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Resumen

El propdsito principal de la investigacion fue analizar la relacién que existente entre
la calidad del servicio brindado por la empresa La Granja Linda y la satisfaccion de
sus clientes en Chimbote, 2022. En cuanto a la metodologia, se caracterizé por ser
de naturaleza aplicada y no experimental. Se utilizé un enfoque transversal y se
establecio un alcance correlacional. La cual se seleccion6 una muestra de 383
individuos a quienes se les aplicé una encuesta como técnica. Los resultados mas
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 satisfaccion, el 1% nivel
bajo y el 47% un nivel alto. Entonces, se concluye que existe una relacion directa 'y
significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Este hallazgo
se sustenta en el hecho de que el valor p obtenido fue de 0.000 y el coeficiente de
correlacion de Rho fue de -0.541, indicando una correlacion negativa de magnitud

moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, tangibilidad.



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.

Keywords: Quality of service, customer satisfaction, tangibility.



I. INTRODUCCION

La calidad de atencion y satisfaccion de los clientes han desempefiado un rol muy
relevante en las compaiiias, y al pasar el tiempo esto ha seguido prevaleciendo, los
consumidores son cada vez mas exigentes y las compaiiias 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 atencion

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 afio 2020, se observo un incremento en el nimero de
reclamos presentados por las personas a diferentes empresas, superando los 60
mil reclamos. Esto representa un incremento del 59.1% en comparacion con el afio
anterior, que registré 37 mil reclamos. Se puede precisar que, en el primer semestre
del afio 2021, los reclamos presentados superaron los 22 mil casos. Estos reclamos
estan relacionados principalmente con productos de baja calidad, falta de
soluciones inmediatas, altos precios de algunos productos y practicas 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 mas exigente con lo que adquiere, la necesidad de satisfaccion 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.
Segun un estudio sobre la calidad, que tiene un impacto del 60%, se encontr6 que
el 71% de los ciudadanos no regresa debido a la mala atencion recibida. Por lo
tanto, se considera que la calidad de servicio es fundamental y se observo 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



ciudadanos que han compartido una imagen negativa de la marca, segun una
investigacion realizada por GMR. (Global Research Marketing, 2019, 14 de
septiembre). Entonces, la calidad de una empresa es una de las caracteristicas que
buscan los consumidores, si estos no encuentran calidad en lo que consumen,

pueden hacer que la empresa pierda la satisfaccion.

Asimismo, en un contexto local, ain se presenta en los pequefios restaurantes la
deficiencia en relacion del proceso de elaboracion de los alimentos, este problema
se agudizo por el tema de la pandemia, esto causo que el control y supervision se
torne de forma mas constante, hallando irregularidades, insumos en mal estado,
roedores, locales no idoneos 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 préacticas, tales como: falta de
estandares de higiene para socios y proveedores, mala desinfeccion de insumos,
mal estado de servicio y areas de trabajo, almacenamiento inadecuado de las
mercancias, 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 saturacion 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
guejas formales. Ademas, la falta de personal en momentos clave provoca una
atencion inadecuada y se convierte en motivo de insatisfaccion por parte de los
clientes. Estos problemas tienen consecuencias negativas para la empresa, ya que
la saturacion y los retrasos deterioran su reputacion, lo que podria resultar en la
pérdida de clientes habituales y la disminucion de nuevas oportunidades

comerciales.

Partiendo de la problematica se formulé la siguiente interrogante ¢(Cémo se
relaciona la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa La Granja
Linda, Chimbote, 20227



La investigacion tuvo una justificacion 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 mas estrictos en sus necesidades, igual
forma, este estudio tuvo el fin de identificar los problemas y brindar soluciones. Tuvo
una justificacion social porque al desarrollar esta investigacion, Se brindo
informacion adecuada a los empleados para que recibieran mas atencién por parte
de los trabajadores con el fin de estar mas educados del servicio, y se ampli6 el
conocimiento sobre el tema a través de esta investigacién. Asimismo, la
investigacion se justificé de manera practica debido a que se dio soluciones o
recomendaciones a la empresa para la mejorara de la satisfaccion del consumidor
y mejorar la calidad, para que la entidad genere mejor prestigio o utilidad. También
hubo una justificacibn metodologia, porque se elaboré dos instrumentos, que

después se podran usar en estudios posteriores.

El objetivo general fue; Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. Y como
objetivos especificos; determinar el nivel de la calidad de servicio en la empresa La
Granja Linda, Chimbote 2022. Determinar el nivel de la satisfaccion del cliente en
la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022. Analizar la conexién entre los
aspectos tangibles y la satisfaccion de los clientes en La Granja Linda, Chimbote
2022. Investigar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes en La
Granja Linda, Chimbote 2022. Estudiar la relacién entre la confiabilidad y la
satisfaccion de los clientes en La Granja Linda, Chimbote 2022. Analizar la relacion
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes en La Granja Linda,
Chimbote 2022. Por ultimo, examinar la relacién entre la empatia en la respuesta 'y
la satisfaccion de los clientes en La Granja Linda, Chimbote 2022.

Hipotesis de investigacion: Existe relaciéon entre la calidad de servicio y la

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

Hipotesis nula: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.



Il. MARCO TEORICO

A continuacion, se exhibio investigaciones relacionadas con el tema: iniciando con

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

En los antecedentes nacionales; el proposito del estudio llevado a cabo por Mejia
y Rocha (2021) consistio en establecer la conexién entre las variables y evaluar su
impacto en la calidad y la satisfaccion de los clientes en el sector de las pollerias
en Trujillo. En el estudio, se aplicé un enfoque no experimental y se centré en
describir las caracteristicas de las variables. Los resultados del analisis revelaron
gue el (rho) fue de 0.931, indicando una relacion sdlida entre las variables
examinadas. Ademas, se obtuvo un valor de significancia (sig.) de 0.000. Estos

resultados respaldan la asociacion significativa en las variables.

Ademas, Villanueva (2021) fue determinar la calidad del servicio proporcionado por
el restaurant Barrio Box Park, y su impacto en la satisfaccion de los consumidores.
Es estudio fue cuantitativa, ademas 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
gue la calidad percibida es buena, manifestando que el 80.5% ve una calidad
buena, se sienten bien con las instalaciones fisicas, con el personal, etc. Por otro
lado, de acuerdo a la satisfaccion, el 57.7% de los comensales menciono que se
sienten satisfechos. Comprendieron que los resultados les ayudaran a la mejora de
la reputacion y fidelidad del cliente: Al obtener resultados positivos en cuanto a la
percepcion de calidad, el restaurante Barrio Box Park puede fortalecer su
reputacion. Los clientes satisfechos son mas propensos a regresar y a recomendar
el lugar a otras personas, lo que contribuira a una mayor fidelidad y una base de

clientes mas soélida.

Por otro lado, Ramos (2020) investigo la asociacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de los comensales. El fin de esta investigacion descriptiva y no
experimental, fue ver la conexion entre estas dos variables. Los hallazgos obtenidos
revelaron que dichas variables se asocian, con un (rho) de 0.885. Ademas, la (sig.)
fue de 0.000, lo cual indica una conexidén solida entre ambas variables. Estos
hallazgos respaldan la hipotesis planteada, confirmando la existencia de una

relacion fuerte y positiva entre las variables examinadas en el estudio. En resumen,



el hallazgo de la asociacion positiva y sélida entre la gestion de calidad y la
satisfaccion de los comensales destaca la importancia de mantener altos
estandares de calidad en la gestion de un restaurante. Estos resultados pueden
servir como base para implementar mejoras en los procesos y practicas
relacionadas con la calidad, lo que a su vez puede tener un impacto positivo en la

satisfaccion de los clientes y el éxito general del negocio.

Asi también, Del Pino (2018) en su investigacion sobre la calidad de servicio y su
impacto en la satisfaccion de los comensales de los principales restaurantes-
Juliaca, tuvieron el objetico de estudiar el problema en relacién a la calidad y su
grado de satisfaccion, el estudio fue de tipo correlacional, ademas describieron las
variables y no experimental. Los resultados mostraron, que existe relacion entre
dichas variables, la sig. fue de 0.000, indicando una conexion, y la rho fue de .530,

mostrando una correlacién 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 satisfaccion del consumidor, tuvieron el
objetivo principal de explorar el impacto y su relacién. El estudio adopt6 un enfoque
no experimental. Los hallazgos revelaron que el 80% de los consumidores percibian
una calidad buena en el producto analizado. Ademas, los hallazgos mostraron un
rho de 1, lo que indica una relacién perfecta entre las variables estudiadas. Este
resultado fue respaldado por un valor de significancia estadistica de 0.000, lo que
refuerza alin mas la validez de la relaciébn encontrada. Estos datos sugieren que
existe una alta correspondencia entre la percepcion de calidad de los consumidores

y la evaluacion objetiva del producto.

Por otro lado, Monroy y Urcadiz (2018), en el estudio realizado acerca de la calidad
y su impacto en la satisfaccion de los clientes en diversos locales en México, el fin
fue ver la conexion entre ambas variables. El estudio se llevo a cabo mediante un
enfoque transversal y los resultados obtenidos demostraron una correlacion
positiva significativa, (rho) de 0.8. Estos hallazgos indicaron que mientras la calidad
de los establecimientos mejoraba, los comensales experimentaban un aumento
considerable de fidelizacion. Estos descubrimientos respaldaron la premisa de que
la calidad de los negocios desempefia un papel crucial en la satisfaccion,

consolidando asi la importancia de brindar una experiencia en la calidad.



Por otro lado, Zarraga et al. (2018) se llevo a cabo una investigacion con el objetivo
de analizar el impacto de diferentes variables en la satisfaccion del consumidor
basada en la calidad en la industria de restaurantes. Para lograr esto, se
implementd un enfoque de investigacion transversal, cuantitativo y empirico. Los
hallazgos revelaron una relacién entre las variables examinadas, con una rho de
0.720.

Asimismo, Lopez (2018) sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
un entorno de restaurante, el fin fue encontrar qué relacion o conexién hay en
dichas variables de estudio. Se emple6 un enfoque cuantitativo, ademas se
describi6 las caracteristicas. En los hallazgos se vio una correlacion buena, como
lo indica el Rho de 0,697. Ademas, el estudio arrojo6 que el 41,6% de los
participantes expresaron insatisfaccion con la calidad, mientras que el 58,4%
estuvo de acuerdo. Se comprendio que la conexion es buena, se podria mejorar en
calidad para mejorar la fidelizacion del consumidor, por ello, Los hallazgos
obtenidos pueden resultar Utiles para identificar areas de mejora o aspectos que
requieren atencion dentro del ambito de investigacion. La interpretacion de estos
resultados evidencia que a medida que se incrementa la implicacion en la
optimizacién del servicio, los clientes experimentan una mayor satisfaccion, lo cual

implica el perfeccionamiento del mismo.

En los antecedentes locales, tenemos a Cordero y Nifio (2021) llevaron a cabo una
investigacion relacionada con la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
el rubro de comidas. El fin era establecer la conexién, ademas, este estudio tuvo
un enfoque aplicado y cuantitativo. El analisis revel6 una correlacion positiva
significativa (r = 0,507, p < 0,001) entre los factores estudiados, lo cual indica una
clara conexion entre las dos variables. Estos resultados respaldan la existencia de
una relacién entre ambos factores y refuerzan la evidencia de su influencia mutua

en el contexto de estudio.

Por su parte, Lopez y Sanchez (2021) en su estudio sobre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, tuvieron como fin explorar la conexion entre las variables
mencionadas. El enfoque metodolégico empleado fue de naturaleza descriptiva y,
adicionalmente, correlacional. La conclusion extraida del estudio fue que el

rendimiento del producto tenia una correlacion muy débil con la segunda variable.



El valor Rho fue de 0,126, por debajo del 5% (p < 0,05). Ademas, el estudio reveld
que el 30,4% de los participantes exhibié un nivel bajo de la primera variable, el

41,4% represent6 un nivel intermedio y el 28,3% indic6 un nivel elevado.

De igual manera, en su estudio Estrada y Flores (2019), en una empresa, se
propusieron investigar la relacion entre estas variables. La investigacion adoptd un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, basandose en un enfoque
correlacional. Los resultados mostraron un rho de 0,812, lo que indica existe
relacion. Respecto a la primera variable, el 40% de los participantes la calific6 como
mala, mientras que el 60% la consideré buena. En cuanto a la satisfaccion, el 41%

la reporté como mala.

Ademas, Torres (2018) realizé un estudio que investigdo como la calidad afecta la
satisfaccion de los clientes en la polleria Mirko. El objetivo de este estudio fue
examinar la relacién entre estas variables. La investigacion adopté un enfoque
cuantitativo y un disefio no experimental, basandose en un enfoque correlacional.
Durante el analisis, se encontrd6 una correlacion significativa y solida entre las
variables investigadas. Esto se confirmd por un valor de p de 0.000 y un coeficiente
de correlacion de 0.488, lo que indica una relacion directa notable entre las

variables.

En este estudio se destacan las teorias 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
evaluacion de como un servicio cumple con las necesidades y ademas las
expectativas del consumidor. Asimismo, los autores han presentado el modelo
SERVQUAL, este es un instrumento para medir la excelencia del servicio. Segun
Ruiz y Grande (2006), la calidad es una percepcion individual que los clientes
experimentan al evaluar la credibilidad o autenticidad de un servicio. Estos autores
resaltan cuan importante es medir las expectativas del consumidor o cliente y sus
percepciones de una manera independiente, ademas, 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. Segun Miranda et al. (2017), la evaluacion de la calidad
del servicio se basa en la comparacion entre la percepcién de calidad por parte del
consumidor y sus expectativas al adquirir un producto o servicio. Existe una
estrecha relacion entre el rendimiento y las expectativas en relacion al servicio
principal. Por un lado, el rendimiento se refiere a como se lleva a cabo el servicio y
gué tan efectivo es en términos de satisfacer las necesidades del cliente. Se puede
evaluar tanto cuantitativamente, considerando la rapidez, la precision o la cantidad
de resultados, como cualitativamente, incluyendo la calidad y la atencion
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 garantias 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 apreciacion que un cliente tiene en cuanto al
desemperio, la presentacion y la utilidad de un producto o servicio que ha
comprado. La excelencia del servicio es un concepto fundamental en el &mbito
empresarial y describe la apreciacién que un cliente tiene en cuanto al desempefio,
la presentacion y la utilidad de un producto o servicio que ha adquirido. Implica la
satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, superando sus deseos
béasicos y brindando una experiencia positiva y memorable. Ademas, la calidad del
servicio abarca aspectos como la atencion al cliente, la eficiencia en la entrega del
producto o servicio, la capacidad de respuesta ante solicitudes o problemas, la
cortesia y empatia del personal, la personalizacion de la experiencia, entre otros
elementos que influyen en la percepcion 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.

