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RESUMEN

La actual investigacion tiene como titulo el Adiestramiento de personal y la calidad de
servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019, cuyo objetivo general fue
determinar la relacion que existe entre el adiestramiento de personal y la calidad de servicio

al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.

La poblacioén de la investigacion consta de 50 colaboradores entre cajeros, area de servicio
y produccion de Dunkin Donuts Cercado de Lima, con una muestra es censal ya que es el
total de trabajadores de ambos turnos. La investigacion es correlacional descriptivo-no
experimental de corte transversal, tipo aplicada ya que la intencion es resolver problemas,
asi mismo es de enfoque cuantitativo. Se utilizd como instrumento de medida, el cuestionario
tipo Likert, que estuvo conformada por 42 preguntas, el instrumento esta dividido en 20 item
para los trabajadores de la variable adiestramiento y 22 item para los clientes de la variable
calidad de servicio, siendo aprobada por tres expertos de la Universidad Cesar Vallejo, que
resuelven la autenticidad del contenido, ademas se utilizé Alfa de Cronbach que evalué la
veracidad del cuestionario, obteniendo un nivel de confiabilidad de 0,790. Para el
procesamiento de datos se utilizé el programa SPSS, que propino resultados permitiendo
concluir que el adiestramiento de personal si tiene relacion con la calidad de servicio al

cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.

Palabras clave: Adiestramiento, calidad de servicio, programas y técnica



ABSTRACT

The current research has as its title the Training of personnel and the quality of customer
service of Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019, whose general objective was to
determine the relationship between the training of personnel and the quality of Dunkin's

customer service Donuts, Cercado de Lima, 2019.

The research process consists of 50 collaborators among cashiers, service and production
area of Dunkin Donuts Cercado de Lima, with a sample is census since it is the total number
of workers of both shifts. The research is descriptive-non-experimental cross-sectional
correlational, type applied since the intention is to solve problems, also is quantitative
approach. The Liker questionnaire was used as a measuring instrument, which was made up
of 42 questions, the instrument is divided into 20 items for the workers of the training
variable and 22 items for the clients of the service quality variable, being approved by three
experts from the Cesar Vallejo University, who solve the authenticity of the content, also
used Cronbach's Alpha that evaluated the veracity of the questionnaire, obtaining a level of
reliability of 0.790. For the data processing, the SPSS program was used, which resulted in
the results allowing to conclude that personnel training is related to the quality of Dunkin

Donuts customer service, Cercado de Lima, 2019.

Keywords: Training, quality of service, programs and technique.



I. INTRODUCCION

En la actualidad en el &mbito empresarial si se quiere destacar y lograr apogeo en el universo
empresarial y no solo ser conocido como una empresa que expende productos aceptables al
paladar, las empresas tienen que mejorar sus procesos; dentro de ellas podemos mencionar
gestion administrativo, ventas, logistica y como principal eje la gestion de procesos, donde
se encuentra la capacitacion al capital humano lo cual es una herramienta primordial para
que la empresa pueda desarrollarse; es decir darse a conocer, ya que tener a un personal
preparado va repercutir en el buen servicio que perciba el cliente, se pueda facilitar
herramientas que puedan ayudar a desarrollar habilidades y conocimientos, el objetivo es
lograr una mejora continua en procesos, tener a nuestros clientes satisfechas es el mejor
indicador que permite medir la salud de la empresa.

La importancia de invertir en capacitacién no debe ser un tema que se considere, por
el contrario, debe ser imprescindible en las organizaciones ya que generamos valor
empresarial, valor personal ya que se motiva al trabajador, en consecuencia se mejora la

calidad de servicio al cliente.

A nivel internacional, la editorial Global Network Contint Service, de Noticias
Financieras de México, “Detectan que el 62% de empresas cierran por falta de
capacitacion”. Menciona que por falta de capacitacion de miembros de direccion y obrero
las empresas nacen y al segundo afio cierran. Angel Mora especialista en adiestramiento
empresarial afirma que las empresas no disciernen de la importancia de la capacitacion, por
tanto, solo al afio de inicio de un negocio el 17.5% muere.

Michelle Wohluth, directo de Expo Capacitate Empresarial, nos dice que solo el 3% de
las pequefias y medianas empresas esta invirtiendo en tener un personal capacitado.

