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Resumen 

El propósito principal de la investigación fue analizar la relación que existente entre 

la calidad del servicio brindado por la empresa La Granja Linda y la satisfacción de 

sus clientes en Chimbote, 2022. En cuanto a la metodología, se caracterizó por ser 

de naturaleza aplicada y no experimental. Se utilizó un enfoque transversal y se 

estableció un alcance correlacional. La cual se seleccionó una muestra de 383 

individuos a quienes se les aplicó una encuesta como técnica. Los resultados más 

importantes muestran que el 21% de los consumidores mencionan que la calidad 

de servicio tiene un nivel medio, el 78% mencionan que el nivel de calidad de 

servicio es alto y tan solo el 1% menciona que el nivel de calidad es bajo, por otro 

lado, el 52% de los usuarios muestran un nivel medio de satisfacción, el 1% nivel 

bajo y el 47% un nivel alto. Entonces, se concluye que existe una relación directa y 

significativa entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente. Este hallazgo 

se sustenta en el hecho de que el valor p obtenido fue de 0.000 y el coeficiente de 

correlación de Rho fue de -0.541, indicando una correlación negativa de magnitud 

moderada.  
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Abstract 

The main purpose of the investigation was to analyze the relationship that exists 

between the quality of the service provided by the company La Granja Linda and 

the satisfaction of its clients in Chimbote, 2022. Regarding the methodology, it was 

characterized by being of an applied nature and not experimental. A cross-sectional 

approach was used and a correlational scope was established. Which a sample of 

383 individuals to whom a survey was applied as a technique was selected. The 

most important results show that 21% of consumers mention that the quality of 

service has a medium level, 78% mention that the level of service quality is high and 

only 1% mention that the level of quality is low. On the other hand, 52% of users 

show a medium level of satisfaction, 1% a low level and 47% a high level. Then, it 

is concluded that there is a direct and significant relationship between the quality of 

service and customer satisfaction. This finding is supported by the fact that the p 

value obtained was 0.000 and the Rho correlation coefficient was -0.541, indicating 

a negative correlation of moderate magnitude. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La calidad de atención y satisfacción de los clientes han desempeñado un rol muy 

relevante en las compañías, y al pasar el tiempo esto ha seguido prevaleciendo, los 

consumidores son cada vez más exigentes y las compañías realizan estudios para 

conocer sus necesidades, asimismo; también se proponen perfeccionar la calidad 

con el fin de brindar un producto final satisfactorio, debido que la competencia cada 

vez es mayor. Para las empresas, lograr satisfacer a clientes es muy importante y 

esto se logra a través de la calidad desde los productos que ofrece hasta la atención 

que se brinda.  

En un contexto internacional, en Chile, existe un problema relacionado con la 

incapacidad de las empresas para ofrecer un servicio valorado por los 

consumidores. Desde el año 2020, se observó un incremento en el número de 

reclamos presentados por las personas a diferentes empresas, superando los 60 

mil reclamos. Esto representa un incremento del 59.1% en comparación con el año 

anterior, que registró 37 mil reclamos. Se puede precisar que, en el primer semestre 

del año 2021, los reclamos presentados superaron los 22 mil casos. Estos reclamos 

están relacionados principalmente con productos de baja calidad, falta de 

soluciones inmediatas, altos precios de algunos productos y prácticas de cobranza 

abusivas por parte de algunas empresas financieras (Servicio Nacional del 

Consumidor 2021, 06 de octubre). De lo mencionado, se deduce que el consumidor 

es más exigente con lo que adquiere, la necesidad de satisfacción puede hacer que 

surjan reclamos que afecte a la empresa, entonces la empresa debe estar al 

margen de mejorar su calidad de servicio, para poder retener y cumplir con sus 

necesidades. 

A nivel nacional, los consumidores adquieren productos o servicios de diferentes 

marcas recomendadas, lo que les garantiza una excelente calidad de servicio. 

Según un estudio sobre la calidad, que tiene un impacto del 60%, se encontró que 

el 71% de los ciudadanos no regresa debido a la mala atención recibida. Por lo 

tanto, se considera que la calidad de servicio es fundamental y se observó que el 

56% de los ciudadanos la califica como regular. En cuanto a las redes sociales, el 

36% de los ciudadanos menciona haber tenido una mala experiencia de servicio en 

plataformas como Facebook o Instagram. Estos casos representan el 40% de los 
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ciudadanos que han compartido una imagen negativa de la marca, según una 

investigación realizada por GMR. (Global Research Marketing, 2019, 14 de 

septiembre). Entonces, la calidad de una empresa es una de las características que 

buscan los consumidores, si estos no encuentran calidad en lo que consumen, 

pueden hacer que la empresa pierda la satisfacción.   

Asimismo, en un contexto local, aún se presenta en los pequeños restaurantes la 

deficiencia en relación del proceso de elaboración de los alimentos, este problema 

se agudizo por el tema de la pandemia, esto causo que el control y supervisión se 

torne de forma más constante, hallando irregularidades, insumos en mal estado, 

roedores, locales no idóneos para brindar el servicio, utensilios en mal estado, alto 

nivel de desorden, etc. (Lida, 2022) Ante este panorama, el problema persiste en la 

industria de alimentos relacionadas con las buenas prácticas, tales como: falta de 

estándares de higiene para socios y proveedores, mala desinfección de insumos, 

mal estado de servicio y áreas de trabajo, almacenamiento inadecuado de las 

mercancías, falta de control sobre el embalaje, etc. Aunque el municipio a través 

de la subgerencia especializada, realiza visitas inopinadas a los restaurantes 

siguen encontrando diferentes deficiencias. 

De igual manera, la empresa Granja Linda se enfrentan a problemas que impactan 

negativamente en la calidad del servicio. La saturación de clientes ocasiona 

retrasos en la entrega de pedidos, tanto en el local como en los repartos a domicilio, 

lo que conlleva a descuidar ciertos procesos en la toma de pedidos, resultando en 

despachos confusos o incompletos. Estas demoras y errores generan malestar e 

incomodidad en los clientes, quienes expresan su disgusto e incluso presentan 

quejas formales. Además, la falta de personal en momentos clave provoca una 

atención inadecuada y se convierte en motivo de insatisfacción por parte de los 

clientes. Estos problemas tienen consecuencias negativas para la empresa, ya que 

la saturación y los retrasos deterioran su reputación, lo que podría resultar en la 

pérdida de clientes habituales y la disminución de nuevas oportunidades 

comerciales.  

Partiendo de la problemática se formuló la siguiente interrogante ¿Cómo se 

relaciona la calidad del servicio y la satisfacción del cliente de la empresa La Granja 

Linda, Chimbote, 2022? 
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La investigación tuvo una justificación por conveniencia, porque hubo una 

necesidad de estudiar el impacto de estas dos variables en la empresa La Granja 

Linda, porque actualmente los clientes son más estrictos en sus necesidades, igual 

forma, este estudio tuvo el fin de identificar los problemas y brindar soluciones. Tuvo 

una justificación social porque al desarrollar esta investigación, Se brindó 

información adecuada a los empleados para que recibieran más atención por parte 

de los trabajadores con el fin de estar más educados del servicio, y se amplió el 

conocimiento sobre el tema a través de esta investigación. Asimismo, la 

investigación se justificó de manera práctica debido a que se dio soluciones o 

recomendaciones a la empresa para la mejorara de la satisfacción del consumidor 

y mejorar la calidad, para que la entidad genere mejor prestigio o utilidad. También 

hubo una justificación metodología, porque se elaboró dos instrumentos, que 

después se podrán usar en estudios posteriores. 

El objetivo general fue; Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. Y como 

objetivos específicos; determinar el nivel de la calidad de servicio en la empresa La 

Granja Linda, Chimbote 2022. Determinar el nivel de la satisfacción del cliente en 

la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. Analizar la conexión entre los 

aspectos tangibles y la satisfacción de los clientes en La Granja Linda, Chimbote 

2022. Investigar la relación entre la seguridad y la satisfacción de los clientes en La 

Granja Linda, Chimbote 2022. Estudiar la relación entre la confiabilidad y la 

satisfacción de los clientes en La Granja Linda, Chimbote 2022. Analizar la relación 

entre la capacidad de respuesta y la satisfacción de los clientes en La Granja Linda, 

Chimbote 2022. Por último, examinar la relación entre la empatía en la respuesta y 

la satisfacción de los clientes en La Granja Linda, Chimbote 2022. 

Hipótesis de investigación: Existe relación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.  

Hipótesis nula: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del 

cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 

A continuación, se exhibió investigaciones relacionadas con el tema: iniciando con 

los antecedentes nacionales, seguido de los internacionales y los locales. 

En los antecedentes nacionales; el propósito del estudio llevado a cabo por Mejía 

y Rocha (2021) consistió en establecer la conexión entre las variables y evaluar su 

impacto en la calidad y la satisfacción de los clientes en el sector de las pollerías 

en Trujillo. En el estudio, se aplicó un enfoque no experimental y se centró en 

describir las características de las variables. Los resultados del análisis revelaron 

que el (rho) fue de 0.931, indicando una relación sólida entre las variables 

examinadas. Además, se obtuvo un valor de significancia (sig.) de 0.000. Estos 

resultados respaldan la asociación significativa en las variables. 

Además, Villanueva (2021) fue determinar la calidad del servicio proporcionado por 

el restaurant Barrio Box Park, y su impacto en la satisfacción de los consumidores. 

Es estudio fue cuantitativa, además no se manipulo dichas variables y fue 

descriptiva, el fin inicial fue encontrar el impacto entre estas dos variables. 

Finalmente, los resultados obtenidos indicaron que los consumidores mencionan 

que la calidad percibida es buena, manifestando que el 80.5% ve una calidad 

buena, se sienten bien con las instalaciones físicas, con el personal, etc. Por otro 

lado, de acuerdo a la satisfacción, el 57.7% de los comensales menciono que se 

sienten satisfechos. Comprendieron que los resultados les ayudaran a la mejora de 

la reputación y fidelidad del cliente: Al obtener resultados positivos en cuanto a la 

percepción de calidad, el restaurante Barrio Box Park puede fortalecer su 

reputación. Los clientes satisfechos son más propensos a regresar y a recomendar 

el lugar a otras personas, lo que contribuirá a una mayor fidelidad y una base de 

clientes más sólida. 

Por otro lado, Ramos (2020) investigó la asociación entre la gestión de calidad y la 

satisfacción de los comensales. El fin de esta investigación descriptiva y no 

experimental, fue ver la conexión entre estas dos variables. Los hallazgos obtenidos 

revelaron que dichas variables se asocian, con un (rho) de 0.885. Además, la (sig.) 

fue de 0.000, lo cual indica una conexión sólida entre ambas variables. Estos 

hallazgos respaldan la hipótesis planteada, confirmando la existencia de una 

relación fuerte y positiva entre las variables examinadas en el estudio. En resumen, 
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el hallazgo de la asociación positiva y sólida entre la gestión de calidad y la 

satisfacción de los comensales destaca la importancia de mantener altos 

estándares de calidad en la gestión de un restaurante. Estos resultados pueden 

servir como base para implementar mejoras en los procesos y prácticas 

relacionadas con la calidad, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la 

satisfacción de los clientes y el éxito general del negocio. 

Así también, Del Pino (2018) en su investigación sobre la calidad de servicio y su 

impacto en la satisfacción de los comensales de los principales restaurantes- 

Juliaca, tuvieron el objetico de estudiar el problema en relación a la calidad y su 

grado de satisfacción, el estudio fue de tipo correlacional, además describieron las 

variables y no experimental. Los resultados mostraron, que existe relación entre 

dichas variables, la sig. fue de 0.000, indicando una conexión, y la rho fue de .530, 

mostrando una correlación positivada moderada.  

En el marco de la internacional, Quevedo et al. (2023) en su estudio sobre la calidad 

de servicio de alimentos y su impacto en la satisfacción del consumidor, tuvieron el 

objetivo principal de explorar el impacto y su relación. El estudio adoptó un enfoque 

no experimental. Los hallazgos revelaron que el 80% de los consumidores percibían 

una calidad buena en el producto analizado. Además, los hallazgos mostraron un 

rho de 1, lo que indica una relación perfecta entre las variables estudiadas. Este 

resultado fue respaldado por un valor de significancia estadística de 0.000, lo que 

refuerza aún más la validez de la relación encontrada. Estos datos sugieren que 

existe una alta correspondencia entre la percepción de calidad de los consumidores 

y la evaluación objetiva del producto. 

Por otro lado, Monroy y Urcadiz (2018), en el estudio realizado acerca de la calidad 

y su impacto en la satisfacción de los clientes en diversos locales en México, el fin 

fue ver la conexión entre ambas variables. El estudio se llevó a cabo mediante un 

enfoque transversal y los resultados obtenidos demostraron una correlación 

positiva significativa, (rho) de 0.8. Estos hallazgos indicaron que mientras la calidad 

de los establecimientos mejoraba, los comensales experimentaban un aumento 

considerable de fidelización. Estos descubrimientos respaldaron la premisa de que 

la calidad de los negocios desempeña un papel crucial en la satisfacción, 

consolidando así la importancia de brindar una experiencia en la calidad. 
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Por otro lado, Zarraga et al. (2018) se llevó a cabo una investigación con el objetivo 

de analizar el impacto de diferentes variables en la satisfacción del consumidor 

basada en la calidad en la industria de restaurantes. Para lograr esto, se 

implementó un enfoque de investigación transversal, cuantitativo y empírico. Los 

hallazgos revelaron una relación entre las variables examinadas, con una rho de 

0.720. 

