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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de Servicio y su relacion con la
Satisfaccion de los clientes de la Polleria Campollo — Brefia, 2018 tiene como objetivo
establecer la relacion de la Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente, lo cual involucro
la busqueda de fuentes de informacion cientifica. La poblacién objeto de estudio estuvo
conformado por los consumidores de la Polleria Campollo, la muestra del estudio fue
conformado por 80 consumidores; con un nivel de confiablidad del 95%, para la
recoleccion de datos se utilizd la técnica de la encuesta. Usando como instrumento el
cuestionario formada por 20 preguntas, la validacién del instrumento se realiz6 bajo juicio
de expertos, luego de ello estos resultados fueron procesados, analizados y estudiado
mediante el programa de estadistico SPSS version 22, con ello se logré medir el nivel de
confiablidad de las preguntas mediante el uso del alfa de Cronbach, y por ultimo se
analizaron e interpretaron los graficos estadisticos obtenidos por cada pregunta. Finalmente
se obtuvo resultados significativos para el estudio cuyo intencion es la de determinar la

relacién de Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los clientes de la Polleria Campollo.
PALABRAS CLAVE: Calidad, Servicio y Satisfaccion.
ABSTRACT

This research work entitled "Quality of Service and its relationship with the satisfaction of
customers Polleria Campollo - Brefia, 2018" aims to establish the relationship of Quality of
Service and Customer Satisfaction, which involved the search for sources of scientific
information. The population under study was made up of the consumers of Pollenca
Campollo, the sample of the study was made up of 80 consumers; with a confidence level
of 95%, the survey technique was used for data collection. Using as a tool the
questionnaire formed by 20 questions, the validation of the instrument was made under the
judgment of experts, after which these results were processed, analyzed and studied
through the statistical program SPSS version 22, thereby measuring the level of reliability
of the questions by using Cronbach's alpha, and finally the statistical graphs obtained for
each question were analyzed and interpreted. Finally, significant results were obtained for
the study whose intention is to determine the relationship of Quality of Service and

Satisfaction of the customers of Pollera Campollo.

KEYWORDS: Quality, Service and Satisfaction



I. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica

Hemos sido testigos de como las empresas han ido evolucionando en todo aspecto, y han
ido mejorando con el tiempo, pero también muchas no pudieron darse cuenta a tiempo de

que estaban fallando y por lo tanto, por sus malos resultados fueron desapareciendo.

Hoy en dia vemos que muchas empresas, 0 los que manejan las empresas, solo
estdn enfocados 100% en cumplir su objetivo, incrementar sus ingresos, disminuir sus
costos, que es valido y dejan de lado un factor muy importante que es el talento humano

sus colaboradores.

En otros paises su gran interés de las empresas es proyectar una buena calidad de
servicio al cliente. Las compafiias que logran tener este principio claro pueden optimizar la

satisfaccion del cliente a traves de estrategias para lograr sus objetivos.

Por otro lado, en nuestro pais las empresas no logran tener una buena calidad de

servicio y satisfaccion de sus clientes.

Los problemas de la polleria Campollo es por el mal manejo del servicio, el no tener
conocimiento de como tratar a sus clientes de manera adecuada puede reducir la presencia
de los clientes, provocando que los mismos dejen de confiar y que genere pérdidas en el

negocio.

Por ello deberiamos tener conocimiento de los principales problemas de la polleria
Campollo ya que es importante saber tratar los problemas y soluciones que va influir

mucho haciendo que prospere de manera objetiva.

La empresa es reconocida por el sabor del pollo al brasa acompafiado por una
deliciosa ensalada y unas ricas cremas. Su ubicacion es en la avenida Brefa, siendo esta

una zona principal donde los clientes llegan con facilidad.

Por lo cual la siguiente investigacion tiene como finalidad verificar como la calidad
de servicio tiene relacion con la satisfaccion del cliente en la Polleria Campollo de Brefia y
descubrir los problemas que se muestra en la polleria Campollo, se examinard medidas

correctas y provechosas para el desarrollo de la empresa.
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1.2 Trabajos Previos

Se hallé algunas indagaciones que poseen relacion con el contenido a tratar, las cuales se

indica a continuacion.
1.2.1 Antecedentes Nacionales

Segun Millones (2014) En Tesis titulada: Medicion y control del Nivel de Satisfacciones
del cliente en el supermercado. Universidad de Piura, Perd. Finiquita que lo principal en
esta tesis es medir el nivel de satisfaccion presente de los clientes de supermercados
Cossto, determinando elementos valiosos para sus clientes y aquellos elementos que
causan una mala idea de la calidad de servicio concedida, accediendo asi orientar sus
recursos, para luego inspeccionar la medida de la satisfaccion en el tiempo.

Segun Roldan (2013) En la Tesis titulada: Calidad de servicio y lealtad de
consumidor en supermercados limefios. Universidad Pontificia Universidad Catolica del
Per(. Nos comenta que la calidad de servicio es complicado que percibe tanto a los

elementos tangibles como intangibles que notan la clientelas al obtener un servicio.

Segin Heskett (2014) en su modelo del service Profit Chain, es parte de la
informacion principal de las empresas con el servicio, y fidelizacion de sus clientes. La
investigacion se enfocd en fundar la agrupacion en los dos conceptos, calidad de servicio y

lealtad en clientes de supermercado, fundamento su conocimiento de la conducta.
1.2.2 Antecedentes internacionales

Segln Toniut (2013) En la tesis titulada: La Medicion de la Satisfaccion del cliente en el
supermercado de la Ciudad de Mar de Plata, Argentina. Esta investigacion tiene como
objetivo general: Plantear un tipo de medida de las perspectivas y la performance en un

comercializacion de venta de alimentos.

También ver la percepcion de los clientes, fundadas en el grado de importancia de los
atributos a la hora de elegir el negocio minorista, fraccionado a través de las diferentes
variables demogréaficas manipuladas y en segunda instancia la evaluacion de la percepcion
de los clientes sobre los cuatro servicios que han sido tomados como objetivo de analisis.
Posteriormente establecio el nivel de satisfaccion que poseen los clientes en relacion a la

compafiia donde se efectian las compras con un analisis de segmentos como sexo y la
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edad. El trabajo tiene un andlisis comparativo a las cuatro empresas sobre las que se han
ejecutado la evaluacion de la satisfaccion, distinguiendo el analisis segln el sexo y grupo
etario de los encuestados. Por ello la conclusion es que los consumidores antes de elegir un
producto o servicio lo primordial son los tributos que pueda tener dicho producto y
satisfacer la necesidad del usuario estos atributos varian con respecto a la edad de los
mismos y también es importante la imagen de la empresa o marca porque ellos generan su

propia idea del producto o servicio antes de utilizarlo.

Segun Cahuas (2015) Hizo la tesis “Estilos de liderazgo del director y calidad de
servicio educativo en la Institucion Educativa publica N° 21009 de la unidad de Gestion
Educativa Local N° 10, Huaral 2011” La investigacion pertenece al tipo de estudio
basico, ya que los resultados benefician a la cultura cientifica en el aspecto educativo, su
nivel es descriptivo y de disefio correlacional, la técnica empleada fue la encuesta y de
instrumento se uso el cuestionario que estuvo orientado a los profesores para determinar
los estilos de liderazgos del director en el tema educativo, también se emple6 cuestionarios
para los alumnos para obtener su conocimiento sobre la calidad de servicio que recogen,
los resultados revelan que hay ausencia de relacion directa y estadisticamente
significativa, pero a la vez contrariamente se da una relacion significativa negativa de -
0.76 de estilos de liderazgos y servicio educativo, donde concluye que un buen servidor
educativo no estd en directa relacion en la mayoria de los casos con los estilos de

liderazgos que se da en un nivel medio.

En esta investigacion podemos conocer que muchas veces el liderazgo de una
institucion no influye mucho en la calidad de servicio ya que si se tiene buenos
colaboradores que tienen vocacion de servicio siempre sacaran a relucir los valores para

brindar un buen servicio a pesar de que se podria esperar lo contrario.

Segun Morillo (2013) investigo sobre: “La calidad en el servicio y la satisfaccion de
usuario en instituciones financieras del municipio libertador del estado Merida”.
Universidad de los Andes Venezuela: culmina que es significativo preocuparse por los
niveles de satisfaccion, porque esta agrupada con la calidad de servicio evaluados por el

consumidores.