Asi también, segun Ruiz y Grande (2006) se refiere que las dimensiones de la

calidad son; la capacidad de respuesta, habla de como esta dispuesto a mejorar el



servicio del cliente La fiabilidad, se comprende de como es efectiva la entrega del
servicio o producto prometido de manera confiable. A los elementos tangibles,
hablan que, es la apariencia de locales fisicos, equipamiento, colaboradores y
materiales. En la seguridad, hablan como es su inteligencia y atencion de los
colaboradores o capacidad de generar confianza o confiabilidad. La empatia, hace
referencia que es el cuidado personalizado de una empresa brinda a sus
consumidores. En sintesis, la calidad del servicio refleja los productos de una
entidad y es un atributo que demandan los consumidores en la actualidad, por lo

gue las empresas deben ser capaces en mejorar la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, Zeithaml et al. (1992), manifestd sobre cinco dimensiones, estas
son; capacidad de respuesta, es asistir con los clientes y proporcionen la
informacion 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 introduccion a los establecimientos
fisicos, como el grupo, el trabajador y los materiales de informacién. La seguridad,
son a base de: conocimiento, la atencion y las habilidades proporcionadas por los
empleados lo que crea confiabilidad y confianza. La empatia, brinda que los
consumidores tengan la atencion personalidad de una empresa. Enfocarse en los
pasos para brindar una mejor calidad de servicio es efectivamente lo que resalta
del personal. Entonces, las caracteristicas que tiene que obtener una empresa para
mejorar su calidad de servicio se enfoca en que la respuesta sea mejor que la
competencia, ademas ser confiables y dar la seguridad que van a cumplir con las

expectativas.

En esta investigacion se pondra en practica el método SERVQUAL, por lo que,
Chen et al. (2008), mencionan que el método SERVQUAL es un procedimiento de
evaluacion que utiliza una metodologia de encuesta y basada en el cuestionario
disefiado para calcular un sistema de elementos que representan dimensiones y
componentes de la calidad del servicio. Ademas, Parasuraman et al. (1988)
proponen el meétodo para evaluar la variable en términos referenciados y
percepciones del cliente, en el cual identifican 5 dimensiones, estas son;
tangibilidad, empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad. En este

sentido, para medir calidad se pondra en practica el método SERVQUAL, lo que



nos permitird medir los elementos mas representativos de cada dimensién, lo cual

se divide en cinco dimensiones.

Segun 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 funcion de ¢cuando?, ¢Por qué? y ¢dbénde?, verificar

informacion, hacer recomendaciones y cerrar el ciclo.

Ademds, para Deming (1989), la calidad también implica la conformidad con
estandares y normas establecidas, asi como la mejora continua de los procesos y
la reduccidon de defectos. La gestion de la calidad involucra la identificacion y el
cumplimiento de requisitos, el control de procesos, la capacitacion del personal y la
retroalimentacion del cliente. Ademas, la calidad se relaciona con la confiabilidad,
durabilidad, seguridad y el cumplimiento de especificaciones técnicas. Para lograr
la calidad, se requiere un enfoque sistematico y la participacion de todos los
miembros de la organizacion. La calidad es un factor clave para la satisfaccion del

cliente y la reputacién de una empresa.

La segunda variable, la satisfaccion del cliente, se puede definir Segun Kotler
(1996) se refiere a la como la diferencia entre las percepciones y experiencias del
consumidor en relacién a la satisfaccion de sus expectativas con respecto a los
productos y/o servicios. La satisfaccion del cliente desempefia un papel esencial en
la retencion y lealtad de los clientes. Es de vital importancia que las compafiias
otorguen prioridad a la evaluacién y mejora constante de la satisfaccion del cliente
si desean preservar y ampliar su base de clientes. Asi también, Gronroos (1994)
Por lo cual explica que la medicion de la satisfaccion se vuelve especialmente dificil
en el contexto de servicios, donde la satisfaccion es un concepto indefinido
combinado con las dificultades que plantea la naturaleza intangible de los servicios.
Para Valdivia (2015), definid6 que la satisfaccion es una actitud o tendencia
emocional que exhiben los usuarios durante un periodo de tiempo después de
recibir el servicio. Asi mismo, es importante poder desarrollar un sistema de
medicion de la satisfaccion del usuario para poder mejorar constantemente el

servicio, por lo que es comun ver que las grandes empresas miden la satisfaccion
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del usuario con cuestionarios, quejas, entrevistas para entender como es la

organizacion.

Las dimensiones de dicha variable, segun Kotler (1996), incluyen el desempefio
percibido, también las expectativas y por ultimo los diferentes niveles de
satisfaccion. EI desempefio percibido se refiere a la evaluacién que los clientes
hacen del rendimiento o funcionamiento del producto o servicio que han adquirido.
Es la percepcion 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 relacion al texto,
Kotler sefiala que después para que los clientes obtengan satisfaccién 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 insatisfaccion en el cliente. Es decir, el grado de satisfaccion dependera de
la brecha entre las expectativas y el desemperio 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. Ademas, si
logran superar esas expectativas, podran generar un nivel de complacencia que

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

Segun 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 percepcion 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 estandares o referencias que los invitados tienen en mente al
experimentar la calidad que estan recibiendo. Los niveles de satisfaccion, estan
estrechamente relacionados con la lealtad que tienen los clientes hacia una marca,

y se pueden medir en funcion del grado de satisfaccion del usuario.

La satisfaccion desempefia un papel fundamental en su relacién y fidelidad hacia
una marca, ya que cuando los clientes se sienten comodos y satisfechos con el

servicio, es mas probable que sigan siendo leales y continden utilizando los
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servicios. Los usuarios evaluan la calidad al comparar sus expectativas con la
experiencia real durante el servicio. Ademas, las organizaciones tienen la
capacidad de evaluar de manera obijetiva el nivel de satisfaccion 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
satisfaccion del usuario al lograr o sobrepasar las expectativas y requerimientos
planteados. Por otra parte, es importante destacar que las compafiias cuentan con
la capacidad y destreza necesarias para determinar de manera precisa y detallada
el nivel de satisfaccion del cliente al cumplir o incluso superar con creces sus
expectativas y demandas previas. Ademas, es fundamental tener en cuenta que las
empresas tienen a su disposicion multiples herramientas y métodos de evaluacion
gue les permiten medir de forma cuantitativa y objetiva el grado de satisfaccion del
usuario al cumplir o incluso sobrepasar las expectativas y necesidades planteadas

por estos.

Segun Kotler y Armstrong (2012), existen teorias asociadas con la satisfaccion del
cliente que se centran en la medicion de parametros que involucran los servicios o
productos proporcionados por una empresa. Estos pardmetros permiten evaluar el
grado de satisfaccion de los clientes, reflejando porcentajes en clientes que
expresaron experiencias positivas y conformes con la empresa, se le denomina
satisfaccion del cliente cuando pudo obtener la conformidad con lo que ha recibido,
asi mismo la satisfaccion puede definirse en 3 niveles segun 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 Yuksel y Yuksel (2008) define que es el
sentimiento de alegria o decepcién percibida por el cliente al comparar el resultado
de productos o servicios con sus expectativas asi mismo propusieron 8
dimensiones para medir la satisfaccion: facilidad de acceso, calidad, valor,
eficiencia, puntualidad, medio ambiente, compromiso con el cliente, innovacion. Por
ello, se puede comprender que la satisfaccion se refiere al sentimiento de alegria o
decepcidén que experimenta el cliente al comparar los resultados de productos o

servicios con sus expectativas
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lI.LMETODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion.
3.1.1. Tipo de investigacion

Para Hernandez et al. (2014) mencionan que la investigacién aplicada ayuda a
resolver problemas practicos y reales. Asi mismo, la investigacion se clasifica como
aplicada, porque ayudo a brindar propuestas de solucion para los problemas en la

empresa.

Por su parte; Hernandez et al. (2014) manifestaron sobre el enfoque cuantitativo,
son procesos secuenciales y demostrativos; comienza con una idea, un objetivo y
una pregunta de investigacion, define sus supuestos y variables. La presente
investigacion fue cuantitativa, se medié y analizo los datos para poder encontrar los

objetivos y resultados.

Ademas, Hernandez et al. (2014) sostiene la investigacion descriptiva correlacional
implica existencia de concordancia entre variables. En este estudio, se emple6 un
enfoque descriptivo correlacional, ya que se describieron cada una de las variables

y se examing la relacion existente entre ellas.
3.1.2. Disefio de investigacion

De la misma manera; Hernandez et al. (2003) explico que la investigacién no
experimental se caracteriza por no manipular deliberadamente sus variables. En
este caso, el estudio en cuestién se clasifica como no experimental debido a la
ausencia de manipulacién de variables. Segun Hernandez et al. (2014), la finalidad
de un disefio transaccional es explicar las variables de estudio y analizar su
ocurrencia e interrelaciones. Se utilizé un corte transversal, lo que significa que los

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

Disefio del estudio

7

M
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|
l

2

13



Donde:

M: Clientes de la empresa Granja Linda
V1: calidad de servicio

V2: satisfaccion del cliente

r: relacion entre variables.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Zeithaml et al. (1992) sostienen que la calidad del servicio
se especifica como el resultado de un proceso de evaluacion 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.

Definiciobn operacional: Se utiliz6 un cuestionario basado en el modelo
SERVQUAL. Este cuestionario permiti6 medir y examinar la calidad del servicio de
manera especifica y cuantitativa, a través de preguntas disefiadas para capturar las
expectativas y percepciones de los clientes en relacién a diferentes dimensiones
de servicio., compuesto por 20 items lo cual integran 5 dimensiones, estas son;

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

Indicadores son; cumplimiento normativo, eficiencia, personal capacitado, horario
de trabajo, confianza, garantia de servicio, atencién personalizada, interés por los
clientes, capacidades fisicas, medios técnicos y personal. La medicién fue de tipo
Likert.

La escala de medicion fue ordinal.
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Definicién conceptual: Para, Kotler (1996) sefala que es el estado mental de la
personay surge comparando la atencion recibida dentro un servicio con las mejores

expectativas.
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Definicion operacional: Fue medida a través de un cuestionario, compuesto por
12 items lo cual integran 2 dimensiones, estas son; rendimiento percibido y las

expectativas. La medicion fue de tipo Likert

Los indicadores utilizados en el estudio fueron la percepcion 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 medicion, se empleé una escala ordinal. Esto significa que
las respuestas de los participantes se clasificaron en categorias o niveles
ordenados, sin asignar valores numéricos especificos. Esta escala permitio
capturar las diferencias de percepcion y evaluacion entre los participantes, sin

cuantificar con precision la magnitud de esas diferencias.
3.3.Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la poblacion se define como un conjunto de
individuos u objetos que comparten caracteristicas similares y estan relacionados
con el mecanismo de investigacion en cuestion. Esta se conform6 por los
consumidores que visitaron el restaurante durante el periodo de enero a octubre, y

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

Se han establecido ciertos criterios para determinar la inclusion y exclusion de
participantes en el estudio. En cuanto a los criterios de inclusion, se considerara a
hombres y mujeres que se encuentren actualmente realizando compras o
consumiendo en el local objeto de estudio. Ademas, se incluira a hombres y
mujeres cuyas edades se encuentren dentro del rango de 18 a 60 afios. Por otro
lado, se han establecido también criterios de exclusién. En este sentido, no se
consideraran aquellos hombres y mujeres que no estén realizando compras o
consumiendo en el local. Asimismo, se excluird a personas que tengan menos de

18 afios de edad.
3.3.2. Muestra

Segun Hernandez et al. (2014), se refiere a una parte seleccionada de la poblacion
gue 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 afio 2022. A estos clientes se les
solicité informacién relevante relacionada con ambas variables alcanzado en su

experiencia con el establecimiento. (Ver anexo 3)
3.3.3. Muestreo

Para Arias (2006), Lo expres6 como el proceso de averiguar las probabilidades
integradas de cada elemento de la muestra y derivarlas de los resultados obtenidos;
algunos de los métodos mas utilizados en la investigacidon son el muestreo
probabilistico aleatorio simple. Se utilizaron estrategias de muestreo simple porque
todos los miembros de la poblacion, en este caso los consumidores de la Granja
Linda, tenian la misma oportunidad de ser seleccionados. Ademas, esta
metodologia aseguraba una representacion imparcial y equitativa de la poblacion

en el estudio.
3.3.4. Unidad de Analisis

Se empled como enfoque de estudio a los clientes de la organizacion La Granja

Linda, tomando como unidad de analisis a este grupo de consumidores.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Segun Hernandez 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 recopil6é informacion relevante mediante las

respuestas proporcionadas por los consumidores.

Con el fin de cumplir los objetivos de investigacion, se utiliza un cuestionario como
instrumento que se ajustara a los criterios establecidos por el investigador
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Se valid6 este cuestionario mediante el criterio de tres expertos en el campo,
quienes evaluaron la validez del contenido, la estructura y el criterio del instrumento.
Ademas, se realiz6 una prueba piloto utilizando una muestra similar a la del estudio,
mediante el uso del software SPSS vy el célculo del coeficiente Alpha de Cronbach.
Los resultados revelaron que la variable de calidad alcanz6 una fiabilidad de 0.928,
mientras que la variable de satisfaccion del cliente obtuvo 0.823, lo cual demuestra

gue el instrumento es confiable. La aplicacion de estas técnicas y recursos en la
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investigacién ha facilitado la recopilacién de datos significativos y precisos con el

objetivo de examinar la relacion existente.
3.5.Procedimientos.

Comenzé con la elaboracion de dos instrumentos que midieron cada variable del
estudio, primero se pudo validar a través del juicio de expertos, después se tuvo
gue hallar la confiabilidad. Se pidié autorizacion a la empresa para realizar el recojo
de informacion dentro de la institucion. 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 analisis de datos.

Se utilizé un método descriptivo para examinar el comportamiento de las variables,
haciendo uso del programa SPSS 25.0 Statistics como herramienta de analisis. Se
llevé a cabo un minucioso proceso de tabulacién de los datos recolectados con el
fin de poder realizar un andlisis posterior. Este procedimiento involucré la
organizacion de los datos en tablas y gréaficos, lo cual resulté en la obtencion de
resultados visuales claros y comprensibles. Ademas, se llevé a cabo un analisis
inferencial para identificar la relacion entre las variables y evaluar su nivel de

asociacion.
3.7.Aspectos éticos.