Asimismo, López (2018) sobre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

un entorno de restaurante, el fin fue encontrar qué relación o conexión hay en 

dichas variables de estudio. Se empleó un enfoque cuantitativo, además se 

describió las características. En los hallazgos se vio una correlación buena, como 

lo indica el Rho de 0,697. Además, el estudio arrojó que el 41,6% de los 

participantes expresaron insatisfacción con la calidad, mientras que el 58,4% 

estuvo de acuerdo. Se comprendió que la conexión es buena, se podría mejorar en 

calidad para mejorar la fidelización del consumidor, por ello, Los hallazgos 

obtenidos pueden resultar útiles para identificar áreas de mejora o aspectos que 

requieren atención dentro del ámbito de investigación. La interpretación de estos 

resultados evidencia que a medida que se incrementa la implicación en la 

optimización del servicio, los clientes experimentan una mayor satisfacción, lo cual 

implica el perfeccionamiento del mismo. 

En los antecedentes locales, tenemos a Cordero y Niño (2021) llevaron a cabo una 

investigación relacionada con la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

el rubro de comidas. El fin era establecer la conexión, además, este estudio tuvo 

un enfoque aplicado y cuantitativo. El análisis reveló una correlación positiva 

significativa (r = 0,507, p < 0,001) entre los factores estudiados, lo cual indica una 

clara conexión entre las dos variables. Estos resultados respaldan la existencia de 

una relación entre ambos factores y refuerzan la evidencia de su influencia mutua 

en el contexto de estudio. 

Por su parte, López y Sánchez (2021) en su estudio sobre la calidad de servicio y 

satisfacción del cliente, tuvieron como fin explorar la conexión entre las variables 

mencionadas. El enfoque metodológico empleado fue de naturaleza descriptiva y, 

adicionalmente, correlacional. La conclusión extraída del estudio fue que el 

rendimiento del producto tenía una correlación muy débil con la segunda variable. 
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El valor Rho fue de 0,126, por debajo del 5% (p < 0,05). Además, el estudio reveló 

que el 30,4% de los participantes exhibió un nivel bajo de la primera variable, el 

41,4% representó un nivel intermedio y el 28,3% indicó un nivel elevado. 

De igual manera, en su estudio Estrada y Flores (2019), en una empresa, se 

propusieron investigar la relación entre estas variables. La investigación adoptó un 

enfoque cuantitativo y un diseño no experimental, basándose en un enfoque 

correlacional. Los resultados mostraron un rho de 0,812, lo que indica existe 

relación. Respecto a la primera variable, el 40% de los participantes la calificó como 

mala, mientras que el 60% la consideró buena. En cuanto a la satisfacción, el 41% 

la reportó como mala. 

Además, Torres (2018) realizó un estudio que investigó cómo la calidad afecta la 

satisfacción de los clientes en la pollería Mirko. El objetivo de este estudio fue 

examinar la relación entre estas variables. La investigación adoptó un enfoque 

cuantitativo y un diseño no experimental, basándose en un enfoque correlacional. 

Durante el análisis, se encontró una correlación significativa y sólida entre las 

variables investigadas. Esto se confirmó por un valor de p de 0.000 y un coeficiente 

de correlación de 0.488, lo que indica una relación directa notable entre las 

variables. 

En este estudio se destacan las teorías que principalmente describen nuestras 

variables de interés, junto con sus dimensiones correspondientes.   

La calidad se servicio, en base a Zeithaml et al. (1992), da referencia como la 

evaluación de como un servicio cumple con las necesidades y además las 

expectativas del consumidor. Asimismo, los autores han presentado el modelo 

SERVQUAL, este es un instrumento para medir la excelencia del servicio. Según 

Ruiz y Grande (2006), la calidad es una percepción individual que los clientes 

experimentan al evaluar la credibilidad o autenticidad de un servicio. Estos autores 

resaltan cuán importante es medir las expectativas del consumidor o cliente y sus 

percepciones de una manera independiente, además, calcular la diferencia entre 

ambas. De esta manera, se puede determinar si existe un apartado entre lo que los 

consumidores tienen pensado o esperan y lo que se percibe. En su enfoque 

estratégico y de marketing, Larrea (1991) la define como el rendimiento y 

expectativas que se relacionan con distintos elementos, relacionados ya sea 
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cuantitativos como cualitativos, del servicio principal. Estas distintas 

conceptualizaciones subrayan que tan importante es cumplir con lo que el cliente 

piensa y proporcionar un servicio que satisfaga sus necesidades en diferentes 

dimensiones y elementos. Según Miranda et al. (2017), la evaluación de la calidad 

del servicio se basa en la comparación entre la percepción de calidad por parte del 

consumidor y sus expectativas al adquirir un producto o servicio. Existe una 

estrecha relación entre el rendimiento y las expectativas en relación al servicio 

principal. Por un lado, el rendimiento se refiere a cómo se lleva a cabo el servicio y 

qué tan efectivo es en términos de satisfacer las necesidades del cliente. Se puede 

evaluar tanto cuantitativamente, considerando la rapidez, la precisión o la cantidad 

de resultados, como cualitativamente, incluyendo la calidad y la atención 

personalizada. Por otro lado, las expectativas corresponden a las percepciones y 

anticipaciones que el cliente tiene respecto al servicio. Estas expectativas pueden 

estar basadas en experiencias previas, recomendaciones de otros usuarios o las 

promesas y garantías ofrecidas por la empresa. Es fundamental comprender y 

cumplir con estas expectativas para proporcionar un servicio satisfactorio y 

fomentar la lealtad del cliente. En contraste Sotirios et al, (2022), describen la 

calidad del servicio como la apreciación que un cliente tiene en cuanto al 

desempeño, la presentación y la utilidad de un producto o servicio que ha 

comprado. La excelencia del servicio es un concepto fundamental en el ámbito 

empresarial y describe la apreciación que un cliente tiene en cuanto al desempeño, 

la presentación y la utilidad de un producto o servicio que ha adquirido. Implica la 

satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente, superando sus deseos 

básicos y brindando una experiencia positiva y memorable. Además, la calidad del 

servicio abarca aspectos como la atención al cliente, la eficiencia en la entrega del 

producto o servicio, la capacidad de respuesta ante solicitudes o problemas, la 

cortesía y empatía del personal, la personalización de la experiencia, entre otros 

elementos que influyen en la percepción del cliente. Para lograr una calidad de 

servicio sobresaliente, las empresas deben tener en cuenta las opiniones y 

comentarios de sus clientes, evaluar constantemente sus procesos y capacitarse 

para mejorar continuamente. 

Así también, según Ruiz y Grande (2006) se refiere que las dimensiones de la 

calidad son; la capacidad de respuesta, habla de cómo está dispuesto a mejorar el 
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servicio del cliente La fiabilidad, se comprende de cómo es efectiva la entrega del 

servicio o producto prometido de manera confiable. A los elementos tangibles, 

hablan que, es la apariencia de locales físicos, equipamiento, colaboradores y 

materiales. En la seguridad, hablan como es su inteligencia y atención de los 

colaboradores o capacidad de generar confianza o confiabilidad. La empatía, hace 

referencia que es el cuidado personalizado de una empresa brinda a sus 

consumidores. En síntesis, la calidad del servicio refleja los productos de una 

entidad y es un atributo que demandan los consumidores en la actualidad, por lo 

que las empresas deben ser capaces en mejorar la satisfacción del cliente. 

Por otra parte, Zeithaml et al. (1992), manifestó sobre cinco dimensiones, estas 

son; capacidad de respuesta, es asistir con los clientes y proporcionen la 

información solicitada y atenderlos con apta respuesta. La fiabilidad nos beneficia 

con la capacidad de llevar a cabo el servicio o producto prometido en forma veraz 

y completa. Los elementos tangibles es una introducción a los establecimientos 

físicos, como el grupo, el trabajador y los materiales de información. La seguridad, 

son a base de: conocimiento, la atención y las habilidades proporcionadas por los 

empleados lo que crea confiabilidad y confianza.  La empatía, brinda que los 

consumidores tengan la atención personalidad de una empresa. Enfocarse en los 

pasos para brindar una mejor calidad de servicio es efectivamente lo que resalta 

del personal. Entonces, las características que tiene que obtener una empresa para 

mejorar su calidad de servicio se enfoca en que la respuesta sea mejor que la 

competencia, además ser confiables y dar la seguridad que van a cumplir con las 

expectativas. 

En esta investigación se pondrá en práctica el método SERVQUAL, por lo que, 

Chen et al. (2008), mencionan que el método SERVQUAL es un procedimiento de 

evaluación que utiliza una metodología de encuesta y basada en el cuestionario 

diseñado para calcular un sistema de elementos que representan dimensiones y 

componentes de la calidad del servicio. Además, Parasuraman et al. (1988) 

proponen el método para evaluar la variable en términos referenciados y 

percepciones del cliente, en el cual identifican 5 dimensiones, estas son; 

tangibilidad, empatía, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. En este 

sentido, para medir calidad se pondrá en práctica el método SERVQUAL, lo que 
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nos permitirá medir los elementos más representativos de cada dimensión, lo cual 

se divide en cinco dimensiones. 

Según Albrecht Karl (1985), teoriza la calidad del servicio de manera que se trata 

de lo que los clientes realmente quieren comprar, lo cual menciona 10 principios, 

estas son; Conozca al cliente como persona, lleve un cuaderno de apreciaciones 

del cliente, pida cumplidos del cliente, reconozca al cliente, hable cara a cara, 

realice encuestas en función de ¿cuándo?, ¿Por qué? y ¿dónde?, verificar 

información, hacer recomendaciones y cerrar el ciclo.  

Además, para Deming (1989), la calidad también implica la conformidad con 

estándares y normas establecidas, así como la mejora continua de los procesos y 

la reducción de defectos. La gestión de la calidad involucra la identificación y el 

cumplimiento de requisitos, el control de procesos, la capacitación del personal y la 

retroalimentación del cliente. Además, la calidad se relaciona con la confiabilidad, 

durabilidad, seguridad y el cumplimiento de especificaciones técnicas. Para lograr 

la calidad, se requiere un enfoque sistemático y la participación de todos los 

miembros de la organización. La calidad es un factor clave para la satisfacción del 

cliente y la reputación de una empresa. 

La segunda variable, la satisfacción del cliente, se puede definir Según Kotler 

(1996) se refiere a la como la diferencia entre las percepciones y experiencias del 

consumidor en relación a la satisfacción de sus expectativas con respecto a los 

productos y/o servicios. La satisfacción del cliente desempeña un papel esencial en 

la retención y lealtad de los clientes. Es de vital importancia que las compañías 

otorguen prioridad a la evaluación y mejora constante de la satisfacción del cliente 

si desean preservar y ampliar su base de clientes. Así también, Gronroos (1994) 

Por lo cual explica que la medición de la satisfacción se vuelve especialmente difícil 

en el contexto de servicios, donde la satisfacción es un concepto indefinido 

combinado con las dificultades que plantea la naturaleza intangible de los servicios. 

Para Valdivia (2015), definió que la satisfacción es una actitud o tendencia 

emocional que exhiben los usuarios durante un período de tiempo después de 

recibir el servicio. Así mismo, es importante poder desarrollar un sistema de 

medición de la satisfacción del usuario para poder mejorar constantemente el 

servicio, por lo que es común ver que las grandes empresas miden la satisfacción 
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del usuario con cuestionarios, quejas, entrevistas para entender cómo es la 

organización.  

Las dimensiones de dicha variable, según Kotler (1996), incluyen el desempeño 

percibido, también las expectativas y por ultimo los diferentes niveles de 

satisfacción. El desempeño percibido se refiere a la evaluación que los clientes 

hacen del rendimiento o funcionamiento del producto o servicio que han adquirido. 

Es la percepción que tienen los clientes sobre si cumple sus expectativas. Las 

expectativas, por su parte, son los deseos o requerimientos que los clientes tienen 

en cuanto a sus expectativas de obtener del servicio o producto. Estas expectativas 

pueden ser generadas por diferentes circunstancias, como la publicidad, las 

recomendaciones de otros clientes o las experiencias pasadas. En relación al texto, 

Kotler señala que después para que los clientes obtengan satisfacción con un 

producto o servicio, es fundamental que éste cumpla con las expectativas 

generadas por la empresa. Si estas expectativas no se cumplen, es probable que 

surja la insatisfacción en el cliente. Es decir, el grado de satisfacción dependerá de 

la brecha entre las expectativas y el desempeño real del producto o servicio. Por lo 

tanto, las empresas deben esforzarse por establecer y gestionar expectativas 

realistas, a fin de brindar una experiencia satisfactoria a sus clientes. Además, si 

logran superar esas expectativas, podrán generar un nivel de complacencia que 

puede fortalecer la fidelidad y el vínculo emocional con los clientes. 

Según Gronroos (1994), el rendimiento percibido se refiere al nivel de rendimiento 

o resultado que los clientes esperan obtener del producto o servicio durante su uso. 

Es la percepción que tienen los clientes sobre los resultados y beneficios que 

obtienen. Las expectativas se definen como los criterios internos que los clientes 

utilizan para evaluar y juzgar sus experiencias de calidad del servicio. Las 

expectativas son los estándares o referencias que los invitados tienen en mente al 

experimentar la calidad que están recibiendo. Los niveles de satisfacción, están 

estrechamente relacionados con la lealtad que tienen los clientes hacia una marca, 

y se pueden medir en función del grado de satisfacción del usuario.  