Indica sobre la necesidad de estudiar permanentemente el nivel de satisfaccion del

cliente con el objeto de mejorar la atencion al usuario, con el uso de métodos y
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herramientas, para la identificacion, examinar y solucionar los problemas. Comenta que la
manera mas correcta de la satisfaccion del cliente es mediante responsabilidad de la
empresa y el posicionamiento a largo plazo .De lo mostrado en las conclusiones, se indica
que las organizaciones deben mejorar de forma frecuente la calidad de los procesos. Los
progresos tienen que ser constantes de un analisis duro de la situacion real de la
organizacion y como se facilita su servicio. Es importante trabajar con datos para poder
concretar la satisfaccion del cliente y empleados con resultados positivos. La creacion de
mejores resultados serd constante para el sistema de informacion y atencién del cliente.
La responsabilidad de todos los colaboradores de la empresa, para que la busqueda de

calidad sea compartida por todo los colaboradores.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Calidad de servicio

Para comprender que es calidad de servicio primero se debe conceptualizar varios

autores nos indican que calidad de servicio es:

Vargas (2006), indica que “la calidad del servicio es la aprobacion de un servicio con

los detalles y perspectivas del cliente” (p.14)
Pérez (2009), sugiere que:

La Calidad permite facilitar un producto o servicio a los clientes, que
satisface las expectativas y necesidades a un precio reflejando el valor
del producto o servicio. Ahora se convierte en una capacidad para atraer

a los clientes y crea la confianza que genera la fidelizacion del cliente
(p.48)

Muller (2003) La calidad del servicio es satisfacer diferentes necesidades de los

clientes, logrando la lealtad y evitando errores en el servicio.
1.3.1.1  Empatia

Segun Foster (2001) dice que “el cliente espera esmero y afectuosidad del proveedor
del servicio” (p.7). La palabra empatia viene del termino griego Emphateia (sentir dentro
afecto), y en el término aleman Einfuhlung (sentirse dentro de), cuyo acercamiento

etimoldgico de lo que hoy entendemos por empatia.
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Que es la atencion personalizada y excelente comunicacion con el cliente.

Segun Muller (2003). “La empatia es una destreza propia del ser humano que nos
admite establecer una comunicacion cordial con los demas” (p.98). Esta es una destreza
para todo personal que brinda atencion al publico. En muchos esta es una habilidad innata
que observan al instante de seleccionar el personal, se puede desenvolver un grado de

empatia a través de la preparacion de atencion al cliente.

Segin Dominguez (2011) la empatia incluye accesibilidad, comunicacion vy
conocimiento o comprension del cliente. Las compariias deben atender a sus clientes
informarles en un lenguaje claro; deben de trabajar por conocer a los clientes y sus

necesidades.
1.3.1.2  Capacidad de respuesta
Segun Muller (2003) percibe:

Los recursos de ayudar al cliente y la exactitud para proveer una
respuesta conservando un trato respetuoso y amable. “Es significativo
trasferir seguridad y conviccion al ofrecer la respuesta a la consulta
formulada; también dejarles la sensacion de que hemos realizado todo

lo que esta en nuestro alcance para ofrecer una solucion (p.18)

Segln Zeithaml, Parasurama y Berry (1993), lo define como “habilidad de ayudar a los
usuarios y proveedores de un servicio rapido” (p.96). Pueden decirse que los clientes
esperan que la capacidad de respuestas que ofrece la empresa sea la apropiada, pues es

también la forma en el que la empresa asegura su funcionalidad en el tiempo.

Segun Dominguez (2011) involucra “la voluntad de dar un servicio rapido y de apoyo a

los clientes” (p.146)
1.3.1.3  Elemento tangible

Segun Jover (2009) son: “el aspecto de las infraestructuras de la empresa, la vestimenta

del personal y materiales de comunicacion” (p.78)

Segun Muller (2003) lo define como “La forma de las instalaciones, equipos, personal

y materiales de informacion” (p.96). Actualmente para cualquier compafia siempre es
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necesario que se vea presentable para los clientes y de buena infraestructura porque de ese
modo se hace mas atractivo para la vista de los clientes.

1.3.2 Satisfaccion al cliente

Segun el autor Schinffmnan, L. (2005) define el concepto de satisfaccion como: “El
conocimiento que tiene la persona sobre el producto o servicio para saber si cumple sus

perspectivas” (p.46).

Para Gonzales (2014) “La satisfaccion del usuario es el resultado final de la calidad en

los servicios” (p. 45).

Segln Lopez, M. (2008) “La satisfaccion del cliente es la etapa de acomodamiento o no

de las expectaciones del cliente y el nivel de desempefio del producto” (p.49).

Segln Gosso (2009). Alude que “la satisfaccion es el gusto que experimenta el cliente

por la atencion brindada” (p.82).
1.3.2.1  Expectativa del cliente

Segun Lopez, M (2008) nos comenta que “un cliente complacido con un producto o

servicio estd mas dispuesto a utilizarlo posteriormente y recomendarlo” (p.36).
Para Rial, Valera, Brafia y Levy (2000) la satisfaccién se transforma en:

Una forma para lograr la implicacion del cliente por eso no resulta
raro el interés por su prondstico. Cuando se examinan los esfuerzos
realizados para observar la satisfaccion del cliente, el modelo que

surge con fuerza es el de la confirmacion de expectativas (p.47).
1.3.2.2  Percepcion de la atencion recibida
Para Lopez, M (2008) indica que:

Es identificar instantes de la verdad, esto quiere decir, el momento en
que los empleados se relacionan con el cliente. Quiere decir destacar
acontecimientos en forma neutral de sucesos en el que el cliente
obtiene impresiones del servicio o producto. Por ello es posible
examinar a cada uno desde el punto de vista de calidad, para optimizar

y lograr afadir valor (p.79).
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1.3.2.3  Conformidad del cliente
Para Lopez, M (2008), percibe que:

Es el desempefio de la empresa cuando brinda un producto o servicio
y han excedido sus expectativas. Al estar conformes crea una afinidad
con la marca, no simplemente una distincion, y esto genera una lealtad
de los clientes. Por ello para conservar a estos clientes en ese nivel, se
debe aumentar la oferta que se les hace a través un servicio

personalizado que los atrape cada vez que hacen una adquisicion
(p.76)

1.4 Formulacién del problema

1.4.1 Problema general

¢Cual es la relacion entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes de la

Polleria Campollo-Brefia, 2018?
1.4.2 Problemas especificos

¢Cual es la relacion entre Calidad de servicio y la satisfaccion en la expectativa de los
clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018?

¢Cual es la relacion entre la Calidad de servicio y la satisfaccién de percepcion de la

atencion recibida de los clientes de la polleria Campollo-Brefia, 2018?

¢Cual es la relacién entre la Calidad de servicio y la satisfaccion de la conformidad del

cliente de la polleria Campollo-Brefia, 2018?

1.5 Justificacion del estudio
En la siguiente investigacion se dio a explicar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente de la polleria Campollo, para esto se tuvo en cuenta los principales objetivos que

la empresa desea alcanzar, y la satisfaccion de sus clientes por ello se buscara saber qué

nivel de calidad tiene la polleria Campollo.
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Se observara la problematica planteada, resaltando que para realizar una investigacion
profunda se debe conocer la etapa presente de la empresa con el fin de promover la

investigacion sobre la calidad del servicio que se tiene para asi poder optimizar el servicio.

Por lo tanto, la polleria Campollo 2018, piensa pertinente ejecutar una investigacion
con la finalidad de optimizar la calidad de servicio y la satisfaccion de sus clientes que

posee actualmente. Esto favorecera a la polleria Campollo a atraer a nuevos clientes.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la polleria
Campollo- Brefia, 2018.

1.6.2 Hipotesis especificas

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en la expectativa de los clientes

de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion en la expectativa de los

clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de percepcion de la atencion
recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.
Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de percepcion de la atencién

recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de la conformidad del cliente de

la Polleria Campollo-Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de la conformidad del cliente

de la Polleria Campollo — Brefia, 2018.
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacién en la calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de la

polleria Campollo-Brefia, 2018.
1.7.2 Objetivos especificos

Identificar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion en la expectativa de los

clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018

Diagnosticar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de percepcién de la
atencion recibida de los clientes de la polleria Campollo-Brefia, 2018.

Disefiar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion de la conformidad del
cliente de la polleria Campollo-Brefia, 2018.
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Il. METODO



2.1 Disefio de Investigacion

2.1.1 Tipo de Investigacion

Tipo de investigacion es aplicada porque ponemos en practicas nuestros conocimientos y

estar en espera de los resultados para saber las consecuencias.

Para Bunge (1971) “El tipo de investigacion tiene la intencion es dar solucion a

escenarios o problemas determinados e reconocibles” (p.89).

La investigacion aplicada parte de lo general aunque no siempre sea asi, estd formado
por la investigacion basica, tanto como para encontrar problemas sobre los que se debe

identificar como para precisar las estrategias de solucion.