Se respeto; lineamientos éticos, autonomia, aquellos sujetos pudieron elegir si
participaran en la investigacion, también se aplicé la integridad humana, se valoré
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
informacion es para fines académicos, cuidando a la identidad del sujeto y por
ultimo, la no maleficencia, se opt6 a cuidar los aspectos fisicos e intelectuales de

las personas. (Universidad Cesar Vallejo, 2020).

17



IV. RESULTADOS
Tabla 1.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig. Estadistico
Calidad de servicio ,205 383 ,000 ,828
Satisfaccion del cliente ,285 383 ,000 ,944

Nota. Elaboracién Propia.

En caso de que el nUmero de muestra sea mayor a 50, se lleva a cabo el test de
Kolmogorov-Smirnov para evaluar la distribucion 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 investigacion. Para el
proposito de realizar un analisis de correlacién, en esta ocasion se aplicara la

prueba de Spearman.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la

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

Hi: Existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.
Tabla 2.

Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa La
Granja Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacion Satisfaccion del cliente
Rho de Spearman 0.877"
Calidad de servicio p-valor .000
N 383

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla, el Rho=-0.877 (relacion positiva alta) con
significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la
conexién entre las variables. Adicionalmente, el grafico que acompafa esta
informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, existe una
conexion de las variables en la empresa de estudio, la Granja Linda. El origen de
este fendbmeno se encuentra en la percepcion del cliente. Si se logra mejorar la
calidad en todos los aspectos, se generara un impacto positivo, lo cual a su vez

conducira a su lealtad y retencion.
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Objetivo especifico 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. Elaboracion propia.
Figura 1.

Nivel de calidad de servicio.

250 57%

200 40%

150

100

50 304

y

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion. 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 mayoria de las evaluaciones
de la calidad del servicio recibieron una valoracion baja, dado que un impresionante
57%% de las evaluaciones se clasificaron en el nivel bajo. Estos resultados indican
gue los consumidores de la granja linda expresaron su inconformidad por el servicio

proporcionado.
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Objetivo especifico 2: Determinar el nivel de la satisfaccion del cliente en la

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.
Tabla 4.

Nivel de satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente

Niveles Frecuencia Porcentaje
Nivel bajo 143 37%
Nivel medio 228 60%
Nivel alto 12 3%
Nivel bajo 383 100%

Nota. Elaboracién propia.
Figura 2.

Nivel de satisfaccion del cliente.

250 60%

200

37%
150

100
3%

50 ‘

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. 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 mayoria de los clientes, concretamente

el 97% de la muestra estudiada, se sitla en los niveles medio y bajo.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacidon entre los elementos tangibles y la

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

Hi: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la
empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en

la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.
Tabla 5.

Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacién Satisfaccion del cliente
Rho de Spearman 431"
Elementos
) p-valor .000
tangibles
N 383

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.431 (relacion positiva moderada)
con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real
la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que acompafa
esta informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, se muestra
gue existe una conexion. Esto es posible porque La Granja Linda esté enfocando

excesivamente en mejorar los recursos tangibles.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion

del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022

Hi: Existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote 2022.

Ho: No existe relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la

empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.
Tabla 6.

Relacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente en la empresa La Granja
Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacion Satisfaccion del cliente
Rho de Spearman .303™
Confiabilidad p-valor .000
N 383

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.303 (relacion positiva baja) con
significancia p = 0,000, dicho resultado es menor a 5%, indicando que es real la
conexién entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que acompafa
esta informacidon muestra que se ha aceptado la hipotesis de investigacion.
Entonces, se muestra que si existe una conexién. Segun los resultados, es
necesario mejorar la confiabilidad en el restaurante. Esto implica que las personas

si confian en el negocio, pero en menor medida que antes.
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Objetivo especifico 5: Determinar la relacion entre la capacidad de respuestay la

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

Hi: Existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en

la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.

Ho: No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022.
Tabla 7.

Relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacion Satisfaccion del cliente
_ Rho de Spearman .758™
Capacidad de
p-valor .000
respuesta
N 383

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla, la rho=0.758 (relacion positiva alta) con
significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la
conexién entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que acompafa
esta informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, se muestra
que existe una conexion. La pronta y eficiente atencion por parte del equipo del
restaurante resulta una gran ventaja para mejorar la experiencia de los comensales

y su nivel de satisfacciéon global.
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Objetivo especifico 6: Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion

del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022

H1: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccién del cliente en la empresa La
Granja Linda, Chimbote 2022.

HO: No existe relacién entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote 2022.

Tabla 8.

Relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la empresa La Granja
Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacion Satisfaccion del cliente
Rho de Spearman 546"
Seguridad p-valor .000
N 383

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla, el Rho=0.546 (relacion positiva moderada)
con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real
la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que acompafa
esta informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, se muestra
gue existe una conexion. En base a los resultados; la empresa se enfoca en mejorar
la seguridad de los clientes, esto reacciona positivamente para la satisfaccion de

los comensales.
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Objetivo especifico 7: Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del

cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022

H1: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa La
Granja Linda, Chimbote 2022.

HO: No existe relacién entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote 2022.

Tabla 9.

Relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la empresa La Granja
Linda, Chimbote 2022.

Coeficiente de correlacion Satisfaccion del cliente
Rho de Spearman .798™
Empatia p-valor .000
N 383

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion. Se aprecia en la tabla 9, una correlacion positiva alta entre las
variables teniendo un Rho=0.798, lo que significa que a mejor empatia de parte de
la empresa mejor es la satisfaccion que tienen los clientes. Asimismo; la
significancia fue; p = 0.000 siendo menor al 5%, donde se rechaza la hipotesis nula
y se acepta la hipétesis de investigacion. En base a los resultados; la empatia 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. DISCUCION

Hoy en dia, la satisfaccion 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 comunicacion

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

A través de la hipotesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle, la Rho=-0.877 (relacion positiva alta) con
significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la
conexién entre las variables. Adicionalmente, el grafico que acompafa esta
informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, existe una
conexidn de las variables en la empresa de estudio, la Granja Linda. El origen de
este fendbmeno se encuentra en la percepcion del cliente. Si se logra mejorar la
calidad en todos los aspectos, se generara un impacto positivo, lo cual a su vez
conducira a su lealtad y retencion. Los resultados se corroboran con el estudio de
Del Pino (2018) en su estudio sobre la calidad de servicio y su impacto en la
satisfaccion de los comensales de los principales restaurantes de Juliaca, tuvieron
el objetico de estudiar el problema en relacion a la calidad y su grado de
satisfaccion, el estudio fue de tipo correlacional, ademas describieron las variables
y no experimental. Los resultados mostraron, que existe relacion entre dichas
variables, la sig. fue de 0.000, indicando una conexién, y el rho fue de .530,
mostrando una correlacién positivada moderada. Asimismo, Kotler y Keller (2016),
mencionan que, la medida de la satisfaccion del cliente depende del grado de
expectativas que tenga en relacion al producto o servicio. Esto implica que, si la
calidad del servicio mejora, la satisfaccion del cliente también aumentara en la
misma direccién. Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta relacién
puede ser inversa en caso de que la calidad del servicio empeore. Por ultimo, la
importancia de una buena calidad de alimentos se extiende a nivel social y
econdémico. Restaurantes como La Granja Linda, que se esfuerzan por ofrecer
platos de calidad, pueden promover la agricultura local y apoyar a los pequefios
productores. Al elegir ingredientes frescos y de origen confiable, estos restaurantes
ayudan a fortalecer las economias locales y fomentar un sistema alimentario mas

justo y equitativo.
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A través de la hipotesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle, el Rho=0.431 (relacion positiva moderada) con
significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es real la
conexién entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que acompafa
esta informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces, se muestra
gue existe una conexion. Esto es posible porque La Granja Linda esté enfocando
excesivamente en mejorar los recursos tangibles. Asi también, estos resultados son
corroborados con la investigacion de Mejia y Rocha (2021), se encontr6 una
correlacion estadisticamente significativa de 0.824 entre la tangibilidad y la
satisfaccion del consumidor, lo cual sugiere que existe una relacion positiva entre
estos dos aspectos. En otras palabras, a medida que la tangibilidad de un producto
0 servicio aumenta, también lo hace la satisfaccion del consumidor. Este hallazgo
se respalda aun mas por el valor de significancia (sig) obtenido, el cual fue de 0.00,
lo que indica que la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del consumidor es
altamente confiable. Ademas, segun Ruiz y Grande (2006), los elementos tangibles
se refieren a la forma en que se presentan las instalaciones fisicas, el personal y
los materiales de comunicacion. Estos elementos desempefian un papel crucial en
mejorar la experiencia del usuario y aumentar su satisfacciéon, al transmitir una
sensacion de calidad, sofisticacion, exclusividad y seguridad. En resumen, los
factores tangibles son elementos importantes que pueden influir en la satisfaccion

del consumidor al proporcionar una experiencia satisfactoria y agradable.

A través de la hipotesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle con la prueba de correlacion, Rho=0.303
(relacioén positiva baja) con significancia p = 0,000, dicho resultado es menor a 5%,
indicando que es real la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el
grafico que acompafa esta informacién muestra que se ha aceptado la hipotesis
de investigacion. Entonces, se muestra que si existe una conexién. Asi también,
estos resultados son corroborados por Cordero y Nifio (2021) en su investigacion,
se dieron cuenta de que existe una correlacion significativa (sig. 0.000) de 0.533 de
rho entre la confiabilidad y la satisfaccion, lo cual confirma la relacién entre ambos
conceptos. Estos resultados respaldan la importancia de mantener altos niveles de
confiabilidad para lograr altos niveles de satisfaccion en los individuos. Para el

autor, Oncoy (2017), menciona que la fiabilidad, es la clave para que un servicio
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sea exitoso es hacerlo con confianza, cumpliendo los plazos acordados,
comunicandose de manera efectiva y sin cometer errores. Esto no solo asegura la
satisfaccion del cliente, sino que también crea una relacion de confianza y lealtad
hacia la empresa. De esta manera, la fiabilidad es una caracteristica 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 estara mas satisfecho y confiado en la empresa. En un contexto mas amplio,
la confiabilidad en la calidad del servicio en restaurantes como también contribuye
al desarrollo de la industria gastronémica 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 estandares en general, en este caso, hay que

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

A través de la hipétesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle, se observa que el rho=-0.758 (relacion positiva
alta) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es
real la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el gréfico que
acompafia esta informacion muestra que se ha aceptado la hipétesis H1. Entonces,
se muestra que existe una conexion. La pronta y eficiente atencion por parte del
equipo del restaurante resulta una gran ventaja para mejorar la experiencia de los
comensales y su nivel de satisfaccion global. En lo que se refuta en los resultados
de Lépez y Sanchez (2021), en su investigacion, hallaron que el coeficiente de -
0.127, indicando una correlacién negativa baja. Ademas, se ha comprobado que
esta relacion es significativa, 5% (p<0.05). De acuerdo con Denton (1991), nos dice
gue nada puede molestar mas a los clientes que recibir un servicio poco atento. La
mayoria 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 satisfaccion del cliente.
Los clientes valoran mucho que las empresas respondan rapidamente a sus
solicitudes, preguntas 0 quejas, ya que esto les hace sentir que su tiempo y su
opinion 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 atencion agil y eficiente, este restaurante ha logrado
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construir una reputacion sodlida, fidelizar a sus clientes y promover la mejora

continua.

A través de la hipotesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle, se muestro que el Rho=0.546 (relacién positiva
moderada) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando
gue es real la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que
acompafia esta informacion muestra que se ha aceptado la hipétesis H1. Entonces,
se muestra que existe una conexién. Estos resultados, tienen concordancia con la
investigaciéon de Ramos (2020), el objetivo de la investigacién fue establecer la
relacion entre una dimension especifica y una variable determinada. Los resultados
revelaron un coeficiente de correlacion de 0.406, lo que indica una correlacion
directa entre ambas. Ademas, el valor p obtenido fue muy bajo, p=0.000, lo que
confirma una conexion significativa y estadisticamente relevante entre la dimension
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 conviccion en algo. En
este sentido, se comprende que la seguridad juega un papel fundamental en la
fidelizacion. 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

reputacion solida y promover la confianza en la industria alimentaria.

A través de la hipotesis planteada, se obtuvieron los resultados, los cuales fueron
apreciados y analizados en detalle, se observa que el Rho=0.798 (relacién positiva
alta) con significancia p = 0.000, dicho resultado es menor al 5%, indicando que es
real la conexion entre la dimension y variable. Adicionalmente, el grafico que
acompania esta informacion muestra que se ha aceptado la hipotesis H1. Entonces,
se muestra que existe una conexion. Este resultado se corrobora con el estudio de
Zarraga et al. (2018), llevaron a cabo un estudio sobre la satisfaccion del
consumidor basada en la calidad: estudio empirico en la industria de restaurantes,
corroboro que la significancia fue p=0.000, al igual que nuestro resultado, por otro

lado, se encontrd el resultado de correlacion con valor de 0.65, indicando una
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correlacion alta. Por ello, se comprende que la empatia es esencial. Al mostrar
comprension y consideracion hacia las necesidades de los clientes, las empresas
pueden ofrecer un servicio personalizado, generar confianza y lealtad. Es por ello,
comprendemos gue la empatia 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 empatia crea
conexiones significativas, resuelve problemas de manera efectiva y construye una

reputacion solida.