La satisfacción desempeña un papel fundamental en su relación y fidelidad hacia 

una marca, ya que cuando los clientes se sienten cómodos y satisfechos con el 

servicio, es más probable que sigan siendo leales y continúen utilizando los 
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servicios. Los usuarios evalúan la calidad al comparar sus expectativas con la 

experiencia real durante el servicio. Además, las organizaciones tienen la 

capacidad de evaluar de manera objetiva el nivel de satisfacción de sus clientes al 

satisfacer e incluso superar las expectativas y requisitos que ellos han establecido. 

Del mismo modo, las empresas pueden cuantificar de forma precisa el grado de 

satisfacción del usuario al lograr o sobrepasar las expectativas y requerimientos 

planteados. Por otra parte, es importante destacar que las compañías cuentan con 

la capacidad y destreza necesarias para determinar de manera precisa y detallada 

el nivel de satisfacción del cliente al cumplir o incluso superar con creces sus 

expectativas y demandas previas. Además, es fundamental tener en cuenta que las 

empresas tienen a su disposición múltiples herramientas y métodos de evaluación 

que les permiten medir de forma cuantitativa y objetiva el grado de satisfacción del 

usuario al cumplir o incluso sobrepasar las expectativas y necesidades planteadas 

por estos. 

Según Kotler y Armstrong (2012), existen teorías asociadas con la satisfacción del 

cliente que se centran en la medición de parámetros que involucran los servicios o 

productos proporcionados por una empresa. Estos parámetros permiten evaluar el 

grado de satisfacción de los clientes, reflejando porcentajes en clientes que 

expresaron experiencias positivas y conformes con la empresa, se le denomina 

satisfacción del cliente cuando pudo obtener la conformidad con lo que ha recibido, 

así mismo la satisfacción puede definirse en 3 niveles según lo plantado por los 

autores: insatisfecho (no cumple con las expectativas esperadas), satisfecho 

(coindicen en las expectativas) y muy satisfecho (sobrepasa las expectativas del 

cliente). De igual forma. De igual Yüksel y Yüksel (2008) define que es el 

sentimiento de alegría o decepción percibida por el cliente al comparar el resultado 

de productos o servicios con sus expectativas así mismo propusieron 8 

dimensiones para medir la satisfacción: facilidad de acceso, calidad, valor, 

eficiencia, puntualidad, medio ambiente, compromiso con el cliente, innovación. Por 

ello, se puede comprender que la satisfacción se refiere al sentimiento de alegría o 

decepción que experimenta el cliente al comparar los resultados de productos o 

servicios con sus expectativas  
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación. 

3.1.1. Tipo de investigación 

Para Hernández et al. (2014) mencionan que la investigación aplicada ayuda a 

resolver problemas prácticos y reales. Así mismo, la investigación se clasifica como 

aplicada, porque ayudo a brindar propuestas de solución para los problemas en la 

empresa. 

Por su parte; Hernández et al. (2014) manifestaron sobre el enfoque cuantitativo, 

son procesos secuenciales y demostrativos; comienza con una idea, un objetivo y 

una pregunta de investigación, define sus supuestos y variables. La presente 

investigación fue cuantitativa, se medió y analizo los datos para poder encontrar los 

objetivos y resultados.  

Además, Hernández et al. (2014) sostiene la investigación descriptiva correlacional 

implica existencia de concordancia entre variables. En este estudio, se empleó un 

enfoque descriptivo correlacional, ya que se describieron cada una de las variables 

y se examinó la relación existente entre ellas. 

3.1.2. Diseño de investigación 

De la misma manera; Hernández et al. (2003) explicó que la investigación no 

experimental se caracteriza por no manipular deliberadamente sus variables. En 

este caso, el estudio en cuestión se clasifica como no experimental debido a la 

ausencia de manipulación de variables. Según Hernández et al. (2014), la finalidad 

de un diseño transaccional es explicar las variables de estudio y analizar su 

ocurrencia e interrelaciones. Se utilizó un corte transversal, lo que significa que los 

datos fueron recopilados y analizados en un único y determinado periodo de tiempo. 

Diseño del estudio 
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Donde: 

M: Clientes de la empresa Granja Linda 

V1: calidad de servicio 

V2: satisfacción del cliente 

r: relación entre variables. 

3.2. Variables y operacionalización  

Variable 1: Calidad de servicio 

Definición conceptual: Zeithaml et al. (1992) sostienen que la calidad del servicio 

se especifica como el resultado de un proceso de evaluación realizado por el 

consumidor, en el cual se comparan las expectativas con las percepciones. Es 

decir, el consumidor contrasta lo que espera recibir con lo que realmente obtiene 

del servicio. 

Definición operacional: Se utilizó un cuestionario basado en el modelo 

SERVQUAL. Este cuestionario permitió medir y examinar la calidad del servicio de 

manera específica y cuantitativa, a través de preguntas diseñadas para capturar las 

expectativas y percepciones de los clientes en relación a diferentes dimensiones 

de servicio., compuesto por 20 ítems lo cual integran 5 dimensiones, estas son; 

confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía, tangibilidad. 

Indicadores son; cumplimiento normativo, eficiencia, personal capacitado, horario 

de trabajo, confianza, garantía de servicio, atención personalizada, interés por los 

clientes, capacidades físicas, medios técnicos y personal. La medición fue de tipo 

Likert. 

La escala de medición fue ordinal. 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

Definición conceptual: Para, Kotler (1996) señala que es el estado mental de la 

persona y surge comparando la atención recibida dentro un servicio con las mejores 

expectativas. 



15 
 

Definición operacional: Fue medida a través de un cuestionario, compuesto por 

12 ítems lo cual integran 2 dimensiones, estas son; rendimiento percibido y las 

expectativas. La medición fue de tipo Likert 

Los indicadores utilizados en el estudio fueron la percepción del cliente, los 

resultados del servicio, la experiencia de visitas anteriores y las opiniones de 

terceros. Estos indicadores se utilizaron para evaluar y medir la variable. 

En cuanto a la escala de medición, se empleó una escala ordinal. Esto significa que 

las respuestas de los participantes se clasificaron en categorías o niveles 

ordenados, sin asignar valores numéricos específicos. Esta escala permitió 

capturar las diferencias de percepción y evaluación entre los participantes, sin 

cuantificar con precisión la magnitud de esas diferencias. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1. Población  

Según Hernández y Mendoza (2018), la población se define como un conjunto de 

individuos u objetos que comparten características similares y están relacionados 

con el mecanismo de investigación en cuestión. Esta se conformó por los 

consumidores que visitaron el restaurante durante el periodo de enero a octubre, y 

se registró un total de 21,723 individuos en esta población. (Ver anexo 3) 

Se han establecido ciertos criterios para determinar la inclusión y exclusión de 

participantes en el estudio. En cuanto a los criterios de inclusión, se considerará a 

hombres y mujeres que se encuentren actualmente realizando compras o 

consumiendo en el local objeto de estudio. Además, se incluirá a hombres y 

mujeres cuyas edades se encuentren dentro del rango de 18 a 60 años. Por otro 

lado, se han establecido también criterios de exclusión. En este sentido, no se 

considerarán aquellos hombres y mujeres que no estén realizando compras o 

consumiendo en el local. Asimismo, se excluirá a personas que tengan menos de 

18 años de edad. 

3.3.2. Muestra 

Según Hernández et al. (2014), se refiere a una parte seleccionada de la población 

que se utiliza para recopilar datos en el estudio y que tiene influencia en las 

mediciones y observaciones de las dos variables de estudio. 
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La muestra estuvo compuesta por 383 clientes que son visitantes frecuentes del 

establecimiento "La Granja Linda" durante el año 2022. A estos clientes se les 

solicitó información relevante relacionada con ambas variables alcanzado en su 

experiencia con el establecimiento. (Ver anexo 3) 

3.3.3. Muestreo 

Para Arias (2006), Lo expresó como el proceso de averiguar las probabilidades 

integradas de cada elemento de la muestra y derivarlas de los resultados obtenidos; 

algunos de los métodos más utilizados en la investigación son el muestreo 

probabilístico aleatorio simple. Se utilizaron estrategias de muestreo simple porque 

todos los miembros de la población, en este caso los consumidores de la Granja 

Linda, tenían la misma oportunidad de ser seleccionados. Además, esta 

metodología aseguraba una representación imparcial y equitativa de la población 

en el estudio. 

3.3.4. Unidad de Análisis 

Se empleó como enfoque de estudio a los clientes de la organización La Granja 

Linda, tomando como unidad de análisis a este grupo de consumidores. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Según Hernández et al. (2014), se utilizaron diversos métodos y herramientas para 

profundizar en el conocimiento del tema de estudio. Una de las técnicas empleadas 

fue la encuesta, a través de la cual se recopiló información relevante mediante las 

respuestas proporcionadas por los consumidores. 

Con el fin de cumplir los objetivos de investigación, se utiliza un cuestionario como 

instrumento que se ajustara a los criterios establecidos por el investigador 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

Se validó este cuestionario mediante el criterio de tres expertos en el campo, 

quienes evaluaron la validez del contenido, la estructura y el criterio del instrumento. 

Además, se realizó una prueba piloto utilizando una muestra similar a la del estudio, 

mediante el uso del software SPSS y el cálculo del coeficiente Alpha de Cronbach. 

Los resultados revelaron que la variable de calidad alcanzó una fiabilidad de 0.928, 

mientras que la variable de satisfacción del cliente obtuvo 0.823, lo cual demuestra 

que el instrumento es confiable. La aplicación de estas técnicas y recursos en la 
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investigación ha facilitado la recopilación de datos significativos y precisos con el 

objetivo de examinar la relación existente.  

3.5. Procedimientos. 

Comenzó con la elaboración de dos instrumentos que midieron cada variable del 

estudio, primero se pudo validar a través del juicio de expertos, después se tuvo 

que hallar la confiabilidad. Se pidió autorización a la empresa para realizar el recojo 

de información dentro de la institución. Los instrumentos fueron usados para 

encuestar a consumidores de la Granja Linda y posteriormente, fueron analizados 

a través del programa SPSS. 

3.6. Método de análisis de datos. 

Se utilizó un método descriptivo para examinar el comportamiento de las variables, 

haciendo uso del programa SPSS 25.0 Statistics como herramienta de análisis. Se 

llevó a cabo un minucioso proceso de tabulación de los datos recolectados con el 

fin de poder realizar un análisis posterior. Este procedimiento involucró la 

organización de los datos en tablas y gráficos, lo cual resultó en la obtención de 

resultados visuales claros y comprensibles. Además, se llevó a cabo un análisis 

inferencial para identificar la relación entre las variables y evaluar su nivel de 

asociación. 

3.7. Aspectos éticos. 

Se respeto; lineamientos éticos, autonomía, aquellos sujetos pudieron elegir si 

participaran en la investigación, también se aplicó la integridad humana, se valoró 

a los colaboradores por encima de nuestros intereses, estuvo claro la justicia, las 

personas fueron tratadas de igual manera, para obtener respuestas fiables para 

nuestros resultados, se vio presente el respeto de la propiedad intelectual, la 

información es para fines académicos, cuidando a la identidad del sujeto y por 

último,  la no maleficencia, se optó a cuidar los aspectos físicos e intelectuales de 

las personas. (Universidad Cesar Vallejo, 2020). 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1. 

Prueba de normalidad 

Nota. Elaboración Propia. 

En caso de que el número de muestra sea mayor a 50, se lleva a cabo el test de 

Kolmogorov-Smirnov para evaluar la distribución de los datos. Si el valor de 

significancia (Sig.) resulta ser menor a 0.05, se opta por emplear una prueba no 

paramétrica, como es necesario en el contexto de nuestra investigación. Para el 

propósito de realizar un análisis de correlación, en esta ocasión se aplicará la 

prueba de Spearman.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Kolmogorov-Smirnova 

 Estadístico gl Sig. Estadístico 

Calidad de servicio ,205 383 ,000 ,828 

Satisfacción del cliente ,285 383 ,000 ,944 
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Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. 

H1: Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la 

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 2.  

Relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la empresa La 

Granja Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Calidad de servicio 

Rho de Spearman 0.877** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla, el Rho=-0.877 (relación positiva alta) con 

significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la 

conexión entre las variables. Adicionalmente, el gráfico que acompaña esta 

información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, existe una 

conexión de las variables en la empresa de estudio, la Granja Linda. El origen de 

este fenómeno se encuentra en la percepción del cliente. Si se logra mejorar la 

calidad en todos los aspectos, se generará un impacto positivo, lo cual a su vez 

conducirá a su lealtad y retención. 
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Objetivo específico 1: Determinar el nivel de la calidad de servicio en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022.  

Tabla 3. 

Nivel de calidad de servicio. 

Calidad de servicio 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Nivel bajo 218 57% 

Nivel medio 153 40% 

Nivel alto 12 3% 

Total 383 100% 

Nota. Elaboración propia. 

Figura 1.  

Nivel de calidad de servicio. 

 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia, que en la tabla 3, el 57% de los encuestados se 

encuentran en un nivel bajo, mientras que el 40% obtuvieron un nivel medio y el 3% 

obtuvieron un nivel alto. Se puede inferir que la gran mayoría de las evaluaciones 

de la calidad del servicio recibieron una valoración baja, dado que un impresionante 

57%% de las evaluaciones se clasificaron en el nivel bajo. Estos resultados indican 

que los consumidores de la granja linda expresaron su inconformidad por el servicio 

proporcionado. 
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Objetivo específico 2: Determinar el nivel de la satisfacción del cliente en la 

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. 

Tabla 4. 

Nivel de satisfacción del cliente. 

Satisfacción del cliente 

Niveles Frecuencia Porcentaje 

Nivel bajo 143 37% 

Nivel medio 228 60% 

Nivel alto 12 3% 

Nivel bajo 383 100% 

Nota. Elaboración propia. 