2.1.2 Disefio de Investigacion
Es no experimental porque se hace sin manipular las variables y con corte transversal

porque se recogen datos en un solo momento y en un solo tiempo.

Para Kerlinger (1979) "Las investigaciones no experimental son cuando las variables

no se pueden modificar "(p. 116).

También Hernandez, Fernandez, Baptista (2010) precisa a los disefios no
experimentales que son “Estudios que se ejecutan sin manipulacion deliberada de
variables y en solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después

examinarlos” (p, 205)
2.1.3 Nivel de Investigacion

Corresponde al descriptivo correlacional. Una correlacion es cuando dos variables se

encuentran relacionadas.

Segun Bunge (1971) “El Nivel de Investigacion es la Correlacional porque nos resulta
util ya que es un trabajo de investigacion cuando un analista trata de instituir que variables

son potenciales significativos, el interés radica en la fuerza de la relacion”(p.68).
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2.2 Variables, Operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicio

Muller (2003) La calidad del servicio es satisfacer diferentes necesidades de los

clientes, logrando la lealtad y evitando fallas en el servicio.
Variable 2: satisfaccion del cliente

Segun Lopez, M. (2008) La satisfaccion del cliente es la etapa respecto al
acomodamiento o no de las expectaciones del cliente y el nivel de desempefio del
producto.

2.2.1 Variables
A continuacion mostraremos las variables a investigar en este proyecto.

22.1.1 Tabla1l

Variables a investigar

Variables
V1 Calidad de servicio
Satisfaccion del
V2

cliente

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2 Operacionalizacion

A continuacion se mostraremos la tabla 2 de Operacionalizacion de las variables en este
proyecto.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

2.2.2.1 Tabla2
D.
VARIABLE D. OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL
Atencion répida 1-2
©) . - - -
o Mu_ller (2003)_L_a Empatia Horario conveniente de trabajo 3
= calidad del servicio | | 3 variable calidad de _ i
— @ es satisfacer o . Preocupacion al cliente 4
W o diferentes servicio se midid con la T S 5 c
n . Calidad de ervicio rapido
T u necesidades de 10s | gimension empatia, P ORDINAL
= 0 clientes, logrando ) respuesta Disposicion de ayuda 6-7
= 9 la  lealtad y |calidad de respuesta, _
> g evitando fallas en el | elemento tangible. L L 8
3 servicio. Elemento tangible Instalaciones atractivas 9
© Aspecto de los colaboradores 10-11
Segin Lopez, M. Expectativa del Atencion recibida 12-13
_ (2008) La || 4 variable Satisfaccion cliente Buena educacion 14
w satisfaccion del
o~ 2 cliente es la etapa | del cliente se mididé con Percepcion de la Agradable 15-16
Y O | | respecto al | 12 dimension expectativa i ibid -
g S E acomodamiento o p atencion recibida Precio adecuado 17 ORDINAL
> 0 = i i6 - -
= I 5 no Qe las | del cliente, percepcion de Cumplir Ia expectativa 18-19
< 5 © expectaciones _ del la atencion recibida ;
> = cliente y el nivel de Y| Conformidad del
5 desempefio del | conformidad del cliente. cliente Atencién personalizada 20
producto.

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Poblacién y Muestra

2.3.1 Poblacion

Para Juez y Diez (1997). Indican que:

La poblacion se llama cualquier grupo de elementos que tienen unas
particularidades comunes. Los individuos comprenden el grupo de poblacion.
Debido al problema en la mayoria de los estudios de poder evaluar todos los
sujetos de una poblacion, se hace la utilizacion de subconjuntos elegidos de la

poblacidn cuyo subconjunto es designado muestra. (p. 95).
En esta tesis la poblacién estara conformado por 100 consumidores.
2.3.2 Muestra

De nuestra poblacion se coge una parte como muestra la cual para este estudio es de 80

consumidores que fue hallado por la siguiente formula:

~ NZ2PQ
~d?2(N-1)+Z2(P)(Q)

n

n= 80 consumidores
Donde:

Muestra (n)

Nivel de confiabilidad 95%
Poblacion (N) 95
Valor de distribucion (2) 1.96
Margen de error (d) 5%
Porcentaje de aceptacion (P) 50%
Porcentaje de no aceptacién (Q) 50%
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Segun Juez y Diez (1997). Indican que:

La muestra es el subconjunto de individuos que conciernen a una poblacion.
Existen varias maneras de obtencion de la muestra. (Aleatorio, por conglomerados,
etc.). (p. 95).

2.4 Tecnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiablidad
2.4.1 Técnicas de recoleccion de datos
Encuesta

La técnica que se ejecuta en la investigacion se designa técnica de la encuesta, es lo que
ayudara a unir testimonios mediante las contestaciones que manifestaran las personas

encuestadas.

Segun Abascal (2005) ”Puntualiza que la técnica de obtencién es la base de un
grupo justo de preguntas, que avala que el dato por una muestra logra ser examinada
mediante métodos cuantitativos y los resultado sean extrapolables con errores y

confianzas a una poblacion”. (p.14).
2.4.2 Instrumentos de Recoleccidon de datos
Cuestionario

El instrumento que utilizaremos para nuestra la obtencion de datos de esta

investigacion, es el cuestionario, que consta de 20 preguntas.

Segun Abascal (2005). “Un cuestionario debe ser coherente y estd formado por
preguntas en un documento para obtener resultados necesarios y asi poder realizar la

investigacion”. (p.23).
2.4.3 Validez

Segun Santamaria, (2006, p. 141), la validacion es ejecutada por expertos, con una
extensa experiencia en evaluacién y un excelente dominio del tema que va ser aprobado,

para comprobar los items del instrumento estos se someten a una comprobacion.

El instrumento que utilizaremos en el proyecto de investigacion es trazado a un
juicio de expertos y se requerira el juicio de docentes de identificado trayecto

profesional como son:
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2431 Tabla3

Validacion de Expertos

Calificacion
° Experto Especialidad .
N P P instrumento
Experto 1 Carlos Casma Zarate Magister Aplicable
Experto 2 Pedro Costilla Castillo Doctor Aplicable
Experto 3 Edith Rosales Dominguez Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4 Confiabilidad

Segtn Bernal, (2010) “La confiabilidad de un instrumento se define a la estabilidad
de las puntuaciones logradas por las personas, cuando se les indaga en diferentes

momentos con los mismos cuestionarios” (p. 247).

La confiabilidad se hizo con el método de Alfa de Combach, insertando la
informacidn recogida en el programa SPSS 22, por una prueba piloto realizada a 20

consumidores.

Por consiguiente se muestra los resultados de la prueba Alfa de Cronbach de la
Variable 1y 2: Calidad de Servicio y Satisfaccion del cliente.

2441 Tabla4

Resumen de procesamiento de casos

N %o
Casos Wahdo 0 100.0
Exchide® 0 ]
Total 20 1000

a.La eliminacion por lista se basa entodaslas
wvarnables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resulindos del SPSS
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2442 Tablab

PRUEBA ALFA DE CRONBACH DE VARIABLE XY

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,800 20
Fuente: Elaboracion propia

2443 Tabla6
NIVELES DE CONFIABILIDAD

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,049 Baja Confiabilidad
De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a2 0,89 Fuerte Confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Fuente: Elaboracién por George y Mallery (2003, p.231).

INTERPRETACION:

El Alfa de Cronbach que es el que mide las variables Calidad de servicio y

Satisfaccion del cliente es de 0,800. Es decir, tiene una fuerte confiabilidad.

2.5 Método de andlisis de datos

La data que se recogid, se examinara en el programa estadistico SPSS 22; este sistema

almacena los datos, consecutivamente lo analiza y procesa calculos para evidenciar

informacion notable y no notable para la investigacion.

Para la transformacion de la data se realizara un analisis descriptivo, en esto se realiza

interpretacion, por otro lado los datos procesados se simbolizaran en graficas de barras;

por ellos se elaboraran para cada dimension; dichos graficos mostraran el resultado
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general de los datos de la empresa. Para luego realizar las conclusiones sobre la

situacion.

2.6 Aspectos éticos

El actual trabajo de investigacion respeta la autenticidad de los resultados, la
confiabilidad de los datos suministrados, respetando la privacidad intelectual, de la

misma forma se debera conservar en estado anénimo a las personas encuestadas.
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I11. RESULTADOS



3.1 ANALISIS DE RESULTADOS
Estadisticas Descriptivas - Tabla de Frecuencia

El andlisis de los resultados se obtuvo gracias a las 80 encuestas realizadas a los
consumidores de la Polleria Campollo- Brefia.

