speed do not work in parallel in the business, only the
warmth in care has a positive effect on customer satisfaction as indicated by the Pearson
correlation coefficient of 0.185

Keywords: satisfaction, strategy, insight, warmth, speed.