Figura 2.  

Nivel de satisfacción del cliente. 

  

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. En la tabla 4 se observa que, el nivel bajo representa solo el 37% de 

la muestra, mientras que el nivel medio representa el 60% y el nivel alto representa 

el 3%, resulta evidente que una abrumadora mayoría de los clientes, concretamente 

el 97% de la muestra estudiada, se sitúa en los niveles medio y bajo. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre los elementos tangibles y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022 

H1: Existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la 

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en 

la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 5.  

Relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del cliente en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Elementos 

tangibles 

Rho de Spearman  .431** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.431 (relación positiva moderada) 

con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real 

la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que acompaña 

esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, se muestra 

que existe una conexión. Esto es posible porque La Granja Linda esté enfocando 

excesivamente en mejorar los recursos tangibles. 
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Objetivo específico 4: Determinar la relación entre la confiabilidad y la satisfacción 

del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022 

H1: Existe relación entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente en la 

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 6.  

Relación entre la confiabilidad y la satisfacción del cliente en la empresa La Granja 

Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Confiabilidad 

Rho de Spearman .303** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.303 (relación positiva baja) con 

significancia p = 0,000, dicho resultado es menor a 5%, indicando que es real la 

conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que acompaña 

esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis de investigación. 

Entonces, se muestra que si existe una conexión. Según los resultados, es 

necesario mejorar la confiabilidad en el restaurante. Esto implica que las personas 

sí confían en el negocio, pero en menor medida que antes. 
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Objetivo específico 5: Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022 

H1: Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en 

la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente 

en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 7.  

Relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del cliente en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de Spearman  .758** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla, la rho=0.758 (relación positiva alta) con 

significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la 

conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que acompaña 

esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, se muestra 

que existe una conexión. La pronta y eficiente atención por parte del equipo del 

restaurante resulta una gran ventaja para mejorar la experiencia de los comensales 

y su nivel de satisfacción global. 
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Objetivo específico 6: Determinar la relación entre la seguridad y la satisfacción 

del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022 

H1: Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa La 

Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 8.  

Relación entre la seguridad y la satisfacción del cliente en la empresa La Granja 

Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Seguridad 

Rho de Spearman  .546** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.546 (relación positiva moderada) 

con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real 

la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que acompaña 

esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, se muestra 

que existe una conexión. En base a los resultados; la empresa se enfoca en mejorar 

la seguridad de los clientes, esto reacciona positivamente para la satisfacción de 

los comensales. 
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Objetivo específico 7: Determinar la relación entre la empatía y la satisfacción del 

cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022 

H1: Existe relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa La 

Granja Linda, Chimbote 2022.  

H0: No existe relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa 

La Granja Linda, Chimbote 2022.   

Tabla 9.  

Relación entre la empatía y la satisfacción del cliente en la empresa La Granja 

Linda, Chimbote 2022. 

Coeficiente de correlación Satisfacción del cliente 

Empatía 

Rho de Spearman  .798** 

p-valor .000 

N 383 

Nota. Elaboración propia. 

Interpretación. Se aprecia en la tabla 9, una correlación positiva alta entre las 

variables teniendo un Rho=0.798, lo que significa que a mejor empatía de parte de 

la empresa mejor es la satisfacción que tienen los clientes. Asimismo; la 

significancia fue; p = 0.000 siendo menor al 5%, donde se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis de investigación. En base a los resultados; la empatía es 

importante porque significa que los clientes reaccionan positivamente al buen trato 

al cliente que reciben de parte de la empresa. 
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V. DISCUCIÓN 

Hoy en día, la satisfacción y lealtad del cliente dependen en gran medida de la 

calidad del servicio ofrecido. Es crucial que las empresas se centren en brindar un 

servicio excepcional, respaldado por empleados capacitados y una comunicación 

clara, para cumplir con las expectativas de los clientes y buscar mejoras constantes.  

A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle, la Rho=-0.877 (relación positiva alta) con 

significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la 

conexión entre las variables. Adicionalmente, el gráfico que acompaña esta 

información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, existe una 

conexión de las variables en la empresa de estudio, la Granja Linda. El origen de 

este fenómeno se encuentra en la percepción del cliente. Si se logra mejorar la 

calidad en todos los aspectos, se generará un impacto positivo, lo cual a su vez 

conducirá a su lealtad y retención. Los resultados se corroboran con el estudio de 

Del Pino (2018) en su estudio sobre la calidad de servicio y su impacto en la 

satisfacción de los comensales de los principales restaurantes de Juliaca, tuvieron 

el objetico de estudiar el problema en relación a la calidad y su grado de 

satisfacción, el estudio fue de tipo correlacional, además describieron las variables 

y no experimental. Los resultados mostraron, que existe relación entre dichas 

variables, la sig. fue de 0.000, indicando una conexión, y el rho fue de .530, 

mostrando una correlación positivada moderada. Asimismo, Kotler y Keller (2016), 

mencionan que, la medida de la satisfacción del cliente depende del grado de 

expectativas que tenga en relación al producto o servicio. Esto implica que, si la 

calidad del servicio mejora, la satisfacción del cliente también aumentará en la 

misma dirección. Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta relación 

puede ser inversa en caso de que la calidad del servicio empeore. Por último, la 

importancia de una buena calidad de alimentos se extiende a nivel social y 

económico. Restaurantes como La Granja Linda, que se esfuerzan por ofrecer 

platos de calidad, pueden promover la agricultura local y apoyar a los pequeños 

productores. Al elegir ingredientes frescos y de origen confiable, estos restaurantes 

ayudan a fortalecer las economías locales y fomentar un sistema alimentario más 

justo y equitativo. 
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A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle, el Rho=0.431 (relación positiva moderada) con 

significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la 

conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que acompaña 

esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, se muestra 

que existe una conexión. Esto es posible porque La Granja Linda esté enfocando 

excesivamente en mejorar los recursos tangibles. Así también, estos resultados son 

corroborados con la investigación de Mejía y Rocha (2021), se encontró una 

correlación estadísticamente significativa de 0.824 entre la tangibilidad y la 

satisfacción del consumidor, lo cual sugiere que existe una relación positiva entre 

estos dos aspectos. En otras palabras, a medida que la tangibilidad de un producto 

o servicio aumenta, también lo hace la satisfacción del consumidor. Este hallazgo 

se respalda aún más por el valor de significancia (sig) obtenido, el cual fue de 0.00, 

lo que indica que la relación entre la tangibilidad y la satisfacción del consumidor es 

altamente confiable. Además, según Ruiz y Grande (2006), los elementos tangibles 

se refieren a la forma en que se presentan las instalaciones físicas, el personal y 

los materiales de comunicación. Estos elementos desempeñan un papel crucial en 

mejorar la experiencia del usuario y aumentar su satisfacción, al transmitir una 

sensación de calidad, sofisticación, exclusividad y seguridad. En resumen, los 

factores tangibles son elementos importantes que pueden influir en la satisfacción 

del consumidor al proporcionar una experiencia satisfactoria y agradable. 

A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle con la prueba de correlación, Rho=0.303 

(relación positiva baja) con significancia p = 0,000, dicho resultado es menor a 5%, 

indicando que es real la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el 

gráfico que acompaña esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis 

de investigación. Entonces, se muestra que si existe una conexión.  Así también, 

estos resultados son corroborados por Cordero y Niño (2021) en su investigación, 

se dieron cuenta de que existe una correlación significativa (sig. 0.000) de 0.533 de 

rho entre la confiabilidad y la satisfacción, lo cual confirma la relación entre ambos 

conceptos. Estos resultados respaldan la importancia de mantener altos niveles de 

confiabilidad para lograr altos niveles de satisfacción en los individuos. Para el 

autor, Oncoy (2017), menciona que la fiabilidad, es la clave para que un servicio 



29 
 

sea exitoso es hacerlo con confianza, cumpliendo los plazos acordados, 

comunicándose de manera efectiva y sin cometer errores. Esto no solo asegura la 

satisfacción del cliente, sino que también crea una relación de confianza y lealtad 

hacia la empresa. De esta manera, la fiabilidad es una característica clave en 

cualquier producto o servicio que se ofrezca al cliente. Si un producto o servicio es 

fiable, es decir, cumple con lo que promete de manera consistente y confiable, el 

cliente estará más satisfecho y confiado en la empresa. En un contexto más amplio, 

la confiabilidad en la calidad del servicio en restaurantes como también contribuye 

al desarrollo de la industria gastronómica local. Cuando un restaurante se destaca 

por su excelente servicio y calidad de alimentos, se convierte en un referente en la 

comunidad y ayuda a elevar los estándares en general, en este caso, hay que 

seguir mejorando en la confiabilidad que tiene la Granja Linda con los clientes. 

A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle, se observa que el rho=-0.758 (relación positiva 

alta) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es 

real la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que 

acompaña esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, 

se muestra que existe una conexión. La pronta y eficiente atención por parte del 

equipo del restaurante resulta una gran ventaja para mejorar la experiencia de los 

comensales y su nivel de satisfacción global. En lo que se refuta en los resultados 

de López y Sánchez (2021), en su investigación, hallaron que el coeficiente de -

0.127, indicando una correlación negativa baja. Además, se ha comprobado que 

esta relación es significativa, 5% (p<0.05). De acuerdo con Denton (1991), nos dice 

que nada puede molestar más a los clientes que recibir un servicio poco atento. La 

mayoría de los consumidores se sienten frustrados cuando tienen que esperar en 

filas. Es por ello, se puede mencionar que la capacidad de respuesta es una parte 

crucial del servicio al cliente y tiene un gran impacto en la satisfacción del cliente. 

Los clientes valoran mucho que las empresas respondan rápidamente a sus 

solicitudes, preguntas o quejas, ya que esto les hace sentir que su tiempo y su 

opinión son valorados. En resumen, la capacidad de respuesta es un elemento 

crucial en la industria restaurantera y en lugares como La Granja Linda se evidencia 

su importancia. Al priorizar una atención ágil y eficiente, este restaurante ha logrado 
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construir una reputación sólida, fidelizar a sus clientes y promover la mejora 

continua.  

A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle, se muestro que el Rho=0.546 (relación positiva 

moderada) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando 

que es real la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que 

acompaña esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, 

se muestra que existe una conexión. Estos resultados, tienen concordancia con la 

investigación de Ramos (2020), el objetivo de la investigación fue establecer la 

relación entre una dimensión específica y una variable determinada. Los resultados 

revelaron un coeficiente de correlación de 0.406, lo que indica una correlación 

directa entre ambas. Además, el valor p obtenido fue muy bajo, p=0.000, lo que 

confirma una conexión significativa y estadísticamente relevante entre la dimensión 

y la variable estudiada. En este caso, el autor Restrepo, (2009), menciona que la 

seguridad se relaciona con la estabilidad, la confianza y la certeza. Por lo tanto, se 

puede decir que la seguridad implica tener la certeza y la convicción en algo. En 

este sentido, se comprende que la seguridad juega un papel fundamental en la 

fidelización. Cuando un cliente se siente seguro al interactuar con una empresa o 

al adquirir sus productos o servicios, su nivel de confianza aumenta 

significativamente. En resumen, en restaurantes como La Granja Linda no solo es 

esencial satisfacer las expectativas de los clientes, sino también para construir una 

reputación sólida y promover la confianza en la industria alimentaria. 

A través de la hipótesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron 

apreciados y analizados en detalle, se observa que el Rho=0.798 (relación positiva 

alta) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es 

real la conexión entre la dimensión y variable. Adicionalmente, el gráfico que 

acompaña esta información muestra que se ha aceptado la hipótesis H1. Entonces, 

se muestra que existe una conexión. Este resultado se corrobora con el estudio de 

Zarraga et al. (2018), llevaron a cabo un estudio sobre la satisfacción del 

consumidor basada en la calidad: estudio empírico en la industria de restaurantes, 

corroboro que la significancia fue p=0.000, al igual que nuestro resultado, por otro 

lado, se encontró el resultado de correlación con valor de 0.65, indicando una 
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correlación alta. Por ello, se comprende que la empatía es esencial. Al mostrar 

comprensión y consideración hacia las necesidades de los clientes, las empresas 

pueden ofrecer un servicio personalizado, generar confianza y lealtad. Es por ello, 

comprendemos que la empatía es un ingrediente esencial en la calidad del servicio 

en restaurantes como la Granja Linda. No se trata solo de ofrecer deliciosos platos, 

sino de comprender y atender las necesidades del consumidor. La empatía crea 

conexiones significativas, resuelve problemas de manera efectiva y construye una 

reputación sólida. 