Los resultados finales de la investigacion obtenidos fueron los siguientes:

3.1.1Tabla7 VARIABLE 1 - CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 3 3,8 3,8 3,8

NI DE ACUERDO NI 14 17,5 17,5 21,3

EN DESACUERDO
DE ACUERDO 54 67,5 67,5 88,8
MUY DE ACUERDO 9 11,3 11,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 67.5% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron En De Acuerdo con respecto a la
Variable Calidad de Servicio, un 17.5% respondid Ni de Acuerdo Ni en

Desacuerdo y un 11.3% respondido Muy de Acuerdo, en la Polleria Campollo-

Brefia, 2018.
3.1.2 Tabla 8 VARIABLE 2 -SATISFACCION DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido MUY EN 4 5,0 5,0 5,0
DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI 11 13,8 13,8 18,8
EN DESACUERDO
DE ACUERDO 49 61,3 61,3 80,0
MUY DE ACUERDO 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 61.3% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron En Acuerdo con respecto a la Variable
Satisfaccion del cliente, un 20% respondié6 Muy de Acuerdo y un 13.8%

respondio Ni De Acuerdo Ni en Desacuerdo, en la Polleria Campollo-Brefia,

2018.
3.1.3Tabla9 DIMENSION 1 DE LA VARIABLE 1 - EMPATIA
EMPATIA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido EN DESACUERDO 7 8,8 8,8 8,8

NI DE ACUERDO NI EN 15 18,8 18,8 275

DESACUERDO
DE ACUERDO 51 63,7 63,7 91,3
MUY DE ACUERDO 7 8,8 8,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 63.7% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron En De Acuerdo, un 18.8% respondio
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 8.8% respondié En Desacuerdo, en la
Polleria Campollo-Brefia, 2018.

3.1.4 Tablal0 DIMENSION 2 DE LA VARIABLE 1 - CALIDAD DE
RESPUESTA

CALIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido EN DESACUERDO 5 6,3 6,3 6,3

NI DE ACUERDO NI EN
21 26,3 26,3 32,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 42 52,5 52,5 85,0
MUY DE ACUERDO 12 15,0 15,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

31



Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 52.5% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron En De Acuerdo, un 26.3% respondio
Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo y un 6.3% respondié En Desacuerdo, en la
Polleria Campollo-Brefia, 2018.

3.15Tablall DIMENSION 3 DE LA VARIABLE 1 -ELEMENTO
TANGIBLE

ELEMENTO TANGIBLE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 22 27,5 27,5 27,5

NI DE ACUERDO NI EN
41 51,2 51,2 78,8
DESACUERDO
DE ACUERDO 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 51.2% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo, un
272.5% respondid En Desacuerdo y un 21.3% respondié De Acuerdo, en la
Polleria Campollo-Brefia, 2018.

3.1.6 Tabla12 DIMENSION 1 DE LA VARIABLE 2 - EXPECTATIVA DEL
CLIENTE

EXPECTATIVA DEL CLIENTE

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MUY EN DESACUERDO 4 5,0 5,0 5,0
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 14 17,5 17,5 225
DE ACUERDO 29 36,3 36,3 58,8
MUY DE ACUERDO 33 41,3 41,3 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 41.3% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron Muy De Acuerdo, un 36.3% respondio
De Acuerdo y un 17.5% respondi6 Ni De Acuerdo Ni en Desacuerdo, en la
Polleria Campollo-Brefia, 2018.

3.1.7 Tabla12 DIMENSION 2 DE LA VARIABLE 2 - PERCEPCION DE LA
ATENCION RECIBIDA

PERCEPCION DE LA ATENCION RECIBIDA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MUY EN DESACUERDO 4 5,0 50 50
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO 8 10,0 10,0 15,0
DE ACUERDO 20 25,0 25,0 40,0
MUY DE ACUERDO 48 60,0 60,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 48% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron Muy De Acuerdo, un 20% respondio
De Acuerdo y un 8% respondi6 Ni De Acuerdo Ni en Desacuerdo, en la

Polleria Campollo-Brefia, 2018.

3.1.8 Tabla13 DIMENSION 3 DE LA VARIABLE 2 - CONFORMIDAD DEL

CLIENTE
CONFORMIDAD DEL CLIENTE
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 5 6,3 6.3 6,3
NI DE ACUERDO NI EN
21 26,3 26,3 32,5
DESACUERDO
DE ACUERDO 23 28,7 28,7 61,3
MUY DE ACUERDO 31 38,8 38,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Interpretacion:

Segun los resultados, se observa que el 31% de la muestra conformada por los
consumidores de la Polleria respondieron Muy De Acuerdo, un 23% respondio
De Acuerdo y un 21% respondié Ni De Acuerdo Ni en Desacuerdo, en la

Polleria Campollo-Brefia, 2018

3.2 ESTADISTICA INFERENCIAL
3.2.1 PRUEBA DE NORMALIDAD

Si N > 30 entonces usamos Kolmogorov-Smirnov.
Ho:  Los datos tienen distribucion normal (prueba paramétrica).
Hi:  Los datos no tienen distribucion normal (prueba no paramétrica).

Regla de decision
Si el valor de Sig < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Si el valor de Sig > 0,05, se acepta la hipdtesis nula (Ho)

3.2.1.1Tabla14

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,216 80 ,000
Expectativas del cliente ,201 80 ,000
Percepcion de la atencién recibida ,201 80 ,000
Conformidad del cliente ,217 80 ,000
Satisfaccion del cliente ,182 80 ,000

Interpretacion

Variable 1: Calidad de Servicio

El siguiente cuadro presenta una SIG de 0, 000, la cual es menor a 0,05; por ende, se
acepta la Hi (hipdtesis alterna) rechazando la Ho (hipotesis nula), por su distribucion

gue no es normal, considerando a efectuar la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).
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Variable 2: Satisfaccion del Cliente
En la siguiente gréfica se presenta una SIG de 0, 000, la cual es menor a 0,05; por ende,
se acepta la H1 (hipotesis alterna) rechazando la Ho (hip6tesis nula), por su distribucién

que no es normal, considerando a ejecutar la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).

3.2.2 PRUEBA DE HIPOTESIS

3.2.2.1 HIPOTESIS GENERAL
Ha: La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

clientes de la polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de los clientes de la
polleria Campollo- Brefia, 2018.

A continuacién se podra visualizar la tabla 15 donde se observaré los valores de la

correlacion de Spearman y sus significados

3.2.2.1.1 Tabla 15

Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman

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

Fuente: Martinez, 2009

A continuacion en la tabla 16 se presentara la correlacion de las variables analizadas y
el grado de relacion que obtuvieron en el procesamiento de datos.
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Prueba de hipotesis

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

Hi1: R>0; V1 esta relacionada con la V2

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decision
a) SilaSig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho

b) Sila Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho

3.2.2.1.2 Tabla 16

Correlacion de variables

Calidad de Satisfaccion

servicio del cliente
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,806™
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacién ,806™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 16 del coeficiente de correlacién de variables, se observa el valor de 0.806,

asumiendo el significado de positiva alta entre la variable calidad de servicio y

satisfaccion del cliente de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de

la tabla 15. La significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipotesis) teniendo

como resultado el rechazo de la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Hz)

como verdadera; por lo tanto, la hipotesis general ha quedado demostrada.
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3.2.2.2 PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion en la expectativa de los

clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion en la expectativa de los

clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

3.2.2.2.1 Tabla 17

Correlacion de dimensiones

Expectativas Calidad de
del cliente servicio
Rho de Spearman Expectativas del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 ,488"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,488™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 17 se observa gue existe una correlacion de un 0.488 de correlacion de
Rho de Spearman entre la variable Calidad de servicio y la dimensidon Expectativa del
cliente. El grado de correlacion sefiala que la relacion entre la primera variable y la
primera dimension de la segunda variable es positiva moderada. La significancia de p=
0.00 determina que p es menor a 0.05, lo que conlleva a determinar que la relacién es
significativa, por ende se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
Concluyendo que existe relacion entre en la calidad de servicio y la expectativa del
cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de percepcion de la atencion
recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.
Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de percepcion de la

atencion recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.
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3.2.2.2.2 Tabla 18

Correlacion de dimensiones

Percepcioén de

la atencion Calidad de
recibida servicio
Rho de Spearman Percepcién de la atenciéon  Coeficiente de correlacion 1,000 ,683™
recibida Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,683™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

En la tabla 18 se observa que existe una correlacion de un 0.683 de correlacion de
Rho de Spearman entre la variable Calidad de servicio y la dimensién Percepcion de la
atencion recibida. El grado de correlacion sefiala que la relacion entre la primera
variable y la segunda dimension de la segunda variable es positiva moderada. La
significancia de p= 0.00 determina que p es menor a 0.05, lo que conlleva a determinar
que la relacion es significativa, por ende se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Concluyendo que existe relacion entre en la calidad de servicio y

percepcion de la atencidn recibida del cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.
3.2.2.2.3 HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ha: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de la conformidad del cliente

de la Polleria Campollo-Brefia, 2018.

Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de la conformidad del

cliente de la Polleria Campollo — Brefia, 2018.
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Tabla 19
Correlacion de dimensiones

Conformidad Calidad de
del cliente servicio
Rho de Spearman Conformidad del cliente  Coeficiente de correlacion 1,000 ,883"
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,883™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

En la tabla 19 se observa que existe una correlacion de un 0.883 de correlacion de

Rho de Spearman entre la variable Calidad de servicio y la dimension conformidad del

cliente. El grado de correlacién sefiala que la relacién entre la primera variable y la

tercera dimensién de la segunda variable es positiva moderada. La significancia de p=

0.00 determina que p es menor a 0.05, lo que conlleva a determinar que la relacion es

significativa, por ende se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Concluyendo que existe relacién entre en la calidad de servicio y conformidad del

cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.
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V. DISCUSION



OBJETIVO E HIPOTESIS GENERAL

Se obtuvo como hipotesis y objetivo general determinar la relacion entre Calidad de
servicio y Satisfaccion de los clientes de la polleria Campollo- Brefia, 2018. A través de
la Prueba Rho de Spearman se determind que se cuenta con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, en consecuencia se rechaza la hipétesis
nula. Asi mismo, las variables poseen una correlaciéon de 0.806; lo cual manifiesta que
es una relacion positiva alta. Por ende, se acepta la hipdtesis de investigacion sefialando
que existe relacion positiva moderada entre Calidad de servicio y Satisfaccion de los
clientes de la polleria Campollo- Brefia, 2018. por ende el objetivo general queda
demostrado.

Segun Morillo (2013) investigo sobre: “La calidad en el servicio y la satisfaccion
de beneficiario en instituciones financieras del municipio libertador del estado
Merida”.  Universidad de los Andes Venezuela: culmina que es significativo
preocuparse por los niveles de satisfaccion, porque esta agrupada con la calidad de

servicio evaluados por el consumidores.

Indica sobre la necesidad de estudiar permanentemente el nivel de satisfaccion del
cliente con la finalidad de mejorar la atencién al usuario, con el uso de métodos y
herramientas, para la identificacion, examinar y solucionar los problemas. Comenta que
la manera mas correcta de la satisfaccion del cliente es mediante responsabilidad de la
empresa y el posicionamiento a largo plazo .De lo mostrado en las conclusiones, se
indica que las organizaciones deben mejorar de forma frecuente la calidad de los
procesos. Los progresos tienen que ser constantes de un analisis duro de la situacion
real de la organizacién y como se facilita su servicio. Es importante trabajar con datos
para poder concretar la satisfaccion del cliente y empleados con resultados positivos.
La creacion de mejores resultados serad constante para el sistema de informacién y
atencion del cliente. La responsabilidad de todos los colaboradores de la empresa, para
que la busqueda de calidad sea compartida por todo los colaboradores.

En donde la investigacion coincide con los resultados obtenidos ya que en la
dimension al prescriptor se encuentra indicadores de mucha importancia para que el
consumidor opte por el servicio o producto ya que se lleva una buena imagen del trato
brindado por los colaboradores dando mas posibilidades de que la empresa siga

creciendo considerablemente.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Se tuvo como hipotesis general y objetivo especifico, determinar la relacion entre la
variable Calidad de servicio y la dimension Expectativa del cliente. A través de la
Prueba Rho de Spearman se determind que se cuenta con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, en consecuencia se rechaza la hipétesis
nula. Asi mismo, las variables poseen una correlacion de 0.488; lo cual manifiesta que
es una relacion positiva moderada. Por ende, se acepta la hipétesis de investigacion
sefialando que existe relacion positiva moderada entre en la calidad de servicio y la
expectativa del cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Segln Toniut (2013). En la tesis titulada: La Medicion de la Satisfaccion del
cliente en el supermercado de la Ciudad de Mar de Plata, Argentina. Esta investigacion
tiene como objetivo general: Plantear un guia de medida de las expectativas y la

performance en un comercio minorista de venta de alimentos.

También ver la percepcion de los clientes, fundadas en el grado de importancia de
los atributos a la hora de elegir el negocio minorista, fraccionado a través de las
diferentes variables demograficas manipuladas y en segunda instancia la evaluacién de
la percepcion de los clientes sobre los cuatro servicios que han sido tomados como
objetivo de analisis. Posteriormente establecid el nivel de satisfaccion que poseen los
clientes en relacion a la compafiia donde se efectdan las compras con un analisis de
segmentos como sexo Yy la edad. El trabajo tiene un analisis comparativo a las cuatro
empresas sobre las que se han ejecutado la evaluacion de la satisfaccién, distinguiendo
el analisis segun el sexo y grupo etario de los encuestados. Por ello la conclusién es que
los consumidores antes de elegir un producto o servicio lo primordial son los tributos
que pueda tener dicho producto y satisfacer la necesidad del usuario estos atributos
varian con respecto a la edad de los mismos y también es importante la imagen de la
empresa 0 marca porque ellos generan su propia idea del producto o servicio antes de

utilizarlo.

En donde la investigacion coincide con los resultados obtenidos debido a lo
mencionado en el parrafo anterior, de este modo satisfacer la perspectiva que tiene el
consumidor para encontrar su fidelizacion con el producto o servicio brindado por lo
cual se relaciona la calidad de servicio con las expectativas de los clientes por que lo

principal para los consumidores es el buen trato a con ellos.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Se tuvo como hipotesis general y objetivo especifico, determinar la relacion entre la
variable Calidad de servicio y la dimensidn Percepcion de la atencion recibida. A través
de la Prueba Rho de Spearman se determind que se cuenta con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, en consecuencia se rechaza la hipotesis
nula. Asi mismo, las variables poseen una correlaciéon de 0.683; lo cual manifiesta que
es una relacion positiva moderada. Por ende, se acepta la hipétesis de investigacion
sefialando que existe relacion positiva moderada entre en la calidad de servicio y
percepcion de la atencion recibida del cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Segun Cahuas (2015). Hizo la tesis “Estilos de liderazgo del director y calidad de
servicio educativo en la Institucion Educativa publica N° 21009 de la unidad de
Gestion Educativa Local N° 10, Huaral 20117 La investigacion pertenece al tipo de
estudio principal, ya que los resultados benefician a la cultura cientifica en el aspecto
educativo, su nivel es descriptivo y de disefio correlacional, la técnica empleada fue la
encuesta y de instrumento se uso el cuestionario que estuvo orientado a los profesores
para determinar los estilos de liderazgos del director en el tema educativo, también se
empled cuestionarios para los alumnos para obtener su percepcion sobre la calidad de
servicio que adoptan, los resultados revelan que hay ausencia de relacién directa y
estadisticamente significativa, pero a la vez contrariamente se da una relacion
significativa negativa de -0.76 de estilos de liderazgos vy servicio educativo, donde
concluye que un buen servidor educativo no esta en directa relacién en la mayoria de los

casos con los estilos de liderazgos que se da en un nivel medio.

En esta investigacion podemos conocer que muchas veces el liderazgo de una
institucién no influye mucho en la calidad de servicio ya que si se tiene buenos
colaboradores que tienen vocacién de servicio siempre sacaran a relucir los valores para

brindar un buen servicio a pesar de que se podria esperar lo contrario.

En donde la investigacion coincide con los resultados obtenidos debido a lo
mencionado en el parrafo anterior, de este modo la percepcion de la atencion recibida va
de la mano con la accion que realizan los colaboradores, es decir que lo principal en los
clientes es la forma en como los tratan con respecto al servicio que les brinda y que el

producto sea bueno y duradero, de esto modo pueden en lo posterior recomendarlo.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Se tuvo como hipotesis general y objetivo especifico, determinar la relacion entre la
variable Calidad de servicio y la dimension conformidad del cliente. A través de la
Prueba Rho de Spearman se determind que se cuenta con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, en consecuencia se rechaza la hipotesis
nula. Asi mismo, las variables poseen una correlaciéon de 0.883; lo cual manifiesta que
es una relacion positiva moderada. Por ende, se acepta la hipétesis de investigacion
sefialando que existe relacion positiva moderada entre en la calidad de servicio y
conformidad del cliente del cliente de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Segun Heskett (2014) en su modelo del service Profit Chain, forma parte de la
informacion principal de las empresas con el servicio, y fidelizacion de sus clientes. La
investigacion se enfoco en fundar la agrupacién entre los dos conceptos, calidad de
servicio y lealtad en clientes de supermercado de Lima, fundamento su conocimiento de

la conducta.