La investigacion realizada en La Granja Linda fue de gran importancia para el
restaurante y los clientes, debido que proporciond informacion valiosa sobre la
experiencia de los consumidores. En términos sociales, se reflejé en la mejora del
servicio al comprender las expectativas y necesidades. Esto fortalecio la conexién
con la comunidad y gener6 recomendaciones positivas. Ademas, la investigacion
tuvo un impacto directo en el restaurante al identificar areas de mejora. Se
implementaron cambios y medidas correctivas, como la capacitacion del personal
y la mejora de los procesos, para optimizar el rendimiento. El estudio también reveld
la importancia de tener a los clientes satisfechos. Al comprender esta conexion, La
Granja Linda pudo enfocar sus esfuerzos en brindar una experiencia excepcional,
generando lealtad y retencion de clientes. Ademas, se puede comprender que la
calidad de servicio ofrecido en La Granja Linda, ayuda a que esta obtenga mejor
reputacion y con ello las utilidades sean mayor, beneficiando no solo a los duefios
de la empresa, si ho a la sociedad, brindando mejores oportunidades laborales, con
un suelto acorde a sus labores, mejorar la calidad en su restaurante, etc. En
resumen, la investigacion 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 satisfaccion del cliente, el
restaurante ha logrado una mayor reputacién, 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 posicibn como un establecimiento lider en la
industria de restaurantes y ha demostrado el valor de la satisfacciéon del cliente

como clave para el éxito empresarial.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se puede concluir, segun los resultados previamente mencionados, que se ha
logrado con éxito el objetivo general a través de analisis estadisticos descriptivos
e inferenciales. Se observd una correlacion positiva significativa de 0.877, con
una importancia estadistica de p = 0.000, lo que demuestra una relevante
relacion. Esta relevancia se debe a los esfuerzos dedicados por las distintas
areas involucradas para mejorar la calidad del servicio y brindar una atencion al
cliente sobresaliente. Como resultado de esta dedicacion, se obtiene la
satisfaccion tanto de los clientes presentes en el restaurante como de aquellos
que hacen pedidos a través de servicios de entrega. En conclusion, se evidencia
que el enfoque en proporcionar un servicio de calidad y el compromiso con la
satisfaccion 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 correlacion
de Rho=0.431, lo que indica una relacion moderadamente positiva. Ademas, se
encontrd una significancia estadistica con un valor de p=0.000, lo que llevo al
rechazo de la hipétesis nula (HO). Estos hallazgos brindan evidencia estadistica
sélida que sugiere la existencia de una relacion significativa. Los resultados
respaldan la idea de que La Granja Linda podria estar enfocando en exceso sus
esfuerzos en mejorar los recursos tangibles para incrementar la satisfaccion de

sus clientes.

3. Se encontr6 evidencia que demuestra una relacion positiva moderada
(Rho=0.303) con una significancia estadistica p = 0.000, lo cual sugiere que hay
una asociacion significativa. En resumen, se puede observar que en Granja
Linda existe una correlacién entre la confiabilidad y la satisfaccion, lo que implica
que la empresa logra fomentar una sdlida 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 logré obtener un coeficiente de correlacion Rho=0.303, indicando una relacién
positiva baja, y se demostré una significancia estadistica con un valor de
p=0.000. Esto confirma que la relacion entre la respuesta rapida y efectiva del
personal del restaurante y la experiencia de los clientes, asi como su nivel de
satisfaccion general, es estadisticamente significativa. En conclusién, se puede
afirmar que existe una relacion significativa entre ambos aspectos, lo cual implica
que la eficacia y agilidad del personal del restaurante impacta positivamente en

la satisfaccion de los clientes.

5. Se concluye que en la empresa la Granja Linda existe una correlacidon positiva
moderada. La evidencia respaldada por un coeficiente de correlacion de
Rho=0.546 y una significancia p=0.000 confirma esta conclusion. Por lo tanto, se
acepta la hipoétesis alternativa que plantea la existencia de una relacion
significativa entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en esta empresa. La
razon detras 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 correlaciéon positiva entre la empatia, tal como
evidenciado por un valor de correlacion de Rho=0.798 respaldado por un nivel
de significancia de p=0.000. Por lo tanto, podemos rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa, validando la existencia de una relacién
significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente. Esto implica que
aquellos clientes que perciben un mayor grado de empatia por parte del personal
del restaurante tienen la probabilidad de experimentar una mayor satisfaccién en

Su experiencia.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al gerente general, llevar a cabo un programa anual de formacion
que abarque temas especificos relacionados con la atencion al cliente, el servicio
y la gestion en todas las divisiones de la empresa, con el objetivo de mejorar la
calidad del servicio proporcionado por el personal. Para lograr este proposito, es
necesario contratar a especialistas altamente capacitados en dichos temas, con
el fin de garantizar la satisfaccion de los clientes. Esta medida se deriva de la
percepcion del cliente, ya que una mejora en la calidad del servicio en todas las
areas tendria un impacto directo en su satisfaccion, lo que a su vez resultaria en

su lealtad y permanencia.

2. Se recomienda al gerente general de la polleria Granja Linda establecer practicas
y politicas 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. Ademas, se
debe priorizar la transparencia en la comunicacion con los clientes,
proporcionando informacion clara y precisa sobre los procesos y tiempos de
entrega, asi como cualquier aspecto relacionado con el servicio. Al mejorar la
confiabilidad, se establece una base sélida para construir la satisfaccion a largo

plazo de los clientes.

3. Se recomienda al gerente general de la polleria Granja Linda enfocarse en
reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes, preguntas o quejas de los
clientes. Esto implica establecer canales de comunicacion eficientes y garantizar
que el personal esté capacitado y disponible para atender rapidamente las
necesidades de los clientes. Ademas, es importante implementar sistemas de
seguimiento y resolucion 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 impresion
positiva en los clientes al demostrarles que su opinion y su tiempo son valorados,
lo que a su vez puede contribuir a aumentar su satisfaccion y lealtad hacia la

empresa.

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

los protocolos de seguridad existentes, tanto en las instalaciones fisicas como
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en los procedimientos internos. Es importante implementar medidas adicionales
que garanticen la proteccion de los clientes y sus pertenencias, generando
confianza y tranquilidad en su experiencia con la empresa. Esto puede incluir la
instalacion de sistemas de vigilancia, la capacitacion del personal en temas de
seguridad, la implementacién de controles de acceso y la adopcion de practicas
de seguridad adecuadas en todas las areas de la empresa. Al mejorar las
medidas de seguridad, se proporciona a los clientes un entorno mas seguro y
confiable, lo que puede contribuir a aumentar su satisfaccion y promover la

fidelidad hacia La Granja Linda.

. Se recomienda al gerente general de la polleria Granja Linda capacitar al
personal de atencion al cliente en el desarrollo de habilidades empaticas, como
la escucha activa, la comprension de las necesidades y emociones de los
clientes, y la demostraciéon de empatia en sus respuestas y soluciones. Es
fundamental crear un ambiente calido y amigable en todas las interacciones, lo
que puede generar confianza y una mayor satisfaccion. Ademas, se debe tener
en cuenta las preferencias individuales de los clientes y adaptar el servicio segun
sus necesidades, brindando una experiencia personalizada y auténtica. Al
fomentar la empatia, La Granja Linda puede mejorar la satisfaccion del cliente y

fortalecer su relacion con ellos.

. Se recomienda al gerente general de la polleria Granja Linda que debe realizar
mejoras en sus elementos tangibles para ofrecer una experiencia mas
satisfactoria. Esto implica enfocarse en aspectos como las instalaciones fisicas,
la apariencia de los productos, la presentacion del personal, el disefio de los
espacios y cualquier otro elemento tangible que pueda influir en la percepcién
del cliente. Se recomienda llevar a cabo evaluaciones regulares de los recursos
tangibles y realizar inversiones adecuadas para mantenerlos actualizados y en
condiciones Optimas. Ademas, se debe prestar atencion a los comentarios y
sugerencias de los clientes para identificar areas de mejora y realizar los ajustes
necesarios. Al mejorar los recursos tangibles, La Granja Linda puede aumentar
la satisfaccién 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 operacionalizacion de variables: Calidad de servicios y satisfaccion de los consumidores

Cortesia

Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Ese%aillcailédne
Promesa
Habilidades
Confiabilidad
Seqtn Zeitham| et al | -@Vvariable fue medidaatravés de Fiabilidad
9 fini I' un cuestionario, compuesto por 20 _

(1992) definieron la | : Seguridad

calidad del servicio como ftems lo —cual integran - 5

la medida en aue un dimensiones. La primera es la _

servicio satisfage lag | confiabilidad, ~cuenta con 4 Rapidez

necesidades preguntas, a la igual manera la o

expoctativas de Iog capacidad de respuesta cuenta 4 | Capacidad de Flexibilidad

; cligntes ampliaron aun preguntas, asi mismo, |la Respuesta i~acidn
Calidad del Mas esta dpefinicién ol | seguridad esta constituida por 4 Comunicacion: Ordinal
servicio preguntas, la empatia cuenta con o
proponer el modelo | "o ntas y por dltimo  la Accesibilidad
SERVQUAL para medir taﬁgigilidad ypconsta con 4 C imi
- . onocimiento y

Iauecaltl:(larlgtadeIdeser\clilﬁg)o, preguntas. La medicion fue de tipo habilidades

gimensioneS' tanaibles Likert, donde cuentan con 5 —

confiabilidad. ca gcidaoi opciones de respuestas, donde el | Seguridad Credibilidad

' P P 1 = nunca; 2 = casi nunca; 3 = a Ambiente seguro

de re_spuesta, empatia y veces; 4 = casi siempre y 5

seguridad. —siempre. Confidencialidad
Atencion personalizada

Empatia Comprender al cliente




Comunicacion efectiva

instalaciones fisicas

Satisfaccién
del cliente

Para Kotler en 1996 se
define como la medida en
gue las percepciones y
experiencias del cliente
con un producto o
servicio se ajustan a sus
expectativas, y es
fundamental para la
retencion vy fidelizacion

de los clientes. La
medicion y mejora
continua de la

satisfaccion del cliente
debe ser una prioridad
para las empresas que
buscan mantener vy
aumentar su base de
clientes.

Esta variable fue medida a
través de un cuestionario,
compuesto por 12 items 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 medicion fue de
tipo Likert, donde cuentan con 5
opciones de respuestas, donde
el 1 = nunca; 2 = casi nunca; 3
= a veces; 4 = casi siemprey 5
=siempre

Eficiencia personal
Materiales impresos
Percepcion del cliente
Rendimiento
percibido
Resultado del servicio
Ofertas de la empresa
Expectativas

Opiniones de terceros

Ordinal

Nota: elaboracion propia del autor




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion 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

NO

PREGUNTAS

ELEMENTOS TANGIBLES

1 ¢Las instalaciones fisicas de La Granja Linda son modernas y
atractivas?
2 ¢Los equipos de La Granja Linda son modernos y estan 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 menu?
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 rapido 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 preparacion de los productos?
11 |¢La Granja Linda mantiene a los clientes informados sobre el tiempo de
espera para la preparacion de sus productos?
12 |¢La Granja Linda cuenta con horarios de atencién 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 creible 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 informacién en
cuanto a sus datos personales?
EMPATIA
17 |¢El personal de La Granja Linda presta atencién 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 TECNICA DEL CUESTIONARIO
PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

1) Nombre del
_ SERVQUAL calidad de servicio
Instrumento
2) Autor Zeithaml, Parasuraman y Berry
Procedencia: 1992
3) N°deitems 20
4) Administracion Individual
5) Duracién 20 minutos
6) Poblacion Clientes de la Granja Linda
7) Finalidad Determinar los niveles de calidad de servicio
8) Materiales Cuestionario de Google.
9) Codificacion: Este cuestionario evalla cinco dimensiones: |. Confiabilidad con 04 items (1, 2,

3, 4) Il. Capacidad de respuesta con 04 items (5, 6, 7, 8), lll. Seguridad con 04 items (9, 10,
11, 12), IV. Empatia con 04 items (13, 14, 15, 16). V) Elementos tangibles con 04 items (17,
18, 19, 20) Para obtener la puntuacién en cada dimensién, se suman las puntuaciones en los
items correspondientes y para obtener la puntuacion total se suman los subtotales de cada
dimension para posteriormente hallar el promedio de las cinco dimensiones.

10) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se midié la variable calidad
de servicio en la Granja Linda, que determina la veracidad de los items; es decir, descubrir si los
items tienen errores, de tal forma se utilizé el Alfa de Cronbach. Se realiz6 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 aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: Bajo (76-78); Medio (81-85); Alto (86-90). Estos valores se tendran en cuenta para
ubicar a los estudiantes para efectos del andlisis 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 investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion 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

NO

PREGUNTAS

RENDIMIENTO PERCI

BIDO

¢ Recibi6 usted frecuentemente servicio
amable y cortés por parte de nuestro personal
de atencion al cliente?

¢, Usted frecuentemente se sintié satisfecho
con la actitud y el comportamiento del
personal de servicio de nuestra polleria?

¢ Frecuentemente el personal de servicio
mostré conocimientos y habilidades paral
responder a sus preguntas o0 resolver
problemas?

¢, Recibié usted frecuentemente su pedido de
comida exactamente como lo solicité?

¢, Frecuentemente la calidad de los alimentos
que recibié cumplié con sus expectativas?

¢, Recibié usted frecuentemente su pedido
completo y en las condiciones adecuadas?

EXPECTATIVAS

¢, Con qué frecuencia las ofertas y
promociones de la empresa cumplen tus
expectativas?

¢ Las ofertas y promociones de la empresa
son claras y faciles de entender?

¢, Consideras que las ofertas y promociones
de la empresa son atractivas y beneficiosas
para ti?

10.

¢, Has recibido recomendaciones de amigos o
familiares para visitar nuestra polleria?

11.

¢ Las opiniones de otros clientes han influido
en tu decision de comprar en la empresa?

12.

¢, Consideras que la empresa cumple con las
expectativas que has creado en base a las

opiniones de otros clientes?




FICHA TECNICA DEL CUESTIONARIO
PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

CARACTERISTICAS DEL CUESTIONARIO

12) Nombre del

_ Cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente.
instrumento

Piero Garcia Siancas
13) Autor

] Alejandro Argomedo Campos
Procedencia:

Peru, 2023
14) N° de items 12
15) Administracion Individual
16) Duracion 15 minutos
17) Poblacion Clientes de la Granja Linda
18) Finalidad Determinar los niveles de satisfaccion del cliente
19) Materiales Cuestionario de Google.

20) Codificacién: Este cuestionario evalia dos dimensiones: |I. Rendimiento percibido con 06
items (1, 2, 3, 4, 5, 6) Il. Expectativas con 06 items (7, 8, 9, 10, 11, 12) Para obtener la
puntuacién en cada dimensién, se suman las puntuaciones en los items correspondientes y
para obtener la puntuacion total se suman los subtotales de cada dimension para

posteriormente hallar el promedio de las cinco dimensiones.

21) Propiedades psicométricas:

Confiabilidad: La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se midié la variable
satisfaccion del cliente de la empresa Graja linda, que determina la veracidad de los items; es
decir, descubrir si los items tienen errores, de tal forma se utilizé el Alfa de Cronbach. Se realiz6
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 aplicacion del instrumento se agruparon en niveles o
escalas de: Bajo (45-48), Medio (49-52); Alto (53-56). Estos valores se tendran en cuenta para
ubicar a los estudiantes para efectos del andlisis de resultados.