La investigación realizada en La Granja Linda fue de gran importancia para el 

restaurante y los clientes, debido que proporcionó información valiosa sobre la 

experiencia de los consumidores. En términos sociales, se reflejó en la mejora del 

servicio al comprender las expectativas y necesidades. Esto fortaleció la conexión 

con la comunidad y generó recomendaciones positivas. Además, la investigación 

tuvo un impacto directo en el restaurante al identificar áreas de mejora. Se 

implementaron cambios y medidas correctivas, como la capacitación del personal 

y la mejora de los procesos, para optimizar el rendimiento. El estudio también reveló 

la importancia de tener a los clientes satisfechos. Al comprender esta conexión, La 

Granja Linda pudo enfocar sus esfuerzos en brindar una experiencia excepcional, 

generando lealtad y retención de clientes. Además, se puede comprender que la 

calidad de servicio ofrecido en La Granja Linda, ayuda a que esta obtenga mejor 

reputación y con ello las utilidades sean mayor, beneficiando no solo a los dueños 

de la empresa, si no a la sociedad, brindando mejores oportunidades laborales, con 

un suelto acorde a sus labores, mejorar la calidad en su restaurante, etc. En 

resumen, la investigación en La Granja Linda ha sido esencial para el crecimiento 

y desarrollo del restaurante, beneficiando tanto a la empresa como a la sociedad 

en general. Al enfocarse en la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, el 

restaurante ha logrado una mayor reputación, un aumento en la clientela y un 

impacto positivo en la comunidad local. Con un enfoque continuo en la mejora, La 

Granja Linda ha consolidado su posición como un establecimiento líder en la 

industria de restaurantes y ha demostrado el valor de la satisfacción del cliente 

como clave para el éxito empresarial. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se puede concluir, según los resultados previamente mencionados, que se ha 

logrado con éxito el objetivo general a través de análisis estadísticos descriptivos 

e inferenciales. Se observó una correlación positiva significativa de 0.877, con 

una importancia estadística de p = 0.000, lo que demuestra una relevante 

relación. Esta relevancia se debe a los esfuerzos dedicados por las distintas 

áreas involucradas para mejorar la calidad del servicio y brindar una atención al 

cliente sobresaliente. Como resultado de esta dedicación, se obtiene la 

satisfacción tanto de los clientes presentes en el restaurante como de aquellos 

que hacen pedidos a través de servicios de entrega. En conclusión, se evidencia 

que el enfoque en proporcionar un servicio de calidad y el compromiso con la 

satisfacción del cliente tienen un impacto positivo en la experiencia general de 

los clientes. 

2. Los resultados del estudio revelaron que se obtuvo un coeficiente de correlación 

de Rho=0.431, lo que indica una relación moderadamente positiva. Además, se 

encontró una significancia estadística con un valor de p=0.000, lo que llevó al 

rechazo de la hipótesis nula (H0). Estos hallazgos brindan evidencia estadística 

sólida que sugiere la existencia de una relación significativa. Los resultados 

respaldan la idea de que La Granja Linda podría estar enfocando en exceso sus 

esfuerzos en mejorar los recursos tangibles para incrementar la satisfacción de 

sus clientes. 

3. Se encontró evidencia que demuestra una relación positiva moderada 

(Rho=0.303) con una significancia estadística p = 0.000, lo cual sugiere que hay 

una asociación significativa. En resumen, se puede observar que en Granja 

Linda existe una correlación entre la confiabilidad y la satisfacción, lo que implica 

que la empresa logra fomentar una sólida confianza por parte de sus 

colaboradores hacia los clientes, lo cual a su vez contribuye a mejorar la 

experiencia ofrecida en el restaurante de manera efectiva. 
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4. Se logró obtener un coeficiente de correlación Rho=0.303, indicando una relación 

positiva baja, y se demostró una significancia estadística con un valor de 

p=0.000. Esto confirma que la relación entre la respuesta rápida y efectiva del 

personal del restaurante y la experiencia de los clientes, así como su nivel de 

satisfacción general, es estadísticamente significativa. En conclusión, se puede 

afirmar que existe una relación significativa entre ambos aspectos, lo cual implica 

que la eficacia y agilidad del personal del restaurante impacta positivamente en 

la satisfacción de los clientes. 

5. Se concluye que en la empresa la Granja Linda existe una correlación positiva 

moderada. La evidencia respaldada por un coeficiente de correlación de 

Rho=0.546 y una significancia p=0.000 confirma esta conclusión. Por lo tanto, se 

acepta la hipótesis alternativa que plantea la existencia de una relación 

significativa entre la seguridad y la satisfacción del cliente en esta empresa. La 

razón detrás de esto es que los clientes experimentan un alto nivel de confianza 

y seguridad al visitar el restaurante, lo cual puede tener un impacto positivo en 

su experiencia en general. 

6. Los hallazgos revelaron una fuerte correlación positiva entre la empatía, tal como 

evidenciado por un valor de correlación de Rho=0.798 respaldado por un nivel 

de significancia de p=0.000. Por lo tanto, podemos rechazar la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alternativa, validando la existencia de una relación 

significativa entre la empatía y la satisfacción del cliente. Esto implica que 

aquellos clientes que perciben un mayor grado de empatía por parte del personal 

del restaurante tienen la probabilidad de experimentar una mayor satisfacción en 

su experiencia. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda al gerente general, llevar a cabo un programa anual de formación 

que abarque temas específicos relacionados con la atención al cliente, el servicio 

y la gestión en todas las divisiones de la empresa, con el objetivo de mejorar la 

calidad del servicio proporcionado por el personal. Para lograr este propósito, es 

necesario contratar a especialistas altamente capacitados en dichos temas, con 

el fin de garantizar la satisfacción de los clientes. Esta medida se deriva de la 

percepción del cliente, ya que una mejora en la calidad del servicio en todas las 

áreas tendría un impacto directo en su satisfacción, lo que a su vez resultaría en 

su lealtad y permanencia. 

2. Se recomienda al gerente general de la pollería Granja Linda establecer prácticas 

y políticas que aseguren la consistencia, puntualidad y calidad en la entrega de 

productos o servicios. Cumplir con las promesas y compromisos establecidos es 

fundamental para brindar una experiencia confiable y sin errores. Además, se 

debe priorizar la transparencia en la comunicación con los clientes, 

proporcionando información clara y precisa sobre los procesos y tiempos de 

entrega, así como cualquier aspecto relacionado con el servicio. Al mejorar la 

confiabilidad, se establece una base sólida para construir la satisfacción a largo 

plazo de los clientes. 

3. Se recomienda al gerente general de la pollería Granja Linda enfocarse en 

reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes, preguntas o quejas de los 

clientes. Esto implica establecer canales de comunicación eficientes y garantizar 

que el personal esté capacitado y disponible para atender rápidamente las 

necesidades de los clientes. Además, es importante implementar sistemas de 

seguimiento y resolución de problemas que permitan gestionar de manera 

efectiva las solicitudes de los clientes y asegurar una respuesta oportuna y 

satisfactoria. Al mejorar la capacidad de respuesta, se crea una impresión 

positiva en los clientes al demostrarles que su opinión y su tiempo son valorados, 

lo que a su vez puede contribuir a aumentar su satisfacción y lealtad hacia la 

empresa. 

4. Se recomienda al gerente general de la pollería Granja Linda evaluar y reforzar 

los protocolos de seguridad existentes, tanto en las instalaciones físicas como 
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en los procedimientos internos. Es importante implementar medidas adicionales 

que garanticen la protección de los clientes y sus pertenencias, generando 

confianza y tranquilidad en su experiencia con la empresa. Esto puede incluir la 

instalación de sistemas de vigilancia, la capacitación del personal en temas de 

seguridad, la implementación de controles de acceso y la adopción de prácticas 

de seguridad adecuadas en todas las áreas de la empresa. Al mejorar las 

medidas de seguridad, se proporciona a los clientes un entorno más seguro y 

confiable, lo que puede contribuir a aumentar su satisfacción y promover la 

fidelidad hacia La Granja Linda. 

5. Se recomienda al gerente general de la pollería Granja Linda capacitar al 

personal de atención al cliente en el desarrollo de habilidades empáticas, como 

la escucha activa, la comprensión de las necesidades y emociones de los 

clientes, y la demostración de empatía en sus respuestas y soluciones. Es 

fundamental crear un ambiente cálido y amigable en todas las interacciones, lo 

que puede generar confianza y una mayor satisfacción. Además, se debe tener 

en cuenta las preferencias individuales de los clientes y adaptar el servicio según 

sus necesidades, brindando una experiencia personalizada y auténtica. Al 

fomentar la empatía, La Granja Linda puede mejorar la satisfacción del cliente y 

fortalecer su relación con ellos. 

6. Se recomienda al gerente general de la pollería Granja Linda que debe realizar 

mejoras en sus elementos tangibles para ofrecer una experiencia más 

satisfactoria. Esto implica enfocarse en aspectos como las instalaciones físicas, 

la apariencia de los productos, la presentación del personal, el diseño de los 

espacios y cualquier otro elemento tangible que pueda influir en la percepción 

del cliente. Se recomienda llevar a cabo evaluaciones regulares de los recursos 

tangibles y realizar inversiones adecuadas para mantenerlos actualizados y en 

condiciones óptimas. Además, se debe prestar atención a los comentarios y 

sugerencias de los clientes para identificar áreas de mejora y realizar los ajustes 

necesarios. Al mejorar los recursos tangibles, La Granja Linda puede aumentar 

la satisfacción del cliente al proporcionar un entorno atractivo y de calidad que 

cumpla con sus expectativas y necesidades 
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables: Calidad de servicios y satisfacción de los consumidores 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad del 

servicio 

Según Zeithaml et al. 
(1992) definieron la 
calidad del servicio como 
la medida en que un 
servicio satisface las 
necesidades y 
expectativas de los 
clientes, ampliaron aún 
más esta definición al 
proponer el modelo 
SERVQUAL para medir 
la calidad del servicio, 
que consta de cinco 
dimensiones: tangibles, 
confiabilidad, capacidad 
de respuesta, empatía y 
seguridad. 

La variable fue medida a través de 
un cuestionario, compuesto por 20 
ítems lo cual integran 5 
dimensiones. La primera es la 
confiabilidad, cuenta con 4 
preguntas, a la igual manera la 
capacidad de respuesta cuenta 4 
preguntas, así mismo, la 
seguridad está constituida por 4 
preguntas, la empatía cuenta con 
4 preguntas y por último  la 
tangibilidad consta con 4 
preguntas. La medición fue de tipo 
Likert, donde cuentan con 5 
opciones de respuestas, donde el 
1 = nunca; 2 = casi nunca; 3 = a 
veces; 4 = casi siempre y 5 

=siempre. 

Confiabilidad 

Promesa 

Ordinal 

Habilidades 

Fiabilidad 

Seguridad 

Capacidad de 

Respuesta 

Rapidez 

Flexibilidad 

Comunicación: 

Accesibilidad 

Seguridad 

Conocimiento y 
habilidades 

Credibilidad 

Ambiente seguro 

Confidencialidad 

Empatía 

Atención personalizada 

Comprender al cliente 

Cortesía 



 
 

Comunicación efectiva 

Eficiencia 

instalaciones físicas 

personal 

Materiales impresos 

Satisfacción 
del cliente 

Para Kotler en 1996 se 
define como la medida en 
que las percepciones y 
experiencias del cliente 
con un producto o 
servicio se ajustan a sus 
expectativas, y es 
fundamental para la 
retención y fidelización 
de los clientes. La 
medición y mejora 
continua de la 
satisfacción del cliente 
debe ser una prioridad 
para las empresas que 
buscan mantener y 
aumentar su base de 
clientes. 

Esta variable fue medida a 
través de un cuestionario, 
compuesto por 12 ítems lo cual 
integran 3 dimensiones. La 
primera es el rendimiento 
percibido, lo cual cuenta con 6 
preguntas, la segunda es son 
las expectativas, cuenta 6 
preguntas. La medición fue de 
tipo Likert, donde cuentan con 5 
opciones de respuestas, donde 
el 1 = nunca; 2 = casi nunca; 3 
= a veces; 4 = casi siempre y 5 
=siempre 

Rendimiento 
percibido 

Percepción del cliente 

Ordinal 

Resultado del servicio 

Expectativas 

Ofertas de la empresa 

Opiniones de terceros 

 Nota: elaboración propia del autor 



 
 

Anexo 2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

alejandroargomedo24@gmail.com 

 

Instrucciones: Marcar un aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se 

recomienda responder con la mayor sinceridad posible.  

(1) NUNCA  

(2) CASI NUNCA 

(3)A VECES 

(4) CASI SIEMPRE  

(5) SIEMPRE 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:alejandroargomedo24@gmail.com


 
 

 

 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

ELEMENTOS TANGIBLES 

1 ¿Las instalaciones físicas de La Granja Linda son modernas y 
atractivas? 

     

2 ¿Los equipos de La Granja Linda son modernos y están en buen 
estado? 

     

3 ¿Los empleados de La Granja Linda tienen una apariencia profesional y 
cuidada? 

     

4 ¿Los materiales impresos de La Granja Linda (folletos, carteles, etc.) 
son claros y atractivos? 

     

CONFIABILIDAD 

5 ¿La Granja Linda cumple con lo que promete en cuanto al sabor y 
calidad de sus productos? 

     

6 ¿El personal de La Granja Linda tiene las habilidades necesarias para 
responder a preguntas o preocupaciones sobre el menú? 

     

7 ¿La Granja Linda proporciona sus productos de manera fiable y 
consistente? 

     

8 ¿Los clientes de La Granja Linda se sienten seguros al consumir sus 
productos? 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

9 ¿El personal de La Granja Linda es rápido para atender las solicitudes y 
necesidades de los clientes? 

     

10 ¿La Granja Linda es flexible para adaptarse a las necesidades de los 
clientes en cuanto a la preparación de los productos? 

     

11 ¿La Granja Linda mantiene a los clientes informados sobre el tiempo de 
espera para la preparación de sus productos? 

     

12 ¿La Granja Linda cuenta con horarios de atención que se adaptan a sus 
necesidades? 

     

SEGURIDAD 

13 ¿El personal de La Granja Linda tiene el conocimiento y habilidades 
necesarias para preparar los productos de manera competente? 

     

14 ¿La Granja Linda es creíble y confiable en cuanto a la calidad y sabor 
de sus productos? 

     

15 ¿La Granja Linda proporciona un ambiente seguro y confiable para el 
consumo de sus productos? 

     

16 ¿La Granja Linda mantiene la confidencialidad de la información en 
cuanto a sus datos personales? 