En donde la investigacion coincide con los resultados obtenidos debido a lo
mencionado en el parrafo anterior, de este modo la conducta que tiene el consumidor va
de la mano con la accién del saber, es decir esta consiente del beneficio que se le
propone y es por ello que aprueba la conformidad del cliente, porque lo que busca la
empresa es que los colaboradores se sientan coémodos con el servicio y producto que se

les brinda.
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V. CONCLUSIONES



Al contrastar los resultados de la investigacion obtenida con los objetivos planteados y
la contratacion de hipotesis se llegé a las siguientes conclusiones:

Primera: Se ha llegado a demostrar el objetivo general ya que se terminé que si existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la Polleria
Campollo — Brefia, 2018.

Segunda: Se ha llegado a demostrar el objetivo especifico uno, debido a que se
determiné que si existe relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion en la

expectativa de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018.

Tercera: Se ha llegado a demostrar el objetivo especifico dos, debido a que se
determiné que si existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de
percepcion de la atencion recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia,
2018.

Cuarto: Se ha llegado a demostrar el objetivo especificos, debido a que se determind
que si existe relacion entre la calidad de servicio con la satisfaccion de la conformidad

del cliente de la Polleria Campollo-Brefia, 2018.
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VI. RECOMENDACIONES



Después de analizar todos los resultados de esta investigacion, pongo las siguientes
recomendaciones para la Polleria Campollo:

Primera: Se debe crear estrategias para que piensen en los consumidores antes de
cualquier accién a tomar, como por ejemplo al contratar nuevo personal debe tener
buena actitud y ser cordial , también en los platillos que sean de productos en buen

estado para que dé gusten una comida satisfactoria.

Segundo: Se le recomienda que siempre se adelanten a lo que va a desear el cliente, que
sobresalga las expectativas del cliente, con alguna promocion u oferta en algun platillo y

asi mantenga contentos a los consumidores y estos aumenten sucesivamente.

Tercero: Se recomienda que siempre traten a sus clientes con asertividad para que se
lleven una buena imagen de la Polleria y decidan volver posteriormente y también

recomendarlo a su circulo de amistades.

Cuarto: Se recomienda que hagan encuestas de la atencion que brindan a los
consumidores para que puedan mejorar constantemente con las observaciones que les

dan y asi generen una mejora constante.
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VIII. ANEXOS



ANEXO 1

UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

CUESTIONARIO SOBRE LAS VARIABLES CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE

LOS CLIENTES

“Calidad de servicio y su relacién con la Satisfaccion de los clientes de la polleria Campollo —

Brefia - 2017”.
INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.
» Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las

preguntas marcando con una “X”

El significado de las letras es: 1 = Muy en Desacuerdo, 2 = En Desacuerdo, 3 = Ni de

Acuerdo Ni en Desacuerdo, 4 = De Acuerdo, 5 = Muy de Acuerdo

N° Preguntas MD | ED | NAND | DA | MA

1 A - empresa le brinda atencién rapida al ingresar al 1 > 3 4 5
establecimiento?

2 | ¢(Cree que la atencion de delivery es rapida y eficaz? 1 2 3 4 5

3 ¢Le gustaria que la empresa tenga un horario mas 1 5 3 4 5
extenso?

4 ¢, Cree que los colaboradores de la empresa se preocupan 1 2 3 4 5
de los clientes?

5 g,La_ empresa brinda un servicio rapido en la entrega de sus 1 5 3 4 5
platillos?

6 ¢La empresa refleja disposicion de ayuda a sus clientes? 1 2 3 4 5

7 éLos (_:olaboradores estan al pendiente de sus 1 > 3 4 5
necesidades?

8 ¢, Crees que deberia mejorar la infraestructura de la 1 5 3 4 5
empresa?

9 ¢las instalaciones de la empresa son atractivas para el 1 5 3 4 5
cliente?

10 ¢,Cree que el aspecto de los colaboradores es el 1 > 3 4 5
adecuado?

11 g,Cre_e que el aspe_:cto de los colaboradores genera 1 5 3 4 5
confianza y seguridad?

12 ¢ Se siente comodo al recibir el servicio de los 1 5 3 4 5
colaboradores?

13 | ¢Le gustaria que mejore la atenciéon de la empresa? 2 3 4 5

14 ¢La bienvenida y atencion de la empresa es cordial y 5 3 4 5
respetuosa?
¢La empresa es agradable tanto asi que le dan ganas de

15 - o 1 2 3 4 5
volver a visitar el establecimiento?

16 | ¢El servicio de la empresa es agradable? 1 2 3 4 5

17 (;I'_os precios son adecuados para el alcance de cualquier 1 5 3 4 5
publico?

18 | ¢Cree que el servicio brindado se refleja en su publicidad? 1 2 3 4 5

19 | ¢La atencion recibida cumple su expectativa? 1 2 3 4 5

20 | ¢Cree que la atencion en la Polleria es personalizada? 1 2 3 4 5

iMuchas gracias por su colaboracion!
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

DIMENSIONES/INDIC

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
ADORES
GENERAL: GENERAL: Ha: La calidad de servicio se Empatia:

. i i relaciona significativamente con la satisfaccién Atencion rapida. DISENO DE LA
GENERAL: Determinar la relacion en la de los clientes de | leria o - Brefi Horario conveniente de | INVESTIGACION:
¢De qué manera se relaciona la | calidad de servicio con la € 10s clientes de fa pollerla L.ampofio - brena, trabajo. No experimental

. - . L. . 2018. i6
calidad de servicio con la satisfaccion de los clientes de la Preocupamon al transversal
) -~ ] ] Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la cliente.
satisfaccién de los clientes de la | polleria Campollo - Brefia, 2018. ) . . ; VARIABLE . . TIPO DE LA
: satisfaccion de los clientes de la polleria Calidad de respuesta: INVESTIGACION:
Polleria Campollo - Brefia, ESPECIFICOS: Campollo- Brefia, 2018. 1 Siesrv:)c;ﬁ:iRéﬁp(;ceioa \da Aplicada
2018? ESPECIFICOS: Ha: La calidad de servicio se | Calidad de P Y NIVEL DE LA
ESPECIFICOS: Identificar la relacion de la relaciona con la satisfaccion en la expectativa servicio INVESTIGACION:
¢ Cudl es la relacion entre calidad de servicio con la de los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, :ilg;neir::ﬁctgﬂglble: Descriptivo-
Calidad de servicio y la satisfaccién en la expectativa de | 2018. Instalaciones atractivas | co"relacional
satisfaccion en la expectativa de | los clientes de la Polleria Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la Aslp%cto (cj;le los POBLACION:
. ; . satisfaccion en la expectativa de los clientes de colaboradores 100 Clientes de la
los clientes de la Polleria Campollo - Brefia, 2018 lleri f
la Polleria Campollo - Brefia, 2018. polleria Campollo-
Campollo - Brefia, 2018? . . ) Brefia
) ) _ ) Ha: La calidad de servicio se relaciona con la Expectativa del cliente:
¢ Cudl es la relacion entre la Diagnosticar la relacion de la satisfaccion de percepcién de la atencién Atencion Recik_)ida MUESTRA:
Calidad de servicio y la calidad de servicio con la recibida de los clientes de la Polleria Campollo - Buena educacion 80 clientes
. . . . . - i Agradable frecuentes
satisfaccion de percepcion de la | satisfaccion de percepcion de la | Brefia, 2018.
atencion recibida de los clientes | atencién recibida de los clientes | Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la Percepcion de la TECNICA DE
de la polleria Campollo-Brefia, | de la polleria Campollo-Brefia, | Satisfaccion de percepcion de la atencion | VARIABLE | atencion recibida EE?&ESAMIENTO
recibida de los clientes de la Polleria Campollo - 2 Agradable .
20187 2018. e ~“ | Precio adecuado :DNFORMACION.
¢ Cuédl es la relacion entre la ' ' Satisfaccion rograma
_ o o . _ Ha: La calidad de servicio se relaciona con la | ggf cliente estadistico SPSS
Calidad de servicioy la Disefiar la relacion de la calidad . . . . 20
satisfacciéon de la conformidad del cliente de la INSTRUMENTO

satisfaccién de la conformidad
del cliente de la polleria
Campollo-Brefia, 2018?

de servicio con la satisfaccion
de la conformidad del cliente de
la polleria Campollo-Brefia,
2018.

Polleria Campollo-Brefia, 2018.
Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la
satisfaccion de la conformidad del cliente de la

Polleria Campollo — Brefia, 2018.