BAREMOS

Niveles Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

SATISFACCION DEL CLIENTE  (45-48) (49-52) (53-56)




Anexo 3. Célculo del tamano 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
3deOctubre 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

B Nz?xpxq
~ (N—1e2+z2xpxq

n

B 21723952 x 0.50 x 0.50
"= (21723 = 1)5%2 + 952 x 0.50 x 0.50

n = 383



Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

Validacion.
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Anexo 2 -
x X0 2: Evaluacién por juicio de expertos
d:l‘ ple'm° juez. Usted ha sido seleccionado para evaluar el instnumento “Calidad del servicio y satisfaceién
relwc iente en la empresa La Granja Linda, Chimbote, 2022" La evalsacidn del instrumunto es de gran
- ancia para lograr que sea valido y que los resutados oblenidos a partir de ésle sean wtilizados
Geniemente, aportando ai quehacer psicoldgico. Agradecemos su vakosa colaberacion

1. Datos generales del juez
Nembres y Apellides del Juez:
AdriangnCentens Xandder Lug
Grado profesional: | Maestia m ) pc AL
: Clinica ( ) Social (o
rea de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)
Areas de inistraci
;mfmﬂ Docente de Iz Escuela Profesional de Administracion
Institucidn donds labora: Universidad César Valiejo
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ( )
eldrea: | psedesatos (X )

2, Propésito de ia evaluacién;
_?f,‘:\\\ Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
' 3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario ¢ inventano)
Nombre de la Prueba: SERVQUAL calidad da servicic
Autor(es): Zeithaml, Parasuraman y Berry
Procedencia: Dei autor
Administracion: virtual
Tiempo de aplicacidn; 15 minutos
Ambito de apécacién: Dentro de una POLLERIA
Esta compuesta por dos variables:
. La primera variable contiene 5 dimensicnes, de 20 indicacores y 20
| lems en total. £l objetivo es medir la relacién de variables.
Significaciéon:
- La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 4 indicadores y 12
[tems en total. €l cbjetivo es medir [a relacién de vanables




Segun Zettham et al, (1992) definieron s ner 3
necesidaces y expectativas de los clentes, ampliaron aqn mas esta definicion al P abisdad, capacidad de
para medur la calidad del

Para Koller (1595) define co ) i6n de los clientes. La
Servicio se 2justan a sus expectalivas, y es fundamental para la retencion y::;‘::: las empresas que ?
medicién y mejora continua de I3 satisfaccidn del cliente debe ser una prioei

mantenes y aumentar sy base de clientes,
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4, Soporte teérico
* Variable 1: Calidag del servicio

L i las
12 calidad del servicio como la medida en que un SeViCio salisface
servicio

¢l modelo SERVQUAL
i fiab
SeNViCio, que consta de cinca dimensiones: tangibles, €on

fespuesla, empalia y seguridad

*  Vanabdle 2: salisfaccion del cliente

te con un producto ©
mo la medida en que las percepciones y experiencias del chen

Definicién
Variable Dimensiones

icio o productd
es la capacidad de Wevar 2 cabo el servicio

Confiabilidad {prometido de forma veraz y

informacidn solici
Capacidadde  les asistiralos clientes y proporcionen la in

ta
Respuest atenderios con apta respues! _ Sdaded
- V el conccimiento, 13 mﬂﬂ:" le:smhﬁihiw,‘
e
: ionadas por los empleados lo qu
Seguridad EW’”

Calidad del senvicio e :w o crmimidores fengan s sencln perses
una empresa, Enf_ogr;e en los m Iga“ srliyls
Empatie jor caidad de senicio es efectva
rsonal. : :
una introduccion a los edgblectmemos ﬁs!c:s. como
Targhiied po, el radajador y los materiales de informacid
: después d
3l desempefio que espera un cbgme F
Rendimiento - nﬁe’n un producto 0 servicio, es la percepcion cel cliente
percibida 0 0 servicio recitido,
Satisfaccién del cliente

Pon la esperanza de que les clientes obtengan lo que les

Expectativas sa. Estas expectativas se crean o se crean per distintas
srmaclones.
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Variap
€ del instrumgny
’ 0. C,
*  Primera dimengig: Conn::,lf.::o de serviciq

Indicadores I
tem

Coherencia

'rolevancla

Observaciones/|
Recomendacione
s

Promesa
mm con lD Que pfome“

Y calidad de gye
El personar

ol

Habilidades bilidades n:;::ﬁ;‘;?ﬁ&u liene Tay

s responder g
Nes sobre el meny?

Y

O precey,
Fiabilidad LaGranja |,
e ja Linda prop

N3 sus productos
Cansistente?

idad

La Granja (ing, i
8ur0s al consymir susn;omz:: "

Sunda dimension: Capacidad de Respyesta

Indicadores

(Claridad

Coherencia

'Rolwam:h

Observaciones||
Recomendacione
s

iLa Granja Linda es flexiie para adaptarsel
@ las necesidades de los cientes en cuantd
ala racion de los productos?

Flexibilidad

LLa Granja Linda mantiene a los chentes)
informados sobre ¢f tiempo de espera para
la acién de sus productos?

Comunicacién;

liLa Granja Linda cuenta con horarios da

qus se adaplan a sus

Meeesibilidad tancion
;ocesidades?

Ll |-¢ |-

L ||

Tercera dimension: Seguridad

Indicadores ftem

laridad

Coherencia

F«lwamh

Observaciones/
Recomendacione
s

LEl perscnal de La Granja Linda tiene

conocimiento y habilidades necesarias

parar los productos de  mane
tente?

IConocimiento y
habilidades

La Granja Linda es creible y confiable
uanto a la calided y sabor de si
roductos?

Credibilidad

o

.La Granja Linda proparciona un ambren
seguro y confiable para el consumo de si
productos?

Ambiente seguro

La Granja Linda mantene
nfidencialidad de la informacién en cu
$us datos personales?

Confidenciaidad

|| |-<

< | €




'“dlcadoros

Atencidn Coherencia %elovancla :::;’:J:m“
i | i
i ) ;Wd“:t'ende las
a SUs o 0 0s d‘m“
PErsonal ge 5 2?’9'7 Y 9 l{
£3d0 con log clns oA €5 ama
s ientes? y 4 Y
e;"‘?adén % La Grna LUind
ecliva 0N Claridad y ge mg e
los F"GMes en Cuanto nam .’.ed’
ecesidadess a sus solictug Yy Yy Yy
Quinta ¢j
Objcﬁv:":nzz‘-: Tenghiidad
Imensién: Medirs los niveles de Tangibildad en los cientes.
Indicadores
bservaciones/
— item Claridad Coherencia Relevancialp, oo o
' cLas instaiacones Tisicas de La Grarj
nstalacicnes fisicas \_Y___L'”M“Wm H 4 Y
LLos equipos de La Gran@a Linda so
\Mos ¥ estn en busn estacdo? V Y Ll
Personal ¢Los empleados da La Granja Linda Gienen
na apariencia profesional y cuidada? y | Y ¥
Materiaios | Los matenales impresos de La Granj
$ Impresos (foketes, carteles, efc) son claros L' L
ctivos? / L'
Variable del instrumento: satisfaccion del cliente
+ Primera dimensidn: Rendimiento percibido
Indicadores item Claridad| Coherencia L!elwancll R?c:::;ca:::i

,Recibid usted frecuentemente  servicig
able y cotés por parte de nuesty U
| de atencién al cliente?

;s Usted frecuentemente se sintié satisfechd
Perzepcidn del kon la aclitud y el comporiamiento de!

cliente personal de servicio de nuestra polleria?

| Frecuentemente el personal de sen;i:;j
osird conocmientes y habilidades
responder a sus preguntas o resolver
blemas?

; Recibio usted frecuentemente su pedido de
comida exactamente como ko sokcitd?

Resultado del  |;Frecuentemente la calidad de los alimentos
SeNicio recibio cumplié con sus expeclativas?

y
Y
y
y
!

; Recibeé usted frecuentemente su pedi
completo y en las condiciones adecuadas?

<|I< ||l | £

Clecle| < | = |F

4
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+ Segunda dimensign B &
‘ Sives

Indicadores
P E—— Item |R bservaciones/
;g?nn QU8 frecuencs laridad [Coherencla elovancia oo omandaciones
Ociones dg |, ¥
oﬁgxfu Xpeclativasy - cPTESA Clmplen s MYy 4
a
Cciones de 13 empresa
e las f mender? u (l ({
12 empresa son o, 1133 ¥ Promociones
— o achvas ybensticosas|  L{ | L/ Y
Has recibi
familia::o.:cmd““"‘” de amigos Yy
2Las opinicnes d:':t?ﬁr T . i
53 s clientes han
Opiniones de nfiuido en tu decisién g
terceros EMmpresa? R L{ (, t/
< Consideras que la em
presa cumple con
a3 expectativas que has cread
e — Ias opiniones de otros gs.nm-;o b L{ l{ y

ALraen Contene) Yonder L §

ONI: G046 11o

Pd.- el presents fommato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1594) asi como Puwell {2003), menci
pane, el numero de jueces Gue se ¢ebe emplear enun
Asi. reantras Gadle y Wolf (1683), Grant y Davis (1697), y Lynn (1986) {cnt
de 2 hasts 20 expertos, Hyrkas et al (2003) manfiestan que 10 expertos brindardn una estimacida confable de |3 validez de
centenico de un instrumento (cantidad minmamenta recamendatie para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 %
de los experios han estado de acuerdo con la valdez de un item éste puede ser incorporado 3l instrumanta (Voutianen 3

Liukkceen, 1995, ceades an Hyrids et al (2003).
Ver : baips Iwww ; 170egR017- entre ctra bitliografia.

onan que 10 EXiSi¢ UN Consensy respecto o numero de experios 1 empler Parotra
jucio depende del nivel de expericiay de la divarsidad del concamients
acas en McGartland et al 2003) sugeren un rango
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del
del cliente en Ia empresa La Granja Linda, Chimbote, 2022" La evakiacién del oo g
relevancia para lograr que sea vélido y que fos resuliados oblenidos @ partir de éste sean wlilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién,

y 3 Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: CARLOS HERNAN POEMAPE COBIAN

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor t )

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional ( X)
Area i
. “:gm‘:‘; Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afios ( )
eldrea: | pMasdeSafios ( X)

2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba; SERVQUAL calidad de servicio
Autor(es): Zeitham), Parasuraman y Berry
Procedencia: Del autor
Administracion; virtual
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Dentro de una POLLERIA
Esta compuesta por dos variables:
. La primera variable contiene 5 dimensiones, de 20 indicadores y 20
Significacion: [tems en total. EI objetivo es medir la relacion de variables.
" | . La segunda variable contiene 2 dimensiones, de 4 indicadores y 12
[tems en total. E1 objetivo es medir la relacion de variables.
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4. Soporte teérico

« Variable 1: Calidad del servicio
Segun Zeithaml et al. (1892) definieron la calidad del servicio como la medida en que un servicio satisface las
necesldaqes y expectativas de }os clientes, ampliaron aun més esta definicion al propener el madelo SERVQUAL
para medif la calidad del servicio, que consla de cinco dimensiones: langibles, confiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia y seguridad

« Variable 2: satisfaccidn del cliente
Para Koller (1996) define como la medida en que las percepciones y experiencias del cliente con un producto o
semdz se ajustan :o :a;u e:?:}“*:;{ y :;6 M;dmal para la retencidn y fidelzacion de los clientes. La
medicidn y mejora a salisfaccion de o debe ser una prioridad para las empre buscan
mantener y aumentar su base de clientes. e e

Variable Dimensiones Definicién
Confiabilidad la capacidad de llevar a cabo el servicio o producto
ido de forma veraz y completa
Capacidad de asistir a los clientes y proporcionen la informacién solicitada
Respuesta atenderlos con apla respuesta,
~ el conocimiento, la atencién y las habilid
Seguridad porcionadas por los empleados Jo que crea confiabilidad
Calidad del servicio anza
rinda que los consumidores tengan la atencion personalid
Empatia o una empresa. Enfocarse en los pasos para brindar
jor calidad de servicio s efectivamente lo que resalta de
nal,
s una introduccion a los establecimientos fisicos, como el
Tangibiidad L\w el trabajador y los materiales de informacion
Rendimiento refiere al desempedo qué espera un cliente después :J
percitido mprar un preducio o servicio, es [a percepcion del cliente
ucto o servicio recibido.
Satisfaccion del cliente
la esperanza de que los clientes obtengan lo que |
Expeclativas nteresa. Estas expectativas se crean o se crean por distinta

iluaciones.
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5, Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacin, a usted le presento el cuestionano "Calidad del servicio y satistaccidn del cliente en la empresa
La Granja Linda, Chimbote, 2022" elaborado por Piero Alejandro Garcia Siancas y Luis Alejandro Argomedo
Campos en e afo 2023 De acuerdo con los siguientes indicadores calfique cada uno da los ilems segin

corresponda

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el entenio El item no es claro.
CLARIDAD E) item requiere bastanies moddicaciones o una
El item 2. Bajo Nivel modficacién muy grande en el uso de las
- palabras de acuerdo con su significado o por
4 lmg':‘:ededr ordenacion de estas.
su sinticticay . -
: 3. Mod ; Se requiere una modificacién muy especifica de
”'“‘""::;“‘ A algunos de los 1érminos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaos
adecuada.
1, Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no fiene relacidn I6gica con la dimensién.
cumple con el cterio)
COHERENCIA
E1 item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial flejana con
relacion 1ogica con acuerdo) la dimensién.
la dimensién o E
icador . Acuerdo (moderado ni El item tiene una refacién moderada con la
- midx.m‘ 3 e g dimensién que se estd midiendo,
4, Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que estd midiendo,
cumple El item puede ser eliminado sin que se vea
14 con ¢l crterio afectada la medicién de la dimensidn,
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
Elitem es esencialo | ™ puede estar incluyendo lo que mide éste,
imporiante, es decir
debe serincluido, | 3, Moderado nive! El itemn es relativamente importante,
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 8 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3, Moderado nivel

4, Alto nivel




W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Calidad de servicio
*  Pnmera dimensidn; Confiabilidad