     

EMPATIA 

17 ¿El personal de La Granja Linda presta atención personalizada a las 
solicitudes y necesidades de los clientes? 

     

18 ¿La Granja Linda comprende las necesidades y expectativas de los 
clientes en cuanto a sus productos? 

     

19 ¿El personal de La Granja Linda es amable y educado con los clientes?      

20 ¿El personal de La Granja Linda se comunica con claridad y de manera 
efectiva con los clientes en cuanto a sus solicitudes y necesidades? 

     



 
 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO 

PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO 

CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 

1) Nombre del 

instrumento 
SERVQUAL calidad de servicio 

2) Autor 

Procedencia: 

Zeithaml, Parasuraman y Berry 

1992 

3) N° de ítems 20 

4) Administración Individual  

5) Duración 20 minutos 

6) Población Clientes de la Granja Linda 

7) Finalidad Determinar los niveles de calidad de servicio 

8) Materiales  Cuestionario de Google. 

9) Codificación: Este cuestionario evalúa cinco dimensiones: I. Confiabilidad con 04 ítems (1, 2, 

3, 4) II. Capacidad de respuesta con 04 ítems (5, 6, 7, 8), III. Seguridad con 04 ítems (9, 10, 

11, 12), IV. Empatía con 04 ítems (13, 14, 15, 16). V) Elementos tangibles con 04 ítems (17, 

18, 19, 20) Para obtener la puntuación en cada dimensión, se suman las puntuaciones en los 

ítems correspondientes y para obtener la puntuación total se suman los subtotales de cada 

dimensión para posteriormente hallar el promedio de las cinco dimensiones.  

10) Propiedades psicométricas: 

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se midió la variable calidad 

de servicio en la Granja Linda, que determina la veracidad de los ítems; es decir, descubrir si los 

ítems tienen errores, de tal forma se utilizó el Alfa de Cronbach. Se realizó una prueba piloto ante 

una muestra similares a la del estudio, obtuvo un coeficiente de confiabilidad de r = 0.928 lo que 

permite deducir que el instrumento a utilizar es confiable moderadamente. 

11) Observaciones:  

Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en niveles o 

escalas de: Bajo (76-78); Medio (81-85); Alto (86-90). Estos valores se tendrán en cuenta para 

ubicar a los estudiantes para efectos del análisis de resultados. 

 

 

 

 

 

 

BAREMOS 

Niveles Nivel bajo Nivel medio Nivel alto 

CALIDAD DE SERVICIO (76-80) (81-85) (86-90) 



 
 

 

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, seran tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

alejandroargomedo24@gmail.com 

 

 

Instrucciones: Marcar un aspa (x) la alternativa que Usted Crea conveniente. Se 

recomienda responder con la mayor sinceridad posible. 

(1) NUNCA  

(2) CASI NUNCA 

(3) A VECES 

(4) CASI SIEMPRE  

(5) SIEMPRE 
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N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

RENDIMIENTO PERCIBIDO 

1. 1 ¿Recibió usted frecuentemente servicio 
amable y cortés por parte de nuestro personal 
de atención al cliente? 

     

2. 2 ¿Usted frecuentemente se sintió satisfecho 
con la actitud y el comportamiento del 
personal de servicio de nuestra pollería? 

     

3. 3 ¿Frecuentemente el personal de servicio 
mostró conocimientos y habilidades para 
responder a sus preguntas o resolver 
problemas? 

     

4. 4 ¿Recibió usted frecuentemente su pedido de 
comida exactamente como lo solicitó? 

     

5. 7 ¿Frecuentemente la calidad de los alimentos 
que recibió cumplió con sus expectativas? 

     

6. 8 ¿Recibió usted frecuentemente su pedido 
completo y en las condiciones adecuadas? 

     

EXPECTATIVAS 

7. 1
6 
¿Con qué frecuencia las ofertas y 
promociones de la empresa cumplen tus 
expectativas? 

     

8. 1
7 
¿Las ofertas y promociones de la empresa 
son claras y fáciles de entender? 

     

9. 1
9 
¿Consideras que las ofertas y promociones 
de la empresa son atractivas y beneficiosas 
para ti? 

     

10. 2
0 
¿Has recibido recomendaciones de amigos o 
familiares para visitar nuestra pollería? 

     

11. 2
1 
¿Las opiniones de otros clientes han influido 
en tu decisión de comprar en la empresa? 

     

12. 2
3 
¿Consideras que la empresa cumple con las 
expectativas que has creado en base a las 
opiniones de otros clientes? 

     



 
 

 

FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO 

PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 

12) Nombre del 

instrumento 
Cuestionario para evaluar la satisfacción del cliente. 

13) Autor 

Procedencia: 

Piero García Siancas 

Alejandro Argomedo Campos 

Perú, 2023 

14) N° de ítems 12 

15) Administración Individual  

16) Duración 15 minutos 

17) Población Clientes de la Granja Linda 

18) Finalidad Determinar los niveles de satisfacción del cliente 

19) Materiales Cuestionario de Google. 

20) Codificación: Este cuestionario evalúa dos dimensiones: I. Rendimiento percibido con 06 

ítems (1, 2, 3, 4, 5, 6) II. Expectativas con 06 ítems (7, 8, 9, 10, 11, 12) Para obtener la 

puntuación en cada dimensión, se suman las puntuaciones en los ítems correspondientes y 

para obtener la puntuación total se suman los subtotales de cada dimensión para 

posteriormente hallar el promedio de las cinco dimensiones.  

21) Propiedades psicométricas: 

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se midió la variable 

satisfacción del cliente de la empresa Graja linda, que determina la veracidad de los ítems; es 

decir, descubrir si los ítems tienen errores, de tal forma se utilizó el Alfa de Cronbach. Se realizó 

una prueba piloto ante una muestra similares a la del estudio, obtuvo un coeficiente de 

confiabilidad de r = 0.823 lo que permite deducir que el instrumento a utilizar es confiable 

moderadamente. 

22) Observaciones:  

Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en niveles o 

escalas de: Bajo (45-48), Medio (49-52); Alto (53-56). Estos valores se tendrán en cuenta para 

ubicar a los estudiantes para efectos del análisis de resultados. 

 

 

 

 

BAREMOS 

Niveles Nivel bajo Nivel medio Nivel alto 

SATISFACCION DEL CLIENTE (45-48) (49-52) (53-56) 



 
 

 

Anexo 3. Cálculo del tamaño de la muestra 

Clientes que acudieron a La Granja Linda.   

 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Total 

Chimbote 653 721 674 850 846 534 759 841 687 688 7253 

Nvo. Chimbote 614 813 632 851 732 951 669 689 694 698 7343 

3 de Octubre 823 654 812 759 678 863 549 781 689 519 7127 

Total 21723 

Nota: Base de datos de la empresa Granja Linda, 2022. 

 

Anexo 03: Formula de muestra 

𝑛 =
𝑁𝑧2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑧2 𝑥 𝑝 𝑥 𝑞
 

 

𝑛 =
21723952 𝑥 0.50 𝑥 0.50

(21723 − 1)52 + 952 𝑥 0.50 𝑥 0.50
 

𝑛 = 383 

 

 

  



 
 

Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 

 

Validación. 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 5. Confiabilidad del instrumento 

Confiabilidad 



 
 

Variable calidad del servicio 

Base de datos: 

 

  

 

 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,928 20 

  

El índice de confiabilidad de la prueba piloto de la variable calidad de servicio 

alcanzó un coeficiente de excelente confiabilidad representado por un 92.8%, 

concluyendo esta manera que el instrumento es aplicable. 

  

 

 

 

ca
lid

ad
 d

el
 s

er
vi

ci
o

 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 

1 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 

2 4 4 3 4 5 4 3 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 

3 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 3 5 4 5 3 3 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 

5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 

6 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 

7 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 4 3 

8 4 3 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 

9 4 3 3 2 4 3 4 2 4 4 2 3 2 4 2 4 2 3 3 2 

10 2 3 4 2 2 4 2 4 2 3 2 2 3 3 3 2 4 4 3 2 

 

 

Resumen del procesamiento de los casos 

 

 N % 

Casos 

Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 



 
 

 

 

 

Estadístico de todos los ítems. 

Estadísticos de los elementos 

 Media Desviación típica N 

¿Las instalaciones físicas de La Granja Linda son 

modernas y atractivas? 

4,10 ,876 10 

¿Los equipos de La Granja Linda son modernos y 

están en buen estado? 

3,60 ,699 10 

¿Los empleados de La Granja Linda tienen una 

apariencia profesional y cuidada? 

4,00 ,667 10 

¿Los materiales impresos de La Granja Linda 

(folletos, carteles, etc.) son claros y atractivos? 

3,40 ,843 10 

¿La Granja Linda cumple con lo que promete en 

cuanto al sabor y calidad de sus productos? 

3,90 ,994 10 

¿El personal de La Granja Linda tiene las 

habilidades necesarias para responder a preguntas 

o preocupaciones sobre el menú? 

3,80 ,632 10 

¿La Granja Linda proporciona sus productos de 

manera fiable y consistente? 

3,30 ,675 10 

¿Los clientes de La Granja Linda se sienten seguros 

al consumir sus productos? 

3,50 ,972 10 

¿El personal de La Granja Linda es rápido para 

atender las solicitudes y necesidades de los 

clientes? 

3,40 ,699 10 

¿La Granja Linda es flexible para adaptarse a las 

necesidades de los clientes en cuanto a la 

preparación de los productos? 

3,70 ,675 10 

¿La Granja Linda mantiene a los clientes informados 

sobre el tiempo de espera para la preparación de 

sus productos? 

3,40 ,843 10 

¿La Granja Linda cuenta con horarios de atención 

que se adaptan a sus necesidades? 

3,50 ,707 10 

¿El personal de La Granja Linda tiene el 

conocimiento y habilidades necesarias para preparar 

los productos de manera competente? 

3,40 ,966 10 

¿La Granja Linda es creíble y confiable en cuanto a 

la calidad y sabor de sus productos? 

3,90 ,876 10 



 
 

¿La Granja Linda proporciona un ambiente seguro y 

confiable para el consumo de sus productos? 

3,30 ,675 10 

¿La Granja Linda mantiene la confidencialidad de la 

información en cuanto a sus datos personales? 

3,20 ,789 10 

¿El personal de La Granja Linda presta atención 

personalizada a las solicitudes y necesidades de los 

clientes? 

3,50 ,850 10 

¿La Granja Linda comprende las necesidades y 

expectativas de los clientes en cuanto a sus 

productos? 

3,80 ,919 10 

¿El personal de La Granja Linda es amable y 

educado con los clientes? 

3,60 ,699 10 

¿El personal de La Granja Linda se comunica con 

claridad y de manera efectiva con los clientes en 

cuanto a sus solicitudes y necesidades? 

3,20 1,033 10 

Confiabilidad de cada pregunta 

Estadísticos total-elemento 

 Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach 

si se 

elimina el 

elemento 

¿Las instalaciones físicas de La Granja Linda 

son modernas y atractivas? 

67,40 100,489 ,590 ,924 

¿Los equipos de La Granja Linda son 

modernos y están en buen estado? 

67,90 102,767 ,589 ,924 

¿Los empleados de La Granja Linda tienen 

una apariencia profesional y cuidada? 

67,50 109,167 ,144 ,932 

¿Los materiales impresos de La Granja Linda 

(folletos, carteles, etc.) son claros y 

atractivos? 

68,10 99,878 ,654 ,923 

¿La Granja Linda cumple con lo que promete 

en cuanto al sabor y calidad de sus 

productos? 

67,60 94,489 ,835 ,919 

¿El personal de La Granja Linda tiene las 

habilidades necesarias para responder a 

preguntas o preocupaciones sobre el menú? 

67,70 106,678 ,347 ,928 

¿La Granja Linda proporciona sus productos 

de manera fiable y consistente? 

68,20 106,178 ,358 ,928 

¿Los clientes de La Granja Linda se sienten 

seguros al consumir sus productos? 

68,00 99,333 ,585 ,925 



 
 

¿El personal de La Granja Linda es rápido 

para atender las solicitudes y necesidades de 

los clientes? 

68,10 103,433 ,541 ,925 

¿La Granja Linda es flexible para adaptarse a 

las necesidades de los clientes en cuanto a la 

preparación de los productos? 

67,80 107,067 ,293 ,929 

¿La Granja Linda mantiene a los clientes 

informados sobre el tiempo de espera para la 

preparación de sus productos? 

68,10 98,989 ,710 ,922 

¿La Granja Linda cuenta con horarios de 

atención que se adaptan a sus necesidades? 

68,00 100,444 ,753 ,922 

¿El personal de La Granja Linda tiene el 

conocimiento y habilidades necesarias para 

preparar los productos de manera 

competente? 

68,10 95,656 ,795 ,920 

¿La Granja Linda es creíble y confiable en 

cuanto a la calidad y sabor de sus productos? 

67,60 98,489 ,711 ,922 

¿La Granja Linda proporciona un ambiente 

seguro y confiable para el consumo de sus 

productos? 

68,20 100,844 ,761 ,922 

¿La Granja Linda mantiene la 

confidencialidad de la información en cuanto 

a sus datos personales? 

68,30 101,122 ,622 ,924 

¿El personal de La Granja Linda presta 

atención personalizada a las solicitudes y 

necesidades de los clientes? 

68,00 102,222 ,504 ,926 

¿La Granja Linda comprende las necesidades 

y expectativas de los clientes en cuanto a sus 

productos? 

67,70 98,456 ,675 ,922 

¿El personal de La Granja Linda es amable y 

educado con los clientes? 