Conformidad del
cliente:

Cumplir la expectativa
Atencion personalizada

Cuestionario de 20
items

Fuente: Elaboracion Propia
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A
TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Estimado

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Facultad de ciencias
Empresariales EAP de Administracion de la UCV, en la sede Lima Norte, promocion
2017- 11, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria
para poder desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Bachiller y

titulo Profesional de licenciado en Administracion.

El titulo de mi proyecto de investigacion es: “Calidad de Servicio y su relacion
con la Satisfaccion de los Clientes der la Polleria Campollo —Brefia, 2017 II” y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar
el instrumento en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en las variables comprendidas en mi investigacion.
Para cumplir con lo solicitado, le adjunto a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas e hipdtesis de investigacion
b) Instrumentos de obtencion de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items de los instrumentos e indicar
decir si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe
mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted,

Atentamente

Firma
Condori Ramirez, Linda Akemi
74163267
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ANEXO 3

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

D.
VARIABLE D. OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
CONCEPTUAL
Muller (2003) La Atencion rapida 1-2
8 gglrl\?ii% deesl Empatia Horario conveniente de trabajo
= La variable calidad de
— & satisfacer o o Preocupacion al cliente 4
L %IDJ diferentes servicio se midio con la
_, _ . ——
0w necesidades de | dimension  empatia, Calidad de Servicio rapido ORDINAL
z G los clientes, . Respuesta Disposicion de ayuda 6-7
< <DE logrando la | calidad de respuesta, T, 5
= o :cealtad y evitando | elemento tangible. Elemento ! ées Het a.
< allas en el _ Instalaciones atractivas 9
O servicio. Tangible
Aspecto de los colaboradores 10-11
Segun Lopez, M. | La variable | Expectativa del Atencion recibida 12-13
- (20_08) » La Satisfaccién del cliente Cliente Buena educacion 14
w satisfaccion  del
o~ 2 cliente es la etapa | se midi6 con la| Percepcion de la Agradable 15-16
w o ¢ respecto al di . . ., -~ _
m O =2 acomodamiento o | &MeNsION expectativa | atencién recibida Precio adecuado 1 ORDINAL
< O W . L.
x X 8 no td_e ljasl del cliente, percepcion Cumplir la expectativa 18-19
S EXPECIaciones 98| ye |a atencion recibida Conformidad del
= cliente y el nivel onrormidad de
5 de  desempefio |y conformidad  del cliente Atencién personalizada 20

del producto.

cliente.

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 4

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Calidad de Servicio y su relacion con la Satisfaccion del Cliente de |a Polleria Campollo Brena 20171l

Apellidos y nombres del investigador: Condori Ramirez Linda Akemi

Apeliidos y nombres del experto: T"Q‘\)(_\Qs_rt.os CcAn'\c\ Zom\t
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
| VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA S| CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
; TENCIDN RAPIDA |¢La empresa e brinda atencionrapida al ingresar 2/ estzalecimiento? | i
SVPATIA : :wee que la atencion de delivery es rapida y eficaz? | | ~
[ [HCRARIO CONVENIENTE DELTRABAJC |¢éLe gustaria aue |a empresa tenga un horario mas extensc? | -
PRECCUPACION AL CLIENTE {iCree que |os colzboradores de Ia empresa se preocunzn de los clientes? | -~
CAUDAD DE CALDAD DE 1 SERVICIC RAPIDC |¢La empresa brinda un servicio rapido en |z entrega de sus olztillos? 7z
SERVICIO RESPUESTA J!SDOSI""\ 0 AVUDA |éLe empresa refleja disposicion de ayuda a sus dlientes? ’ ~
} \ | |¢Los colaooradores estan al pendiente de sus necesidades? | v
i : w\FRA STRUCTURA 'iCrees que deberia mejorer lainfraestructura de |a empresa? ] 1=Muyends o
! | LEVENTOTANG B [INSTALACIONES ATRACTIVAS éLes instelaciones de |a emaresz son atractivas para el ¢ lente? sacuerdo 2=£n -
| ¢{Cree que el asoecto ce los colaboradores es el adecuada? de sacuerdo 3= e
| i \ASDECTO DELOS COLABORADORES  |¢Cree que el aspecto ce los colaboraderes genera confianza y seguridad? | Ni de acuerdo Ni e
§ EXPECTATIVA DEL }\ ¢Se siente comodo al recibir el servicio de los trabajadores? en de sacuerdo ~
! ‘ CUENTE |ATENCION RECIBIDA ¢Le gustaria que mejore [z atencion de |2 empresa? {4=De acuerde 5= g |
‘ } ) 'BUEM EDUCACION ¢La oienveniday atencion de Ia empresa es coordial y respetuosa? ‘ Muy de acuerdo v |
'SAmS FACCH u\, DERCERCION DE LA 1AC-<AJABL‘ ¢La empresa es agradable tando asi que le dan ganas de volver avisitar el es il
| DELCLUENTE | ATENCION RECIBIDA - ¢l servicio de |a empresa es agracable? Z
| | |PRECIO ADECUADO ¢Los precios sor adecuados pare el alacance de cualguier publico? gl
SOAVIDAD DEL ‘CL‘VDJR_A EXPECTATIVA :iCree que e! servicio brindado se refleja en su publicidad? L il 1 ‘
CLENTE ¢La atencion recibida cumsle sus expectativa? L - |
B (ATENCION f’E?’SONALIZADA |:Cree que |3 atencion en la Polleria es versonalizada? | sl
Firma del experto \Fecha 43/ 1) |/-

Nota: Las DIME \mO\_Sel\’Dr’ADCRES, solosip

roceden, en cependencia de la naturaleza de [z "‘VES\lgEC‘CW y de las variables
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Calidad de Servicio y su relacion con la Satisfaccion del Cliente de la Polleria Campollo - Brefia 2017 |l

Apellidos y nombres del investigador: Condori Ramirez Linda Akemi

Avellidos y nombres del experto:[T¢ E,&:Jé(\ G e obared

Rasales Domingue 2.

ASPECTO POR EVALUAR l OPINION DEL EXPERTO
| |
VARIABLES 1 DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA | ESCALA SICUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
| . . ¢La empresz le brinda stencionrapida '“g'esara estaslecimiento? | Sl
‘ ATENCION RAPIDA "4 - == P
; SVPATIA ¢Cree que [z atencion de delivery y e’ | ‘
EiVil 1
RARIC CONVENIENTE DELTRABAIO |4 Le gusteria que |2 empresa tenga un norerio mas exiense? |
EOCUPACION AL CLIENTE ¢Cree que |os colaboradores de la empresa se preccugar de los dlientes? | =
| ~ antrags do ctie alatilined ! I
CAUDADDE | CALDADDE ZRVICIC RAPIDO i ¢La empresa brindz un servicio rapido enlaen \elgcaefus olatillos? ! |
SERVICO | RESPUESTA 3/SPOSICION DE AVUDA éLz empresarefle/a disposicicn de ayuga 2 sus clientes? i ‘ o~ |
SER RESPURS] UiSFU N DE
{ ‘,U_os colgooradores estan &l pengiente de sus necesicades? ‘ \
1 {INFRAESTRUCTURA ¢Crees que deberia mejorer Iz infraestructura de |a empresa? 1=Muyende l

|¢Las instalaciones de la emaresz son atractivas para el ¢ iente?

sacuerdo 2=En |

|INSTALACIONES ATRACTIVAS

‘ZAS?ECTO DE LOS COLABORADORES

1¢Cree que el aspecto ce los colaboraderes es el adecuado?

de sacuerdo 3= |

i
|¢Cree que el aspecto ce los colaboradores genera confianza y seguridad?