Indicadores Item Cl L Obwervaciones/
aridad | Coherencla Relevancia Recomendacions
s
. La Granja Linda cumple con lo quep
Promesa cuanto al sabor y calidad de sy
ductos? L\ L\
El personal de La Grana Linda tiene
Habiidades bikdades neoeaﬂam::ra mponoer“
ucmomocmciomsomumna Lk \ L\
. ranja Linda proporciona sus producto
Flabiidad ho manera fable y consistente? 1 L\ \\\ \J\
uridad LLos chentes de La Granja Linda se sient N
seguros al consumir sus productos? ul L\ L\ L\
+  Segunda dimensién: Capacidad de Respuesta
Indicadores item Claridad | Coherencia Lwevancla Rz:.;::i;::d
- s
LEl personal de La Granja Linda es rapi
Repidez ara atender las solicitudes y necesidade ‘*\ L‘
& los clientes?
La Granja Linda es flexible para adaplarse
[Flexibiidad las necesidades de los clientes en cuantg L\ Y L\
la preparacién de los producios?
La Granja Linda mantiene a kos cliente:
IComunicacion: nformados sobre el tiempo de espera paq L-‘
a preparacion de sus productos? L‘\
La Granja Linda cuenta con horarios ;
Accesibiidad ncién que se adaptan a Li L,‘
dades?
o Tercera dimensidn. Sequndad
Indicadores item Claridad | Coherencia tielevanch R.°:‘°’m s ';:ﬂ
s
L El personal de La Granja Linda tiene e :
Conocimientoy  [conocimiento y habilidades necesarias
habilidades parar los productos  de
?
La Granja Linda es creible y confiable
Credilidad o a la caldad y sabor de s L) | 4
roductos?
JAm La Granja Linda proporciona un ambient
biente sequro uro y confiable para el consumo de s L\ k{
roductos?

la Granjg Linda mantiene |
Confidencialidad encialidad de la informacidn en cuant; L{
sus dalos personales?
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s Cuarta dimensién Empatia
*  Objetives de la Dmensidn. Medich los niveles de empatia en los clienfes.

ervaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia thevancll ocomendaclones
Mencibn  |LE! personal de La Granja Uinda prest \ 2
% fencién perscnalizada a las solicitudes * ~
personaizada idades de los ciientes? q \ \ k\
La Granja Linda comprende |
c°“:':'::" o idades y expeciativas de los client L\ \_\ '\\
cuanto a sus producios?
L El personal de La Granja Linda es amab
Cortesia educado con los clientes? 1 \\ \\ 4
LE| personal de La Granja Linda
Comunicacidn  comunica con claridad y de manera efecti
efectiva con los clienes en cuanto a sus solicitud "-\ k\ “\
necesidades?
«  Quinta dimensicn: Tangibdidad
¢ Objetivos de la Dimensién: Medird los niveles da Tangibilidad en los clientes.
¥ bservaciones/
Indicadores item CIaridadL:oherencia L!elwanda scomendacionss
LLas instalaciones fisicas de La Granjg h\ _\ L\ g
Instalaciones fisicas nda son modemas y ”"“"."’ -
Los equipos de La Granja Linda son| U
$ y es1dn en buen estado? Ll L\ \
Los empleados de La Granja Linda tienen
indaion rencia proesicnly cuidada? | -\ | Y
Los mateniales impresos de La Granj '
Materiales impresos Linda (folletos, carteles, elc,) son claros L\ ¥
ractivos? \ L‘
Variable del instrumento: satisfaccién del cliente
« Primera dimensidn: Rendimiento percibido
Indicadores ftem Craridad| Coherencia Relevancia| _Oservaciones
Rocomendaciones

LRecibid usted frecuentemente  serviciy
y corlés por parte de nues

L
al de atencidn al chente? tn1 \

y

L Usted frecuentemente se sintid satisfech
con la actifud y el comporiamiento del L‘
rsonal de senvicio de nuestra polleria?

4

| Frecuentemente el personal de servici

trd conocimientos y habilidades L
sponder @ sus preguntas o resolve \
?

Y

Resultado del
servicio

L Recibié usted frecuentemente su pedido d L\
comida exactamente como lo solicitd?

L

|, Frecuentemente la calidad de los aliment
Que recibié cumplié con sus expectativas?

L Recibié usted frecuentemente su pedidy |
rompleto y en fas condiciones adecuadas? \

N
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* Segunda dimensién Expectativas

- ervaciones/
Indicadores item cutidadL:oheroncla L!elwancla E:

omendaciones
k.Con qué frecuencia las ofertas y

mouqnes de la empresa cumplen tus L\
Ofenasdela [opeciativas?

L Las ofertas y promociones de Ia empresa
eMpes3  kion claras y faciles de entender?

k. Consideras que las ofertas y promociones

m la e;nptm s0n atractivas y beneficiosas
ra i

Has recbido recomendaciones de amigos
famikares para visitar nuestra pollerfa?

«Las opiniones de olros clientes han
nfluido en tu decisién de comprar en la

terceros

L Consideras que la empresa cumple con
las expectativas que has creado en base 3
s opiniones de otros clientes?

’E.f-,x:’,c.f—'/r
c| £ == (L

Y

m

H

Opiniones d¢  wmoresa? L\
\.\

Mg. Carles Henan Poémape Cobian
DNI: 32809352

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que 80 existe wn al siimero & 2 eomplear Por oa

parte, el ndmero de jueces que se debe emplear en un juiclo depende del nivel de experticia y de |a diversidad del conccimiento.
Asl, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (cRados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango
de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacidn confiable de la valldez de
contenido de un nstumenrto (cantidad minimamente recomendsble para construcciones de nuevos instumentos). Si un 80 %
de los expertos han estado de acuerdo con I validez de un Rem éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilsinen &
Lukkenen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps /hwwew revistsespacios comcaed2017/cited2017-23 pdf entre otra biblografia
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

szri;l::& Juez, Usted ha sido selr.-cc‘onado para evaluar el inslrumento "Calidad del servicio y satisfaccion
e en I3 empresa L2 Granja Linda, Chimbote, 2022" La evaluacion de' instrumento es de gran
foin Para lograr que sew valido y que los resultados oblenidos a partir ce éste sean ulilizados
ghientemente; apartarca al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracién

-

. Datos genorales dal juez

Nombres y Apellidos del jucz:

[0 fsn epacn””

i Grade profesional: | Maestda () Doctor (X)

[ : Clinica ( ) Social g3

| Area de formacidn académica:

' Educativa ( X ) Organizacional ( )

Areas d i , .
e ';;‘;::&':;': Docente de la Escuela Profesional de Administracién
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional | 2 a4 afics ( )
eldrea: | \asdesatos  (X)

2, Propésito de la evaluacién:
TN Validar el contenido cel instrumento, por juicio de expertes
,,_\,{ \ N ' '
\ 3
b Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
&, 7 )" .;: ' ;
ot Nombre de la Pruebs: SERVQUAL calidad de servicio
=7 —
: Autor(es): sithaml, Parasuraman y Sarry
Procedencia: Del autor '
Administracién. virtual
Tiempo de aplicacion, 15 minutos
Ambito de apﬁcacién; Dentro de una POLLERIA
Esta compuesta por dos variables:
. La primera variatle contiene § dimensicnes, de 20 indicadores y 20
Significacion: tems en total. §I objetivo es medir_ la relgcién de var'fab!os.
- La segunda variable contiene 2 dimensiones. de 4 indicadores y 12
items en total, El objetivo es medir la relacién de variables.
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4, Soporte tedrico
+  Varlable 1 Calidad del servicio

Segin Zeithami ; ;
p,ges ade:;n ;:;:Lé:sgf)d‘k&”'i'r°“ 'a calidad del servicio como ta medida en que un sevicio satisface las
para medi la calidag del sewizios u':""-"' ampliaron ain mas esta definicién al proponer .| modelo SERVQUAL
fespuEsta emp iay sequridad + Que consta de cinco Gimensiones: tangibles, confiabilidad, capacidad de

* Varizbie 2: satisfaccion dol rliente

Para Ko i
servicio '«:z‘au 9::' define como la medida en que las percepciones y expenencias del cliente con un producto o
medicién y m";jor: :0::;::%?::"s":ﬁ‘s"z;?émmﬂ:emﬁl para la retencion y fidelizacién de los clientes. La

1 n " s
mantener y aumentar su base ce clentes, cliente debe ser una prioridad para las empresas que buscan

Yoriatle Dimensiones Definicién
Confiabilidad gs la capacidad de llevar a cabo el servicio o producta
prometido de forma veraz y completa

Respuesta atenderlos con apta respuesta.
s el conocimiento, la atencion y las habilidad
Seguricad porcionadas por los empleados lo Gue crea confiabilidad
a

rinda que los consumidores tengan la atencién personali
@ una empresa. Enfccarse en los pasos para brindar un

Capacidad de ks asistir a los clientes y proporcionen 12 informacién solicita

Calidad del servicio

Epate ejor calidad de servicio es efectivamente lo que resalta del
rsonal.
u s una introduccion a los establecimientos fisicos, como e
Tangtildad tmpo. el trabajador y los materiales de informacion
Rendimiento e refiere al desempefio que espera un cﬁg_nte después d |
percibido prar un producto o servicio, es la percepcion del cliente di
; ) ; ucto o servicio recibido.
Satisfaccion del cliente
on la esperanza de que los clientes obtengan lo que Ies!
Expectativas teresa, Estas expectativas se crean o s2 crean por distin
ituaciones.
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5. Presentacién de Instrucclones para el juez:

DAD CESAR VALLEJO

A continuacion T

La Granja Und'aa(‘:lr?itri:;f. p;?;zqu:,: uestionario “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa

Campos en el afo 2023 De acu:t:o rado por Piero Alejandro Garcia Siancas y Luis Alejandro Argomedo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Categori
goria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio £l item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
Elitem se 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es decir, ordenacién de estas.
su sintact
s:,::::g:cg 3, Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en desacuerdo (no | Elitemnotiene relacion légicacenla dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
Elltemtiene |2 Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
relacion l6gica con acuerdo) la dimension.
la dimension o
indi . E| item tiene una relacién moderada con la
lndic;?;fem.esta 3. Acuerda (oderado vel) dimensién que se esta midiendo.
4 Totalmente de Acuerdo (atto| Elitem se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
p El item puede ser eliminado sin que se Vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencialo | puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel £] item es relativamente importante.
4, Alto nivel £1 item s muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bazjo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde




W UNIVERSIDAD CEsan VALLEJO

Variable del Instrumonto: Calidad de
: servici
+  Primera dmensitn: Confiabiidad °

¢la Granja Linda  mantiene

Indicado, Li bserv
res tem Clarldad | Coherencla [Relevancia R?eo ¢ n:‘:::::’
s
LLa Granja Linda cumple con lo gue
%u cuanto al sabor y caldad :.omw
El personal da La Granja Linda tena |
Hablicades abilidades necesarias para respander Y Y g
. Gx’ 0 preocupaciones sobra ef meny
& a Granja Linda proporciona sus producto
E""M manera fiable y consistente? lf L( Y
. Los clientes de La Granja Linda s= siente
}5‘9‘""” koguu al consumi sus productos? | 4 Y 7
+  Segunda dimensién: Capacidad de Respuesta
ndicadares IR Observaciones/|
item Claridad | Coherencia Relevancia | o0 000 ione
s
LEl persenal de La Granja Linda es
apidaz para atender fas soliciiudes y necesidade: ‘{ "( l{
4 los clientes?
La Granja Linda es flaxible para adaptars
Flexblidad las necesicdaces de ks dientes en cuuq l{ L/ t,
fa preparacion de los productos?
’ La Granja Linda mantiene a los cient
Comuynicacién: feemades sobre of Sempo de aspera par Ll 4 L‘
preparacion de sus productos?
La Granja Linda cuerta con horarios
Accesibiidad on que se adaptan 8 '1 ‘( I-(
cesidades?
o Tercera dimension: Seguridad
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia szmf;::’
s
LEl perscaal de La Granja Linda tiene
LComdrriaMoy conccimiento y habilkdades necesarias ‘(
abilidades reparar los  producios de  m, 7 “{
kompetente?
;La Granja Linda es creible y confiadle
Cradiblidad vanto a la cafidad y sador de su 1( Y :./
reductos?
;La Granja Linda proporciona un ambien!
pseguro  sequro y confiable para ef consumo de s 7 7 L(
uctos?

Confidencialidad  confidencialicad de la informacidn en cuarq
sus datos personales?

f
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» Cuarta dimensién: Empatia
« Objetwos de 'a Dimension: Medira los niveles de empatia en los clientes.

Indicadores
item laridad Coherencia }iolcvanch m.:d‘:c"::u
Atencién ::ngnnoml de éa Granja Linda pres!
i personalizada a las sofcitudes
pursoaiads hecesidades de los chentes? ‘{ ‘( Y
Comprenderal L8 Gran@ Unda comprende
clente hecesidades y expectativas de los clentes  if Y
en cuanto a sus productos? ?
Cortesia ¢ El personal de La Granja Linda es amal
educado con kos chentes? - ‘{ 4 7
- LEl personal de La Granja Linda se
Comuugadbn comunica con clardad y de manera efe
efeciva  |oon los chentes en cusnto 8 sus solictudes) 7 74 |
necesidades?
«  Quinta dimension: Tangibilidad
«  Objetivos de la Dimensién: Medira los niveles de Tangibilidad en los cientes.
aciones/
Indicadores [tem cm(dadlt:ohorencla IRelwancIa comendecionts
;Las Instalaciones fisicas de La Granjg ‘/ ‘/ Y
(nstalach fisicas Linda son med y atractivas?
iLos equipos de La Grana Linda son 7
Incdemos y estan en buen estado? ‘f 7’
L Los empleados de La Granja Linda bene
Personal \ina apanencia profesional y cuidada? (f ‘/ l{
LLos matenales impresos de La G
Materiales impresos Linda (fol?eeos. caneles, eic) son ciaros ¥ 7 Y y
ivos
Variable del instrumento: satisfaccién del cliente
«  Primera dimensién: Rendimiento percido
hL " i Observaciones/
Indicadores item Claridad| Coherencia Relevancia | o . oondaciones
;Recibio  usted Trecuentemente  $E1Vici
mable y corés por parts de nuest 7 ‘( 7
al de stencién al chenta?
;Usted frecuentementa se sintio satisfechd
Percepcidn del la acttud y e comportamiento e L/
cliente onal de sarvicio de nuestra (A
|, Frecuentemente el personal de S
st conocimientos y habilidades ps Y

fesponder a sus preguntas 0
s?

; Recibio usied frecuentemente SU pedido
a exactamente

como lo salicitd?

Resultado del
sy

Frecuentements i3 calidad de los alimentos
e recibib cumplio con sus expectativas?

~|-¢

;Recibio usted
completo y en tas cond

frecuentemente su pedida
iciones adecuadas?

<X <|x ¢

oo INVESTIGA
Coete LICV
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¢ Sagunan dimensitn Expectativas

indicadores

Claridad

Coherencia

—
Relevancia |

Cbservaciones/
Recomendaciones

Olenasdela -
empresa

, Con qut frecuence ias ofenas y
Wtﬂhm.wwg

-

I1

Las *Mynmn oo 1a empress
f; de enencer?

tconmmmolemymmm
uhe;vm son alractivas y beneficlcsas
ay

Cprsones de
tercenos

—_——

J})

h
"

=/

é.
g

»

(

S

i Has recibido recomendacones de amigos
© famiiares pare wisilar ruestrs polleria?