67,90 102,322 ,622 ,924 

¿El personal de La Granja Linda se comunica 

con claridad y de manera efectiva con los 

clientes en cuanto a sus solicitudes y 

necesidades? 

68,30 94,233 ,813 ,919 

 

Confiabilidad 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 

Base de datos: 



 
 

SA
TI

SF
A

C
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 D
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EN
TE

 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

1 5 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 5 

2 4 4 4 5 5 3 5 3 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 3 3 4 

5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 5 

6 3 3 4 4 3 2 2 2 4 4 3 4 

7 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 3 2 

8 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 3 4 

9 2 4 2 3 2 2 3 2 4 4 4 4 

10 4 4 5 4 3 3 3 4 4 4 5 4 

 

Análisis de confiabilidad del instrumento calidad de servicio a través de Alfa 

de Cronbach. 

 

Para la confiabilidad del instrumento se utilizó el Alfa de Cronbach, que se encarga 

de determinar la medida ponderada de las correlaciones entre las variables que 

forman parte de la encuesta. 

El instrumento para la prueba piloto estuvo compuesto por 12 tems para una 

muestra de 10 clientes. 

 

Estadístico de fiabilidad  

 

 

 

El índice de confiabilidad de la prueba piloto de la variable satisfacción del cliente 

alcanzó un coeficiente de excelente confiabilidad representado por un 82.3%, 

concluyendo esta manera que el instrumento es aplicable. 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de elementos 

,823 12 



 
 

 Estadístico de todos los ítems. 

Estadísticos de los elementos 

 Media Desviación típica N 

¿Recibió usted frecuentemente servicio 

amable y cortés por parte de nuestro 

personal de atención al cliente? 

3,60 ,843 10 

¿Usted frecuentemente se sintió 

satisfecho con la actitud y el 

comportamiento del personal de servicio 

de nuestra pollería? 

3,50 ,707 10 

¿Frecuentemente el personal de servicio 

mostró conocimientos y habilidades para 

responder a sus preguntas o resolver 

problemas? 

3,60 ,966 10 

¿Recibió usted frecuentemente su pedido 

de comida exactamente como lo solicitó? 

3,60 ,843 10 

¿Frecuentemente la calidad de los 

alimentos que recibió cumplió con sus 

expectativas? 

3,20 ,919 10 

¿Recibió usted frecuentemente su pedido 

completo y en las condiciones 

adecuadas? 

2,70 ,675 10 

¿Con qué frecuencia las ofertas y 

promociones de la empresa cumplen tus 

expectativas? 

3,30 1,059 10 

Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 10 100,0 

Excluidosa 0 ,0 

Total 10 100,0 



 
 

¿Las ofertas y promociones de la empresa 

son claras y fáciles de entender? 

3,10 ,876 10 

¿Consideras que las ofertas y 

promociones de la empresa son atractivas 

y beneficiosas para ti? 

3,90 ,316 10 

¿Has recibido recomendaciones de 

amigos o familiares para visitar nuestra 

pollería? 

3,70 ,483 10 

¿Las opiniones de otros clientes han 

influido en tu decisión de comprar en la 

empresa? 

3,50 ,707 10 

¿Consideras que la empresa cumple con 

las expectativas que has creado en base a 

las opiniones de otros clientes? 

4,00 ,816 10 

Confiabilidad de cada pregunta 

 

Estadísticos total-elemento 

 Media de la escala 

si se elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se elimina 

el elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de Cronbach si 

se elimina el 

elemento 

¿Recibió usted frecuentemente 

servicio amable y cortés por parte 

de nuestro personal de atención al 

cliente? 

38,10 24,322 ,679 ,791 

¿Usted frecuentemente se sintió 

satisfecho con la actitud y el 

comportamiento del personal de 

servicio de nuestra pollería? 

38,20 26,178 ,553 ,804 

¿Frecuentemente el personal de 

servicio mostró conocimientos y 

habilidades para responder a sus 

preguntas o resolver problemas? 

38,10 24,100 ,595 ,798 

¿Recibió usted frecuentemente su 

pedido de comida exactamente 

como lo solicitó? 

38,10 23,433 ,800 ,779 



 
 

¿Frecuentemente la calidad de los 

alimentos que recibió cumplió con 

sus expectativas? 

38,50 24,944 ,533 ,805 

¿Recibió usted frecuentemente su 

pedido completo y en las 

condiciones adecuadas? 

39,00 25,333 ,720 ,792 

¿Con qué frecuencia las ofertas y 

promociones de la empresa 

cumplen tus expectativas? 

38,40 24,044 ,530 ,806 

¿Las ofertas y promociones de la 

empresa son claras y fáciles de 

entender? 

38,60 25,156 ,541 ,804 

¿Consideras que las ofertas y 

promociones de la empresa son 

atractivas y beneficiosas para ti? 

37,80 31,067 -,139 ,836 

¿Has recibido recomendaciones de 

amigos o familiares para visitar 

nuestra pollería? 

38,00 29,556 ,169 ,828 

¿Las opiniones de otros clientes 

han influido en tu decisión de 

comprar en la empresa? 

38,20 28,178 ,266 ,825 

¿Consideras que la empresa 

cumple con las expectativas que 

has creado en base a las opiniones 

de otros clientes? 

37,70 28,011 ,231 ,830 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 6. Base de datos de la aplicación total de la población o muestra 

 



 
 

 

 

 

 

 



 
 

 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 

 
 
 



 
 

 
 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



 
 

Anexo 7. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, serán tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

alejandroargomedo24@gmail.com 

 

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE 

Estimado/a participante, 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de la escuela de Administración de 

la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anónimos, seran tratados 

de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma 

voluntaria; SÍ (   ) NO (   ) doy mi consentimiento para continuar con la investigación 

que tiene por objetivo Determinar la relación entre la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo, 

autorizo para que los resultados de la presente investigación se publiquen a través 

del repositorio institucional de la Universidad César Vallejo.  

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo: 

alejandroargomedo24@gmail.com 
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Anexo 8. Autorización de aplicación del instrumento 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
Anexo 9. Resultado de porcentaje turnitin 

 



 
 

Anexo 10:   

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISIÓN DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN POR 

PARTE DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

 

Ficha de evaluación de los proyectos de investigación 

 
Título del proyecto de Investigación: …………………………………………. 
Autor/es:………………………………………………………………………….. 
Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID)………………….. 
Escuela profesional: …………………………………………………………… 
Coautores del proyecto: (para PID)…………………………………………. 
Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, país):…………………………….. 
 

Criterios de evaluación Alto Medio Bajo No precisa 

I. Criterios metodológicos 

1. El proyecto cumple con el 

esquema establecido en la 

guía de productos de 

investigación. 

Cumple 
totalmente 

---- No cumple -----. 

2. Establece claramente la 

población/participantes de la 

investigación. 

La población/ 
participantes 
están claramente 
establecidos 

  
 
---- 

La población/ 
participantes 
no están 
claramente 
establecidos 

----- 

II. Criterios éticos 

1. Establece claramente los 

aspectos éticos a seguir en la 

investigación.    

Los aspectos 
éticos están 
claramente 
establecidos 

 
 
---- 

Los aspectos 
éticos no están 
claramente 
establecidos 

-----  

2. Cuenta con documento de 

autorización de la empresa o 

institución (Anexo 3 Directiva 

de Investigación N° 001-2022-

VI-UCV). 

Cuenta con 
documento 
debidamente 
suscrito  

----  

No cuenta con 
documento 
debidamente 
suscrito  

No es 
necesario  

3. Ha incluido el ítem del 

consentimiento informado en el 

instrumento de recojo de datos. 

Ha incluido el 
ítem   

---- 
No ha incluido 
el ítem 

----- 

 

 

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya   
Presidente 

 Dr. Jorge Alberto Vargas Merino 
Vicepresidente 

 

 

 

 

Dr.  Miguel Bardales Cárdenas  
Vocal 1 

 Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon  
Vocal 2   



 
 

Anexo 11: 
 

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISIÓN DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACIÓN POR 

PARTE DEL COMITÉ DE ÉTICA EN INVESTIGACIÓN 

 

Dictamen del Comité de Ética en Investigación 

 

 

El que suscribe, presidente del Comité de Ética en Investigación de la  Escuela Profesional de 

Administración, deja constancia que el proyecto de investigación titulado 

“………………………………………………………………………………………………………………

…………………..”, presentado por los autores………………………………..., ha sido evaluado, 

determinándose que la continuidad del proyecto de investigación cuenta con un dictamen: 

favorable(  ) observado(  ) desfavorable(  ). 

 

……………, de ………… de 2022 

 

 

 

 

________________________________________ 

Dr. Víctor Hugo Fernández Bedoya  
Presidente del Comité de Ética en Investigación 

Escuela Profesional de Administración  
 

 

 

 

 

 

 

C/c 

• Sr., Dr……………………………………… investigador principal 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 12 

PROPUESTA 

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA LA 

GRANJA LINDA 

DATOS GENERALES 

Autores:  

Argomedo Campos, Luis Alejandro  

García Siancas, Piero Alejandro  

Dirigido a: El Gerente de la empresa La Granja Linda 

Área: Gerencia. 

FUNDAMENTACIÓN 

El restaurante La Granja Linda enfrenta una problemática en cuanto a la calidad de 

servicio que brinda a sus clientes. Actualmente, la percepción de los clientes sobre 

el rendimiento, acabado y forma de uso de los productos y servicios adquiridos no 

es óptima. Esta situación puede afectar negativamente la reputación y el éxito del 

restaurante a largo plazo. 

Es crucial abordar esta problemática y desarrollar un plan de mejora de la calidad 

de servicio en La Granja Linda por varias razones. En primer lugar, la calidad del 

servicio es un factor determinante para los clientes al elegir un lugar para cenar o 

disfrutar de una experiencia gastronómica. Si los clientes no están satisfechos con 

el servicio recibido, es probable que busquen alternativas y opten por otros 

restaurantes. Esto podría resultar en una disminución de la clientela y, a su vez, en 

una reducción de los ingresos. 

Además, la calidad del servicio tiene un impacto directo en la imagen y la reputación 

del restaurante. Los clientes insatisfechos son propensos a compartir sus malas 

experiencias a través de reseñas negativas en línea y boca a boca. En la era de las 

redes sociales y la información instantánea, una mala reputación puede propagarse 



 
 

rápidamente y ser difícil de revertir. Por lo tanto, es fundamental abordar las 

deficiencias en el servicio para proteger la imagen y la credibilidad de La Granja 

Linda. 

Al implementar un plan de mejora de la calidad de servicio, se espera lograr 

diversos resultados beneficiosos. En primer lugar, se espera aumentar la 

satisfacción de los clientes al brindarles una experiencia mejorada y más 

satisfactoria. Esto podría generar un aumento en la lealtad de los clientes existentes 

y atraer a nuevos clientes que han escuchado sobre la mejora en el servicio. 

OBJETIVOS 

Objetivo General 

Mejorar la calidad del servicio del restaurante La Granja Linda para garantizar la 

satisfacción de los clientes y fortalecer la reputación del negocio. 

Objetivo Especifico 

1. Mejorar los estándares de calidad del servicio. 

2. Agilizar los tiempos de atención al cliente. 

3. Mejorar la comunicación con los clientes. 

METAS 

1. Reducir en un 50% las quejas y reclamaciones relacionadas con la calidad 

del servicio. 

2. Incrementar en un 25 % la satisfacción del cliente en los próximos tres meses 

3. Mejorar en un 25% la comunicación con los clientes en los próximos tres 

meses. 

ESTRATEGIAS 

1. Implementación de capacitaciones 

2. Desarrollo de la mejora continua a través de talleres 

3. Implementación de capacitaciones 

 



 
 

ACCIONES 

1. Implementación de capacitaciones: 

• Se establecerá un cronograma en dos etapas, cubriendo aspectos 

como atención al cliente, calidad de productos y servicio de mesas. 

• Cada módulo de capacitación se desarrollará de forma individual, con 

material didáctico adecuado y ejemplos prácticos. 

2. Desarrollo de la mejora continua a través de talleres: 

• Se realizarán prácticas reales en cada taller para mejorar las 

habilidades y destrezas del personal. 

• Se identificarán y documentarán los errores comunes encontrados en 

cada taller, con el fin de corregirlos y prevenir su repetición. 

3. Implementación de capacitaciones 

• Capacitar a los empleados en técnicas de escucha activa, que 

incluyan prestar atención, hacer preguntas relevantes y mostrar 

empatía 

• Promover un ambiente de trabajo en el que se valore y respete la 

opinión de cada individuo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

RECURSOS Y PRESUPUESTO 

Recurso humano 

 Recurso Nº Mensual uni Total  soles 

1 Ponentes 02 1500.00 02 3,000.00 

2 Instructores 02 1,200.00 02 2,400.00 

 Sub total    S/. 5,400.00 

 

Materiales  

 

Financiamiento 

El financiamiento de las capacitaciones y talleres lo asumirá el restaurante La 

Granja Linda 

 

 

N° Cantidad Unidad de 
medida 

Descripción Costo 
unitario 

Costo total S/. 

01 1 Millares Papel Bond 15.00 15.00 

03 50 Und Lapiceros 0.50 25.00 

04 1 Und Pizarra 50 50.00 

05 4 uni. Tinta impresora 30.00 120.00 

07 2 uni. Plumones 4.00 8.00 

08 50 Und Separatas 
2meses 

5.00 500.00 

10 50 Und  Refrigerio x 2 
meses 

50.00 100.00 

11 1 Und.  Otros 500.00 500.00 

TOTAL  2,218.00 



 
 

Cronograma de ejecución 

Actividades Año 2023 

Septiembre Octubre Noviembre. 