Nice acuerdo Ni

l
|
| i
|
|

|¢Se siente comodo @ recibir el servicic de los trabejagores?

| en de sacuerdo |

4=De acuerdo 5=|

Muy de acuerdo |

|

EXPECTATIVADEL | | ‘
CLENTE |ATENCION RECIBIDA |¢Le gustaria cue mejore [z atencion de la empresa’ |
LLiehvie I
BUENA EDUCACION ¢La bienvenidz y atencion de [a empresa es coordial y respetuosa?
| " \¢ 2 empresa es agradable tando asi que le dan ganas de volver avisitare! es \
;SATiSFACC’ONr PERCEPCION DELA | AGRADABLE R S e
- |¢El servicio de |2 empresa es agracadle?
EL CLIENTE | Au\C NRECIBIDA —— : 2 p grac —
|PRECIO ADECUADO 05 prec os son adecuados para el alacance de cualquier pubiico?
- ¢Cree que el servicio brindaao se refleja en su publicidad?
| CONFORVIDAD DEL  CUVPLR LA BXPECTATVA et ot —
‘ CLENTE |¢La atencion racibida cumole sus expectativa?
LUENIT

| TENCION PERSONALIZADA

¢Cree que [z atencion en l2 Polleria

Firma del experto

Fecha /L1

nAR :
DORES, sole §i proce

Nota: Las DIMENSIONES e INDIC egen, en dependenc
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Calidad de Servicio y su relacion con la Satisfaccion del Cliente de la Polleria Campollo - Brefia 2017 I

Apellidos y noninres del investigador: Condori Ramirez Linda Akemi

Apeliidos y nombres del expertoddfo do  Cosmle, (oo Wle

ASPECTO POR EVALUAR T OPINIGN DELEXPERTO
VARIABLES  DIMENSIONES | INDICADORES | ITEM /PREGUNTA __ ESCALA SI CUMPLE NO CUMPLE OBSERACIONES / SUGERENCIAS
? T \{La emoresz le orinda atencionrapida al ingresar @l estaclecimiento? | = i
| ‘ |ATENCION RAPICA r =
o —— \ ¢Cree gue |z ztencion ce delivery es repiday eficaz? \
EMPATIA T T =
{HORARIO CONVENI sa tenga un horaric mas extenso? 1 :
PREOCUPACION ALCLIENTE 1¢Cree gue los cclaoo adores de |2 empresa se preccupen ce (o5 clientes? | < |
; CALDAD D% CAUDAD DE SERVICIC RAPIDC g‘_ae'roresaar;ﬁc‘a‘ujse v.c.\crac[d }aent!ﬁgacefdss‘atii‘os? *
| . S bahr - {¢La empresarefieia disposicion de ayuda a sus clientes? [ _/—
| SERVICIO |  RESPUESTA  |DISPOSICION DEAYUDA ol e s :
’ ‘ 15‘.05 colacoradores estan & pendiente de sus necesidzades? 72
i
| INFRAESTRUCTURA IC'ees e deperia meiorar lainfraestructusa de |2 empresa? 1=Muyende = |
NSTALACIONES ATRACTIVAS ¢ 2 aciones de 13 emorese son atracti rael ciente? | sac =E ‘
S EVENTO TANGBLE INSTALACIONES ATRACTIVAS ¢lasinstaiaciones de ae resz son atractivas parz el ¢ re | slaruerdoz n |
¢Cree que el asoecto ae los colaboradores es el adecuaco? de sacuerdo 3= |
ASPECTC DELCS COLABORADORES  |¢Cree que el assecto ge [os colaboraderes genera confianzay seguridad? | Ni ce acuerdo Ni
o g i¢Se siente comodo ! recibir el servicio de los trabajzdores? e de sacuerds #
| | EXPECTATIVADEL | ——
w CLENTE {ATENCION RECIBIDA ¢Le gustaria que mejore [ atencion de [a empresa? |4=De acuerdo 5= W I
i CLIENTE ‘ ) )
‘ {BUENA EDUCACION (L2 pienvenidz y atencion de [z empresz es coordia! y respetuosa? | Muy de acuerdo p I
| { | | [
. I ¢Lz empresa es agradable tando asi que le dan ganas de volver avisitar el es ‘ ~ 1
(SATISFACCION | PERCEPCIONDE LA |AGRADABLE e £ B : 1
w i ¢El servicio de ‘2 empresa es agracable? |
DELCUENTE | ATENCION RECIOA | C BV d = |
|PRECIO/ADECUADO ¢Los prec'os son adecuados para el alacance de cualouier put
| 1¢Cree cue el servicic brindado se refleja en su publicicee? ‘ |
CONFORMIDAD DELy | CUMPLIR LA EXPECTATIVA R : - ‘
CLIENTE \\' 1Lz atencion recibida cumole sus expeciativa?
S \NENC‘ N PERSCNALIZADA 1¢Cree que |z atencion en i3 Polleriz es gersonalizeda? |
Firma del experto FechaQ3/i( /I
J ~

Nota: Las DIMENSIONES e INDIQ) MRES,& orocecen, en cepencenciade fa naturaleza oe 13 Investigacién y de fas variacles.

cliC
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ANEXO 5

BASE DE DATOS SPSS

Graficos

Archivo  Editar

Ventana  Ayuda

Utilidades

SEeH «~ Bl H 5 B

Transformar  Analizar  Marketing directo

Ver  Datos

?
®
9
.

|Visible: 36 de 36 variabls

=)

10
1

12
13
14
15
16
17
18
19
20
2

1

Vista de datos
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Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
i 0% “
md

SEef -~ Bl A B

| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida || Ral
1 P1 Mumérico 8 0 iLa empresa le brinda atencidn rapida al ingresar ... {1, MUY EM... Ninguna i = Centrado il Ordinal ™ Entrada
2 P2 Mumérico 8 0 i Cree que la atencidn de delivery es rapida y efica.. {1, MUY EMN_.. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
3 P3 Mumérico 8 0 iLe gustaria que la empresa tenga un horario mas... {1, MUY EMN... Ninguna 8 Centrado il Ordinal ™ Entrada
4 P4 Mumérico g 0 i Cree que los colaboradores de la empresa se pre... {1, MUY EN... Ninguna 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
5 P5 Mumérico 8 0 iLa empresa brinda un semvicio rapido en la entreg... {1, MUY EM... Ninguna 8 Centrado gl Ordinal ™ Entrada
] P& Mumérica g 0 iLa empresa refleja disposicidn de ayuda a sus cl... {1, MUY EN... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
7 P7 MNumeérico 8 0 iLos colaboradores estan al pendiente de sus nec... {1, MUY EM... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
8 Pg Mumérica g 0 i Crees gue deberia mejorar la infraestructura de ... {1, MUY EN... Ninguna 8 Centrado il Ordinal “ Entrada
] P9 Mumérico 8 0 ilas instalaciones de |a empresa son atractivas p... {1, MUY EN_.. Ninguna 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
10 P10 Mumérica 8 0 i Cree que el aspecto de los colaboradores es el a.. {1, MUY EM... Ninguna 8 Centrada i Ordinal “ Entrada
11 P11 Mumérico 8 0 i Cree que el aspecto de los colaboradores genera._. {1, MUY EN_.. Ninguna 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
12 P12 MNumérico 8 0 ;.5e siente cdmodo al recibir el servicio de los col... {1, MUY EMN... Ninguna 8 Centrado i Ordinal ™ Entrada
13 P13 Mumérico 8 0 ilLe gustaria que mejore la atencidn de la empre... {1, MUY EN_.. Ninguna 8 Centrado i Ordinal ™ Entrada
14 P14 MNumérico 8 0 ;La bienvenida y atencidn de la empresa es cordi... {1, MUY EMN... Ninguna 8 Centrado i Ordinal ™ Entrada
15 P15 Mumérico 8 0 ila empresa es agradable tanto asi que le dan g... {1, MUY EN_.. Ninguna 8 Centrado i Ordinal ™ Entrada
16 P16 MNumérico 8 0 i El senicio de la empresa es agradable? {1, MUY EN... Ninguna 8 Centrado i Ordinal ™ Entrada
17 P17 Mumérico 8 0 iLos precios son adecuados para el alcance de c.. {1, MUY EM_.. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
18 P18 Mumérico 8 0 #Cree que el senvicio brindado se refleja en su pub... {1, MUY EM... Ninguna i = Centrado il Ordinal ™ Entrada
19 P19 Mumérico 8 0 ila atencidn recibida cumple su expectativa? {1, MUY EN... Ninguna 8 = Centrado il Ordinal “ Entrada
20 P20 Mumérico 8 0 ;Cree que |a atencidn en la Polleria es personaliz... {1, MUY EM... Ninguna i = Centrado il Ordinal ™ Entrada
21 W1 Mumérico 8 2 CALIDAD DE SERVICIO {1,00, MUY __. Ninguna 8 = Centrado il Ordinal ™ Entrada
22 v Mumérico 5 0 CALIDAD DE SERVICIO (agrupado) {1, MUY EN... Ninguna 8 Centrado il Ordinal ™ Entrada
23 V2 Mumérico g 2 SATISFACCION DEL CLIENTE {1,00, MUY ... Ninguna 8 Centrado i Ordinal “ Entrada
V.2 Numérico 5 0 SATISFACCION DEL CLIENTE (agrupado) {1. MUY EN__. Ninguna 8 Centrado ] Ordinal “ Entrada
[ ar o ni o a CAAnATLA 4N nane n o P PN N Cidanad
Kl [r
M Vista de variables
I [iImm epas atatictice Pracasenr astd listn | | [lInicadanin | [ [
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