L Las opiniones ce otrog chentes han
Nuido en tu decissbn de compear en la
lmav

S B R e

o _co-:' -

l¢Censideras que ia empresa cumple con
\alexaocum:quommmmmu i

Yas opinianes do otros chandes?

1

~£

4
Y
Y
Y
.

g

Mgr R ArkmLAM CaWLACNA

OF ol presante formato cebe Lomar on cuenia
Williams » Webh 1984) 251 como Powedl 12003) meaCiona) QLe 30 €X33¢ UD AT 1epectn & aumens e M\pxrs k cepley Por cra
parte of numero de jueces que S8 dede empleat an UM LIt Cependa dal Avel Ce XTENCa y O8 W dversdad oF corecrmerts
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento
Confiabilidad



Variable calidad del servicio

Base de datos:

calidad del servicio

1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 10| 11| 12| 13| 14| 15| 16| 17| 18| 19] 20
1| s| a| 4| 3| 4| a| 3| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4
2| a| 4| 3| 4| s| 4| 3| 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 4| 4| 5| 5| 4
3| s| s| 4| 4| s| a| 4| 4| 4| s| 4| 4| 4| a| a| 4| 4| 4| 4| a
4| s| 3| 5| 4| s| 3| 3| 3| 3| 3| 3| 4| 4| s| 4| 4| 4| 5| 4| 5
5| a| 4| s| 4| a| s| 4| 4| 4| a| 4| a| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 3
6| 4| 3| 4| a| 4| a| 4| a| 4| a| 4| 3| 4| a| 3| 3| 4| 4| 4| 3
7| a4l 4| 4| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 3| 3| 2| 3| 4| 3
8| 4| 3| 4| a| 3| 3| 3| 2| 3| 4| 3| 3| 2| 2| 3| 2| 3| 2| 3| 2
o 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| a| 3| 2

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos
Excluidos?

Total

N %
10 100,0
0 ,0
10 100,0

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,928

20

El indice de confiabilidad de la prueba piloto de la variable calidad de servicio

alcanz6é un coeficiente de excelente confiabilidad representado por un 92.8%,

concluyendo esta manera que el instrumento es aplicable.




Estadistico de todos los items.

Estadisticos de los elementos

Media Desviacion tipica
¢Las instalaciones fisicas de La Granja Linda son 4,10 ,876 10
modernas y atractivas?
¢Los equipos de La Granja Linda son modernos y 3,60 ,699 10
estan en buen estado?
¢Los empleados de La Granja Linda tienen una 4,00 ,667 10
apariencia profesional y cuidada?
¢ Los materiales impresos de La Granja Linda 3,40 ,843 10
(folletos, carteles, etc.) son claros y atractivos?
¢La Granja Linda cumple con lo que promete en 3,90 ,994 10
cuanto al sabor y calidad de sus productos?
¢El personal de La Granja Linda tiene las 3,80 ,632 10
habilidades necesarias para responder a preguntas
0 preocupaciones sobre el meni?
¢La Granja Linda proporciona sus productos de 3,30 ,675 10
manera fiable y consistente?
¢Los clientes de La Granja Linda se sienten seguros 3,50 ,972 10
al consumir sus productos?
¢ El personal de La Granja Linda es rapido para 3,40 ,699 10
atender las solicitudes y necesidades de los
clientes?
¢La Granja Linda es flexible para adaptarse a las 3,70 ,675 10
necesidades de los clientes en cuanto a la
preparacion de los productos?
¢La Granja Linda mantiene a los clientes informados 3,40 ,843 10
sobre el tiempo de espera para la preparacion de
sus productos?
¢La Granja Linda cuenta con horarios de atencién 3,50 , 707 10
que se adaptan a sus necesidades?
¢El personal de La Granja Linda tiene el 3,40 ,966 10
conocimiento y habilidades necesarias para preparar
los productos de manera competente?
¢La Granja Linda es creible y confiable en cuanto a 3,90 ,876 10

la calidad y sabor de sus productos?




¢La Granja Linda proporciona un ambiente seguro y 3,30 ,675 10
confiable para el consumo de sus productos?
¢La Granja Linda mantiene la confidencialidad de la 3,20 , 789 10
informacion en cuanto a sus datos personales?
¢El personal de La Granja Linda presta atencion 3,50 ,850 10
personalizada a las solicitudes y necesidades de los
clientes?
¢La Granja Linda comprende las necesidades y 3,80 ,919 10
expectativas de los clientes en cuanto a sus
productos?
¢ El personal de La Granja Linda es amable y 3,60 ,699 10
educado con los clientes?
¢El personal de La Granja Linda se comunica con 3,20 1,033 10
claridad y de manera efectiva con los clientes en
cuanto a sus solicitudes y necesidades?
Confiabilidad de cada pregunta
Estadisticos total-elemento
Media de la | Varianza de la| Correlacion Alfa de
escala si se escala si se | elemento-total [ Cronbach
elimina el elimina el corregida si se
elemento elemento elimina el
elemento
¢Las instalaciones fisicas de La Granja Linda 67,40 100,489 ,590 ,924
son modernas y atractivas?
¢Los equipos de La Granja Linda son 67,90 102,767 ,589 ,924
modernos y estan en buen estado?
¢ Los empleados de La Granja Linda tienen 67,50 109,167 ,144 ,932
una apariencia profesional y cuidada?
¢ Los materiales impresos de La Granja Linda 68,10 99,878 ,654 ,923
(folletos, carteles, etc.) son claros y
atractivos?
¢La Granja Linda cumple con lo que promete 67,60 94,489 ,835 ,919
en cuanto al sabor y calidad de sus
productos?
¢El personal de La Granja Linda tiene las 67,70 106,678 ,347 ,928
habilidades necesarias para responder a
preguntas o preocupaciones sobre el meni?
¢La Granja Linda proporciona sus productos 68,20 106,178 ,358 ,928
de manera fiable y consistente?
¢Los clientes de La Granja Linda se sienten 68,00 99,333 ,585 ,925
seguros al consumir sus productos?




¢El personal de La Granja Linda es rapido
para atender las solicitudes y necesidades de
los clientes?

¢La Granja Linda es flexible para adaptarse a
las necesidades de los clientes en cuanto a la
preparacion de los productos?

¢La Granja Linda mantiene a los clientes
informados sobre el tiempo de espera para la
preparacion de sus productos?

¢La Granja Linda cuenta con horarios de
atencion que se adaptan a sus necesidades?
¢ El personal de La Granja Linda tiene el
conocimiento y habilidades necesarias para
preparar los productos de manera
competente?

¢La Granja Linda es creible y confiable en
cuanto a la calidad y sabor de sus productos?
¢La Granja Linda proporciona un ambiente
seguro y confiable para el consumo de sus
productos?

¢La Granja Linda mantiene la
confidencialidad de la informacion en cuanto
a sus datos personales?

¢ El personal de La Granja Linda presta
atencion personalizada a las solicitudes y
necesidades de los clientes?

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

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

¢ El personal de La Granja Linda se comunica
con claridad y de manera efectiva con los

clientes en cuanto a sus solicitudes y

necesidades?

68,10

67,80

68,10

68,00

68,10

67,60

68,20

68,30

68,00

67,70

67,90

68,30

103,433

107,067

98,989

100,444

95,656

98,489

100,844

101,122

102,222

98,456

102,322

94,233

,541

,293

,710

,753

, 795

711

, 761

,622

,504

,675

,622

,813

,925

,929

,922

,922

,920

,922

,922

,924

,926

,922

924

,919

Confiabilidad

SATISFACCION DEL CLIENTE.

Base de datos:




1]2]3]4]5]6]7]8]9]10]11]12
" 1544|4333 |4|4|4|3]5
= 2lalalals|s|3]s5|3][a]ala]a
3 3|alalalalalals|alalals]a
g 444433223 |4[3|3]a4
z s|al3|alal3]3]|a|3]|3][3]4a]s
S 6|3 |3|a|al3|2/2/2/a]a|3]3a
< 713[3][2]3]al[3]3]a]al3]3]2
é s|3l23]2]212]3]2]ala|3]a4
% ol2al2]32]23]2]alala]a

10(44]5]|a[3[3[3|a|a|a|s]a

Anadlisis de confiabilidad del instrumento calidad de servicio a través de Alfa
de Cronbach.

Para la confiabilidad del instrumento se utiliz6 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.

Estadistico de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos

Cronbach

,823 12

El indice de confiabilidad de la prueba piloto de la variable satisfaccion del cliente
alcanzé un coeficiente de excelente confiabilidad representado por un 82.3%,

concluyendo esta manera que el instrumento es aplicable.



Estadistico de todos los items.

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Validos

Total

Casos Excluidos?

10
0
10

100,0
,0

100,0

Estadisticos de los elementos

Media

Desviacion tipica

¢ Recibi6 usted frecuentemente servicio
amable y cortés por parte de nuestro

personal de atencion al cliente?

¢ Usted frecuentemente se sintié
satisfecho con la actitud y el
comportamiento del personal de servicio

de nuestra polleria?

¢ Frecuentemente el personal de servicio
mostro conocimientos y habilidades para
responder a sus preguntas o resolver

problemas?

¢ Recibio usted frecuentemente su pedido

de comida exactamente como lo solicité?

¢ Frecuentemente la calidad de los
alimentos que recibié cumplié con sus

expectativas?

¢ Recibio usted frecuentemente su pedido
completo y en las condiciones

adecuadas?

¢ Con qué frecuencia las ofertas y
promociones de la empresa cumplen tus

expectativas?

3,60

3,50

3,60

3,60

3,20

2,70

3,30

,843

, 707

,966

,843

,919

,675

1,059

10

10

10

10

10

10

10




¢Las ofertas y promociones de la empresa

son claras y faciles de entender?

¢ Consideras que las ofertas y
promociones de la empresa son atractivas

y beneficiosas para ti?

¢ Has recibido recomendaciones de
amigos o familiares para visitar nuestra

polleria?

¢Las opiniones de otros clientes han
influido en tu decisién de comprar en la

empresa?

¢ Consideras que la empresa cumple con
las expectativas que has creado en base a

las opiniones de otros clientes?

3,10

3,90

3,70

3,50

4,00

,876

,316

,483

, 707

,816

10

10

10

10

10

Confiabilidad de cada pregunta

Estadisticos total-elemento

Media de la escala
si se elimina el

elemento

Varianza de la
escala si se elimina

el elemento

Correlacion

elemento-total

corregida

Alfa de Cronbach si
se elimina el

elemento

¢ Recibio usted frecuentemente
servicio amable y cortés por parte
de nuestro personal de atencién al
cliente?

¢ Usted frecuentemente se sintié
satisfecho con la actitud y el
comportamiento del personal de
servicio de nuestra polleria?

¢ Frecuentemente el personal de
servicio mostré conocimientos y
habilidades para responder a sus
preguntas o resolver problemas?
¢ Recibi6 usted frecuentemente su
pedido de comida exactamente

como lo solicit6?

38,10

38,20

38,10

38,10

24,322

26,178

24,100

23,433

,679

,553

,595

,800

, 791

,804

,798

779




¢ Frecuentemente la calidad de los
alimentos que recibié cumplié con
sus expectativas?

¢ Recibio usted frecuentemente su
pedido completo y en las
condiciones adecuadas?

¢ Con qué frecuencia las ofertas y
promociones de la empresa
cumplen tus expectativas?

¢Las ofertas y promociones de la
empresa son claras y faciles de
entender?

¢ Consideras que las ofertas y
promociones de la empresa son
atractivas y beneficiosas para ti?

¢ Has recibido recomendaciones de
amigos o familiares para visitar
nuestra polleria?

¢Las opiniones de otros clientes
han influido en tu decision de
comprar en la empresa?

¢ Consideras que la empresa
cumple con las expectativas que
has creado en base a las opiniones

de otros clientes?

38,50

39,00

38,40

38,60

37,80

38,00

38,20

37,70

24,944

25,333

24,044

25,156

31,067

29,556

28,178

28,011

,533

,720

,530

,541

-,139

,169

,266

,231

,805

, 792

,806

,804

,836

,828

,825

,830




Anexo 6. Base de datos de la aplicacion total de la poblacién o muestra

1‘ 2‘ 3‘ 4‘ 5‘ 5‘ ?‘ 8‘ 9‘ 10‘ 11‘ 12‘ 13‘ 14‘ 15‘ 15‘ 1?‘ 18‘ 19‘ 20

| 1 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4
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. | 3 5 4 3 3 5 5 4 3 3 5 5 4 3 4 3 3 5
o

e | 4 5 4 3 4 5 5 4 3 4 5 5 4 3 4 3 4 5
]

E | 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4
B

5 | 6 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4

7 4 3 3 4 5 4 3 3 4 5 4 3 3 3 3 4 5

8 | 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 5

9 |5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 5 4 3 4 3 5 4

10| 5 3 4 3 4 5 3 4 3 4 5 3 4 3 4 3 4

11| 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 5 3 4 4

12| 5 4 5 3 4 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 3 4

13| 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 5 4
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Anexo 7. Modelo de consentimiento y/o asentimiento informado
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion 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 investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si ( ) NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa La Granja Linda, Chimbote 2022, Asimismo,
autorizo para que los resultados de la presente investigacion 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


mailto:alejandroargomedo24@gmail.com
mailto:alejandroargomedo24@gmail.com

Anexo 8. Autorizacion de aplicacion del instrumento




Anexo 9. Resultado de porcentaje turnitin

turniting.docx

HFORME DE ORIGIMALIDAD

18: 17, 6« O

INDICE DE SIMILITUD FUEWTES DE INTERMET PUBLICACIOMES TRABADS DEL
ESTUDIANTE
FUEMTES PRIMARIAS
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 7
Trabajo del estudiante %

repositorio.ucv.edu.pe 4%

Fuente de Internet

o

hdl.handle.net 4%

Fuente de Internet

2 a

repositorio.usanpedro.edu.pe “
Fuente de Internst %

repositorio.unp.edu.pe < %
Fuente de Internst

B redi.unjbg.edu.pe “
Fuente de rJterEzt p ‘: %
n Astete Jaramillo, Ruben Dario | Pastor < %

Caballero, Deysi | Talavera Durand, Christian
Joel | Vallejo Quispe, Raul. "Calidad en el
servicio al cliente de las empresas financieras
en el sector microfinanciero en Lima
metropolitana”, Pontificia Universidad



Anexo 10:

PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Ficha de evaluacion de los proyectos de investigacion

Titulo del proyecto de Investigacion: ..o

Especialidad del autor principal del proyecto:(para PID).......................
Escuela profesional; ...