La implementación de capacitaciones     

Se cubrira aspectos como atención al cliente, calidad de productos y servicio de 

mesas. 

x   

Cada módulo de capacitación se desarrollará de forma individual, con material didáctico 

adecuado y ejemplos prácticos. 

x 
 

 

Desarrollo de la mejora continua a través de talleres    

Se realizarán prácticas reales en cada taller para mejorar las habilidades y destrezas del 

personal. 

 x 
 

Se identificarán y documentarán los errores comunes encontrados en cada taller, con 

el fin de corregirlos y prevenir su repetición. 

 x 
 

La implementación de capacitaciones     

Capacitar a los empleados en técnicas de escucha activa, que incluyan prestar atención, 

hacer preguntas relevantes y mostrar empatía 

  x 

Promover un ambiente de trabajo en el que se valore y respete la opinión de cada 

individuo. 

  x 



 
 

EJES CENTRALES 

Concepto de calidad de servició.  

En base a: 

Zeithaml et al. (1992), el término calidad de servicio da referencia como la evaluación de como 

un servicio cumple con las necesidades y además las expectativas del consumidor. Asimismo, 

los autores han presentado el modelo SERVQUAL como un instrumento para evaluar la 

excelencia del servicio, compuesto por cinco aspectos clave: aspecto tangible, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, empatía y seguridad.  

Según Ruiz y Grande (2006), la calidad es una percepción individual que los clientes 

experimentan al evaluar la credibilidad o autenticidad de un servicio. Estos autores 

resaltan cuán importante es medir las expectativas del consumidor o cliente y sus 

percepciones de una manera independiente, además, calcular la diferencia entre 

ambas. De esta manera, se puede determinar si existe un apartado entre lo que los 

consumidores tienen pensado o esperan y lo que se percibe. En su enfoque 

estratégico y de marketing. 

Larrea (1991) la define como el rendimiento y expectativas que se relacionan con 

distintos elementos, relacionados ya sea cuantitativos como cualitativos, del servicio 

principal. Estas distintas conceptualizaciones subrayan que tan importante es cumplir 

con lo que el cliente piensa y proporcionar un servicio que satisfaga sus necesidades 

en diferentes dimensiones y elementos. Según Miranda et al. (2017), la evaluación de 

la calidad del servicio se basa en la comparación entre la percepción de calidad por 

parte del consumidor y sus expectativas al adquirir un producto o servicio. Existe una 

estrecha relación entre el rendimiento y las expectativas en relación al servicio 

principal. Por un lado, el rendimiento se refiere a cómo se lleva a cabo el servicio y qué 

tan efectivo es en términos de satisfacer las necesidades del cliente. Se puede evaluar 

tanto cuantitativamente, considerando la rapidez, la precisión o la cantidad de 

resultados, como cualitativamente, incluyendo la calidad y la atención personalizada. 

Por otro lado, las expectativas corresponden a las percepciones y anticipaciones que 

el cliente tiene respecto al servicio. Estas expectativas pueden estar basadas en 



 
 

experiencias previas, recomendaciones de otros usuarios o las promesas y garantías 

ofrecidas por la empresa. Es fundamental comprender y cumplir con estas 

expectativas para proporcionar un servicio satisfactorio y fomentar la lealtad del cliente. 

En contraste Sotirios et al, (2022), describen la calidad del servicio como la apreciación 

que un cliente tiene en cuanto al desempeño, la presentación y la utilidad de un 

producto o servicio que ha comprado 

Las teorías: 

Según Albrecht Karl (1985), teoriza la calidad del servicio de manera que se trata de lo que los 

clientes realmente quieren comprar, lo cual menciona 10 principios, estas son; Conozca al 

cliente como persona, lleve un cuaderno de apreciaciones del cliente, pida cumplidos del 

cliente, reconozca al cliente, hable cara a cara, realice encuestas en función de ¿cuándo?, ¿Por 

qué? y ¿dónde?, verificar información, hacer recomendaciones y cerrar el ciclo.  

Además, para Deming (1989), la calidad se traduce a necesidades posteriores de los clientes 

en distintas cualidades que pueden ser medibles, de esta manera los productos o servicios 

pueden ser diseñados y fabricados con el din de dar satisfacción al cliente, además poner 

precios en la que estén accesibles a pagar. Además, la calidad debe referenciarse según los 

términos de satisfacción al consumidor, por lo cual, existe distintos grados de calidad, 

dependiendo del cliente.  

Existen distintos instrumentos que se puede usar para la capacitación para la mejora 

de calidad de servicio, los aspectos más fundamentales serán, atención al cliente, 

calidad de productos y servicio en mesas, se considerara utilizar los siguientes 

instrumentos: estudios de caso, role-playing (juego de roles) y observación y 

retroalimentación. 

Los estudios de caso son herramientas utilizadas en capacitaciones para presentar situaciones 

reales o ficticias que representan desafíos o problemas específicos relacionados con el tema 

en cuestión. Consisten en descripciones detalladas de situaciones, contextos y personajes, 

permitiendo a los participantes analizar y resolver los casos mediante la aplicación de 

conocimientos y habilidades adquiridas durante la capacitación. 

El role-playing, también conocido como juego de roles, es una técnica de capacitación en la 

que los participantes asumen diferentes roles y representan situaciones o escenarios 

específicos relacionados con el tema de la capacitación. En el contexto de la atención al cliente, 

calidad de productos y servicio de mesas, el role-playing puede involucrar a los participantes 



 
 

interpretando el papel de clientes insatisfechos, camareros o representantes de servicio al 

cliente. 

La observación y retroalimentación son componentes esenciales en una capacitación, ya que 

permiten a los facilitadores evaluar el desempeño de los participantes y proporcionarles 

comentarios constructivos para su mejora. La observación implica monitorear activamente las 

acciones y comportamientos de los participantes durante actividades prácticas o simulaciones 

de situaciones reales. Al observar de cerca, los facilitadores pueden identificar fortalezas y 

áreas de mejora en las habilidades de atención al cliente, calidad de productos y servicio de 

mesas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

Tabla 08 

Cronograma de capacitación 

CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN– MEJORAR LOS ESTANDARES DE CALIDAD DEL SERVICIO 

ENTIDAD: GRANJA LINDA Fecha de elaboración: SEPTIEMBRE2023 

Período: 2023 Elaborado por: García Siancas Piero 

 

 

 

 

 

  TIEMPO DE EJECUCIÓN - FECHA Nº Horas 36 horas. 

N° ACTIVIDAD - TAREA SEPTIEMBRE FECHA INICIO RESPONSABLE 

1 Innovación en el servicio x     

2. Gestión de la experiencia del cliente 
 

x    

3. Rol-playing 
 

 x   
 

HORA ACTIVIDADES PONENTE AMBIENTES METODOLOGÍA RECURSOS 

 

08:00 am/ 11:30 am Escucha activa Mgtr. Luis Garcia Centro de 
Exposición 

Diálogo y presentación 
individual 

Computadora / Agenda / lapiceros 

11:30 am / 01:30 pm Mejorar las habilidades de 
comunicación verbal y no 

verbal 

Mgtr. Luis Garcia Centro de 
Exposición 

Diálogo y presentación 
individual 

Computadora / Agenda / lapiceros 
 

01:30 pm / 02:30 pm Almuerzo  

02:30 pm / 05:00 pm Rol-playing Mgtr. Luis Garcia Centro laboral Rol-playing Hojas / Lapicero  



 
 

Tabla 09 

Cronograma de capacitación 

CRONOGRAMA DE CAPACITACIÓN– MEJORAR LA COMUNICACIÓN CON LOS CLIENTES 

ENTIDAD: GRANJA LINDA Fecha de elaboración: JUNIO-2023 

Período: 2024 Elaborado por: García Siancas Piero 

 

 

 

 

 

  TIEMPO DE EJECUCIÓN - FECHA Nº Horas 36 horas. 

N° ACTIVIDAD - TAREA OCTUBRE FECHA INICIO RESPONSABLE 

1 Técnicas de control  x      

2. Entrenamiento y protocolo de servicio  
 

x     

3. Mejora de las habilidades de comunicación 
 

 x    

4. Simulacro de servicio. 
 

  x   
 

HORA ACTIVIDADES PONENTE AMBIENTES METODOLOGÍA RECURSOS 

08:00 am/ 11:30 am Técnicas de control de calidad Mgtr.  Yimi 
Vasquez 

Centro de 
Exposición 

Diálogo y presentación 
individual 

Computadora / Agenda / lapiceros 

11:30 am / 01:30 pm Entrenamiento en etiqueta y 
protocolo de servicio 

Mgtr.  Yimi 
Vasquez 

Centro de 
Exposición 

Diálogo y presentación 
individual 

Computadora / Agenda / lapiceros 
 

01:30 pm / 02:30 pm Almuerzo  

02:30 pm / 05:30 pm Mejora de las habilidades de 
comunicación 

Sr.Yan Cerna Centro laboral Presentación en 
PowerPoint / 
Comentarios 

Hojas / Lapicero 

05:30 pm / 07:00 pm Simulacro de servicio.  Sr. Yan Cerna Centro laboral Rol-playing Hojas / Lapicero 



 
 

Tabla 10 

Cronograma de talleres 

ACTIVIDADES DE TALLER DE ATENCIÓN AL CLIENTE, CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIO EN MESAS 

ENTIDAD: GRANJA LINDA Fecha de elaboración: Noviembre-2023 

Período: 2023 Elaborado por: García Siancas Piero 

 
Hora ACTIVIDADES RESPONSABLE AMBIENTES DE 

APRENDIZAJE 
METODOLOGÍA RECURSOS 

 
08:00 Presentación del taller     

08:30 Estudio de casos Sr.  Victor Quito Centro de 
Exposición 

Diálogo y presentación 
individual 

Computadora / Agenda / 
lapiceros 

11:30 Observación y análisis de vídeos Sr.  Victor Quito Centro de 
Exposición 

Exposición con 
diapositivas PowerPoint 

Computadora / Agenda / 
lapiceros 

 

12:30 Sesiones de preguntas y respuestas Sr.  Victor Quito Centro de 
Exposición 

Presentación en 
PowerPoint / 
Comentarios 

Computadora / Agenda / 
lapiceros 

 

 

13:30 Almuerzo 

 

14:30 Dinámicas de grupo Sr.  Franklin 
Echevarria 

Centro laboral Dinámicas de grupo Hojas / Lapicero  

4:30 Role-playing Sr.  Franklin 
Echevarria 

Centro laboral Role-playing Hojas / Lapicero  

18:00 Despedida 

 

 

 

 



 
 

ANALISIS DE RESULTADOS 

En la tabla 08 se desarrolló un cronograma de capacitación orientada a la 

mejora de la atención al cliente, específicamente diseñado para los 

trabajadores de la Granja Linda. El objetivo principal de este programa es 

mejorar las actitudes y capacidades de los empleados, a fin de brindar a los 

clientes una atención de excelente calidad. El cronograma de capacitación 

consta de diversas actividades y módulos de formación. En primer lugar, se 

realizará una capacitación introductoria donde se abordarán los conceptos 

básicos de atención al cliente y se destacarán las expectativas de la Granja 

Linda en este aspecto. Los trabajadores aprenderán la importancia de ofrecer 

un servicio amable, eficiente y personalizado. Posteriormente, se llevarán a 

cabo sesiones de entrenamiento práctico, donde se simularán situaciones 

reales de atención al cliente. Los empleados aprenderán a lidiar con diversas 

situaciones, como quejas, consultas y solicitudes especiales, desarrollando 

habilidades de resolución de problemas y comunicación efectiva. 

En la tabla 09, se desarrolló un cronograma detallado de capacitación 

orientado a la mejora de la calidad de productos y servicios en las mesas. Este 

cronograma fue específicamente diseñado para los trabajadores de la Granja 

Linda, con el objetivo principal de brindarles las herramientas necesarias para 

capacitarlos y mejorar su desempeño en el control de calidad de los productos 

y en la prestación de un servicio excepcional en las mesas hacia los clientes. 

El programa de capacitación constará de diversas actividades que abarcarán 

diferentes aspectos relacionados con la calidad y el servicio. Se realizarán 

capacitaciones prácticas donde los colaboradores podrán aprender técnicas y 

estrategias para asegurar la calidad de los productos desde su recepción 

hasta su entrega en las mesas. Además, se llevarán a cabo sesiones de 

formación teórica donde se profundizará en conceptos clave como la atención 

al cliente, la resolución de problemas y la comunicación efectiva. 

En la tabla 09, se desarrolló un cronograma detallado de taller orientado a la 

mejora de la atención del cliente, calidad de productos y servicios en las 

mesas. Este cronograma fue específicamente diseñado para los trabajadores 

de la Granja Linda, con el objetivo principal de mejorar la atención del cliente, 



 
 

mejorar el control de calidad de los productos y mejorar el servicio en las 

mesas. El taller se dividió en varias sesiones para abordar diferentes aspectos 

clave. En la primera sesión, se enfocó en la importancia de la atención al 

cliente y se proporcionaron estrategias para brindar un servicio amable y 

personalizado. Los participantes tuvieron la oportunidad de practicar 

habilidades de comunicación y manejo de quejas. En la segunda sesión, se 

hizo hincapié en la calidad de los productos y atención en mesas. Se 

presentaron técnicas para asegurar que los alimentos y bebidas servidos 

cumplan con los estándares de frescura y sabor. También se discutió la 

importancia de la presentación y la higiene en la preparación de los platos, 

además, se enseñaron técnicas para realizar un servicio eficiente y 

profesional, incluyendo la toma de pedidos, el servicio de los alimentos y la 

atención a las necesidades de los clientes durante su estadía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