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION POR

Criterios de evaluacién \ Alto | Medio | Bajo | No precisa
I. Criterios metodolégicos
1. El proyecto cumple con el
esquema establecido en la | Cumple No cumole | —es
guia de productos de | totalmente P
investigacion.
L blacion/ La poblacién/
2. Establece claramente la p:rticipgr?tesacmn participantes
oblacion/participantes de la . an | ————
.p i p P estan claramente Elc;l ramentZStan
investigacion. establecidos :
establecidos
Il. Criterios éticos
1. Establece claramente los | LOS ~ aspectos Los aspectos
aspectos éticos a seguir en la éticos estan éticos noestan |
. aci5 claramente claramente
investigacion. establecidos establecidos
2. Cuenta con documento de
autorizacion de la empresa o | Cuenta con No cuenta con
institucion (Anexo 3 Directiva docgmento docgmento No es .
de | fiaacién N° 001-2022 debidamente debidamente necesario
VT Urgl\e/)s Igacion ) " | suscrito suscrito
3. Ha incluido el item del ] ) ) )
consentimiento informado en el :’jc|:m incluido el | SIOItZ?nmCIUIdO _____
instrumento de recojo de datos.

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya

Presidente

Dr. Miguel Bardales Cardenas
Vocal 1

Dr. Jorge Alberto Vargas Merino

Vicepresidente

Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 2




Anexo 11:

DEL PROTOCOLO PARA LA REVISION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION POR
PARTE DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION

Dictamen del Comité de Etica en Investigacion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela Profesional de
Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
....................... ”, presentado por los autores........................vceuenen......, ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:
favorable( ) observado( ) desfavorable( ).

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

LS U I | 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

Garcia Siancas, Piero Alejandro

Dirigido a: El Gerente de la empresa La Granja Linda
Area: Gerencia.

FUNDAMENTACION

El restaurante La Granja Linda enfrenta una problematica en cuanto a la calidad de
servicio que brinda a sus clientes. Actualmente, la percepcion de los clientes sobre
el rendimiento, acabado y forma de uso de los productos y servicios adquiridos no
es Optima. Esta situacion puede afectar negativamente la reputacion y el éxito del

restaurante a largo plazo.

Es crucial abordar esta problematica 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 gastrondmica. Si los clientes no estan satisfechos con
el servicio recibido, es probable que busquen alternativas y opten por otros
restaurantes. Esto podria resultar en una disminucion de la clientela y, a su vez, en

una reduccion de los ingresos.

Ademas, la calidad del servicio tiene un impacto directo en laimagen y la reputacion
del restaurante. Los clientes insatisfechos son propensos a compartir sus malas
experiencias a través de resefias negativas en lineay boca a boca. En la era de las

redes sociales y la informacion instantdnea, una mala reputacion puede propagarse



rapidamente y ser dificil 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
satisfaccion de los clientes al brindarles una experiencia mejorada y mas
satisfactoria. Esto podria 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

satisfaccion de los clientes y fortalecer la reputacion del negocio.
Objetivo Especifico

1. Mejorar los estandares de calidad del servicio.

2. Agilizar los tiempos de atencién al cliente.

3. Mejorar la comunicacién con los clientes.

METAS

1. Reducir en un 50% las quejas y reclamaciones relacionadas con la calidad
del servicio.
Incrementar en un 25 % la satisfaccion del cliente en los préximos tres meses
Mejorar en un 25% la comunicacion con los clientes en los proximos tres

meses.
ESTRATEGIAS

1. Implementacién de capacitaciones
2. Desarrollo de la mejora continua a través de talleres

3. Implementacion de capacitaciones



ACCIONES

1. Implementacion de capacitaciones:
e Se establecera un cronograma en dos etapas, cubriendo aspectos
como atencion al cliente, calidad de productos y servicio de mesas.
o Cada modulo de capacitacion se desarrollara de forma individual, con
material didactico adecuado y ejemplos practicos.
2. Desarrollo de la mejora continua a través de talleres:
o Se realizardn practicas reales en cada taller para mejorar las
habilidades y destrezas del personal.
o Se identificaran y documentaran los errores comunes encontrados en
cada taller, con el fin de corregirlos y prevenir su repeticion.
3. Implementacion de capacitaciones
o Capacitar a los empleados en técnicas de escucha activa, que
incluyan prestar atencion, hacer preguntas relevantes y mostrar
empatia
« Promover un ambiente de trabajo en el que se valore y respete la

opiniéon de cada individuo.



RECURSOS Y PRESUPUESTO

Recurso humano

Recurso N° 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
N°  Cantidad Unidad de Descripcién Costo Costo total S/.
medida unitario
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 5.00 500.00
2meses
10 50 Und Refrigerio x 2 50.00 100.00
meses
11 1 Und. Otros 500.00 500.00
TOTAL 2,218.00

Financiamiento

El financiamiento de las capacitaciones y talleres lo asumira el restaurante La

Granja Linda



Cronograma de ejecucion

Actividades
Septiembre

La implementacion de capacitaciones

Se cubrira aspectos como atencion al cliente, calidad de productos y servicio de X
mesas.
Cada modulo de capacitacion se desarrollara de forma individual, con material didactico X

adecuado y ejemplos précticos.

Desarrollo de la mejora continua a través de talleres

Se realizaran practicas reales en cada taller para mejorar las habilidades y destrezas del
personal.

Se identificaran y documentaran los errores comunes encontrados en cada taller, con
el fin de corregirlos y prevenir su repeticion.

La implementacion de capacitaciones

Capacitar a los empleados en técnicas de escucha activa, que incluyan prestar atencion,
hacer preguntas relevantes y mostrar empatia

Promover un ambiente de trabajo en el que se valore y respete la opinion de cada

individuo.

Afo 2023

Octubre Noviembre.



EJES CENTRALES
Concepto de calidad de servicio.

En base a:

Zeithaml et al. (1992), el término calidad de servicio da referencia como la evaluacién de como

un servicio cumple con las necesidades y ademas 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, empatia y seguridad.
Segun Ruiz y Grande (2006), la calidad es una percepcion individual que los clientes
experimentan al evaluar la credibilidad o autenticidad de un servicio. Estos autores
resaltan cuan importante es medir las expectativas del consumidor o cliente y sus
percepciones de una manera independiente, ademas, 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. Segun Miranda et al. (2017), la evaluacion de
la calidad del servicio se basa en la comparacion entre la percepcion de calidad por
parte del consumidor y sus expectativas al adquirir un producto o servicio. Existe una
estrecha relacion entre el rendimiento y las expectativas en relacion al servicio
principal. Por un lado, el rendimiento se refiere a como 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 precision o la cantidad de
resultados, como cualitativamente, incluyendo la calidad y la atencién 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 garantias
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 apreciacion
gue un cliente tiene en cuanto al desempefio, la presentacién y la utilidad de un

producto o servicio que ha comprado

Las teorias:

Segun 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 funcién de ¢,cuando?, ¢ Por

qué? y ¢doénde?, verificar informacion, hacer recomendaciones y cerrar el ciclo.

Ademas, 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 disefiados y fabricados con el din de dar satisfacciéon al cliente, ademas poner
precios en la que estén accesibles a pagar. Ademas, la calidad debe referenciarse segun los
términos de satisfaccion al consumidor, por lo cual, existe distintos grados de calidad,

dependiendo del cliente.
Existen distintos instrumentos que se puede usar para la capacitacion para la mejora
de calidad de servicio, los aspectos mas fundamentales seran, atencion al cliente,
calidad de productos y servicio en mesas, se considerara utilizar los siguientes
instrumentos: estudios de caso, role-playing (juego de roles) y observacion y
retroalimentacion.
Los estudios de caso son herramientas utilizadas en capacitaciones para presentar situaciones
reales o ficticias que representan desafios o problemas especificos relacionados con el tema
en cuestion. Consisten en descripciones detalladas de situaciones, contextos y personajes,

permitiendo a los participantes analizar y resolver los casos mediante la aplicacién de

conocimientos y habilidades adquiridas durante la capacitacion.

El role-playing, también conocido como juego de roles, es una técnica de capacitacion en la
que los participantes asumen diferentes roles y representan situaciones o escenarios
especificos relacionados con el tema de la capacitacion. En el contexto de la atencion 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 observacién y retroalimentacion son componentes esenciales en una capacitacion, ya que
permiten a los facilitadores evaluar el desempefio de los participantes y proporcionarles
comentarios constructivos para su mejora. La observacion implica monitorear activamente las
acciones y comportamientos de los participantes durante actividades practicas o simulaciones
de situaciones reales. Al observar de cerca, los facilitadores pueden identificar fortalezas y
areas de mejora en las habilidades de atencion al cliente, calidad de productos y servicio de

mesas.



DESARROLLO DE LA PROPUESTA
Tabla 08

Cronograma de capacitacion

Fecha de elaboracion: SEPTIEMBRE2023

Elaborado por: Garcia Siancas Piero

ACTIVIDAD - TAREA SEPTIEMBRE FECHA INICIO RESPONSABLE
Innovacion en el servicio X
Gestion de la experiencia del cliente X
Rol-playing X
ACTIVIDADES PONENTE AMBIENTES METODOLOGIA RECURSOS

Escucha activa Mgtr. Luis Garcia Centro de Dialogo y presentacion Computadora / Agenda / lapiceros

Exposicién individual
Mejorar las habilidades de Mgtr. Luis Garcia Centro de Dialogo y presentacion Computadora / Agenda / lapiceros
comunicacion verbal y no Exposicion individual
verbal
Almuerzo

Rol-playing Mgtr. Luis Garcia Centro laboral Rol-playing Hojas / Lapicero



Tabla 09

Cronograma de capacitacion

Fecha de elaboracion: JUNIO-2023

Elaborado por: Garcia Siancas Piero

ACTIVIDAD - TAREA OCTUBRE FECHA INICIO RESPONSABLE

Técnicas de control X
Entrenamiento y protocolo de servicio X

Mejora de las habilidades de comunicacion X

Simulacro de servicio. X
ACTIVIDADES PONENTE AMBIENTES METODOLOGIA RECURSOS
Técnicas de control de calidad Mgtr. Yimi Centro de Dialogo y presentacién Computadora / Agenda / lapiceros
Vasquez Exposicién individual
Entrenamiento en etiqueta y Mgtr. Yimi Centro de Dialogo y presentacion Computadora / Agenda / lapiceros
protocolo de servicio Vasquez Exposicién individual
Almuerzo
Mejora de las habilidades de Sr.Yan Cerna Centro laboral Presentacion en Hojas / Lapicero
comunicacion PowerPoint /
Comentarios

Simulacro de servicio. Sr. Yan Cerna Centro laboral Rol-playing Hojas / Lapicero



Tabla 10

Cronograma de talleres

Fecha de elaboraciéon: Noviembre-2023

Elaborado por: Garcia Siancas Piero

~ 08:00 Presentacion del taller
- Estudio de casos Sr. Victor Quito Centro de Dialogo y presentacion Computadora / Agenda /
Exposicién individual lapiceros
Observacion y analisis de videos Sr. Victor Quito Centro de Exposicién con Computadora / Agenda /
Exposicién diapositivas PowerPoint lapiceros
- Sesiones de preguntas y respuestas Sr. Victor Quito Centro de Presentacion en Computadora / Agenda /
Exposicion PowerPoint / lapiceros
Comentarios
_ Almuerzo
- Dinamicas de grupo Sr. Franklin Centro laboral Dinamicas de grupo Hojas / Lapicero
Echevarria
- Role-playing Sr. Franklin Centro laboral Role-playing Hojas / Lapicero
Echevarria
~ 18:00 Despedida



ANALISIS DE RESULTADOS

En la tabla 08 se desarrollé6 un cronograma de capacitacioén orientada a la
mejora de la atencion al cliente, especificamente disefiado 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 atencion de excelente calidad. ElI cronograma de capacitacion
consta de diversas actividades y médulos de formacion. En primer lugar, se
realizar4 una capacitacion introductoria donde se abordaran los conceptos
bésicos de atencién al cliente y se destacaran las expectativas de la Granja
Linda en este aspecto. Los trabajadores aprenderan la importancia de ofrecer
un servicio amable, eficiente y personalizado. Posteriormente, se llevaran a
cabo sesiones de entrenamiento practico, donde se simularan situaciones
reales de atencion al cliente. Los empleados aprenderan a lidiar con diversas
situaciones, como gquejas, consultas y solicitudes especiales, desarrollando

habilidades de resolucién de problemas y comunicacion efectiva.

En la tabla 09, se desarroll6 un cronograma detallado de capacitacion
orientado a la mejora de la calidad de productos y servicios en las mesas. Este
cronograma fue especificamente disefiado para los trabajadores de la Granja
Linda, con el objetivo principal de brindarles las herramientas necesarias para
capacitarlos y mejorar su desempefio en el control de calidad de los productos
y en la prestacion de un servicio excepcional en las mesas hacia los clientes.
El programa de capacitacion constara de diversas actividades que abarcaran
diferentes aspectos relacionados con la calidad y el servicio. Se realizaran
capacitaciones practicas donde los colaboradores podran aprender técnicas y
estrategias para asegurar la calidad de los productos desde su recepcién
hasta su entrega en las mesas. Ademas, se llevaran a cabo sesiones de
formacion teorica donde se profundizara en conceptos clave como la atencién

al cliente, la resolucion de problemas y la comunicacion efectiva.

En la tabla 09, se desarroll6 un cronograma detallado de taller orientado a la
mejora de la atencion del cliente, calidad de productos y servicios en las
mesas. Este cronograma fue especificamente disefiado para los trabajadores

de la Granja Linda, con el objetivo principal de mejorar la atencion del cliente,



mejorar el control de calidad de los productos y mejorar el servicio en las
mesas. El taller se dividié en varias sesiones para abordar diferentes aspectos
clave. En la primera sesion, se enfoco en la importancia de la atencién al
cliente y se proporcionaron estrategias para brindar un servicio amable y
personalizado. Los participantes tuvieron la oportunidad de practicar
habilidades de comunicacion y manejo de quejas. En la segunda sesioén, se
hizo hincapié en la calidad de los productos y atencion en mesas. Se
presentaron técnicas para asegurar que los alimentos y bebidas servidos
cumplan con los estdndares de frescura y sabor. También se discutio la
importancia de la presentacion y la higiene en la preparacion de los platos,
ademas, se ensefaron técnicas para realizar un servicio eficiente y
profesional, incluyendo la toma de pedidos, el servicio de los alimentos y la
atencion a las necesidades de los clientes durante su estadia.