Segun la editorial E1 Economista, “Las Tres empresas con mejor servicio de atencion
al cliente de EE.UU.” En una investigacion que se realiz6 con colaboracion Zogby Analytics
a 2500 ciudadanos en referencia a las 15 empresas mas conocidas en EE.UU. obteniendo
como resultado a Amazon.com con un 57.5% liderando el ranking como la empresa con
mejor servicio que ayuda al consumidor consolidandose con un perfil que se preocupa por
el consumidor brinddndole informacion y sugerencias acorde a sus necesidades; como
segundo puesto en el ranking se encuentra Hilton Worldwide con un 41.4% siendo una

empresa hotelera lidera a la par con Amazon enfocandose en el servicio al cliente y por



ultimo se encuentra Marriot International con un 39.9% siendo conocido como un excelente
servicio ademas un estupendo clima laboral ello hace reflejar el trabajo constante, la

identidad el profesionalismo y el gusto por un buen servicio.

A nivel nacional, el diario el Comercio, “Pert, pais innovador” Segun estudios
realizados por El Global Innovation Index 2016, el Peru se encuentra en el puesto 71 de 128
paises a pesar de ser considerado un pais emprendedor y competitivo el crecimiento va mas
alla, se necesitan de seis variables, demanda, infraestructura, talento, financiamiento,
legislacion ademas de cultura y las capacitaciones, un mejor servicio. De esta manera vamos
a crear un ecosistema de emprendimiento fomentado con bases hacia el crecimiento.

Segun Universia Pert que es una red universitaria constituida por 1341 universidades
menciona “Solo 2 de cada 10 empresas peruanas invierten en capacitar a sus lideres”. Para
el afio 2014 el Perti tuvo un crecimiento econémico; sin embargo se evidencio que no existia
una sinergia entre el crecimiento econdmico y la inversion que las empresas deberian invertir
en los trabajadores dado que solo el 20% de las empresas nacionales invierten en
capacitacion como resultado en este sentido el panorama de la empresa no termina de ser el
ideal desde la motivacion, el clima organizacional y también la imagen que se quiere
proyectar de un lider a sus colaboradores el lider como imagen de la empresa en pro del
crecimiento empresarial.

A nivel local, de acuerdo a lo ya mencionado el presente trabajo esta enfocado en la
empresa Dunkin Donuts de Cercado de Lima (Estacion Central, Real Plaza Centro Civico y
Jiréon de la Unidn) que brinda servicio de comercializacion de café y donuts mediante
procesos de preparacion de productos con el fin de llevar el producto final hacia sus clientes
, la empresa evidencia un déficit en la capacitacion en cuanto servicio €s por €so que se
quiere dar a conocer a la empresa la trascendencia de capacitar a todo al personal no solo al

jefe de area para poder lograr un servicio de Calidad.

Segun Najul, J. (2019) tuvo como principal objetivo general, recapacitar sobre tres
aspectos de importancia para que toda empresa obtenga elevado estandar de competitividad
en el mercado, los cuales se darian analizando la gestion de servicio al cliente y como
impacta en el cumplimiento de los objetivos de la empresa; por ultimo analizando el recurso

humano como agente clave para tener trabajadores motivados.
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Se puede concluir que, es prescindible conocer a los clientes, lo que esperan del negocio,
conocer sus necesidades, asi como mantener a un personal motivado y capacitado de manera
adecuada para mantener una calidad de servicio exitoso.

Segin Martinez, M. Palaos, G. (2017) cuyo principal objetivo es resolver si existe
relacion entre las variables ya mencionadas y el acrecentamiento de las empresas. La
investigacion fue correlacional, para determinar la relacion  entre las variables
independientes. Se concluye que existe un patron en el actuar de las organizaciones que
constituye el rubro de las pequefas empresas industriales.

Por otro lado Pérez, D. (2006) menciona que, las organizaciones utilizan programas
de capacitacion enfocandose en la necesidad de la empresa, colocando en segundo plano a
los trabajadores, por lo tanto se plantea gestionar programas que los programas de
capacitacion beneficie y desarrolle la competitividad en los dos aspectos; la investigacion es
no experimental, descriptivo y de campo, cuya muestra es de 34 gerentes de la PYME. Como
conclusion se plantea la posibilidad de ejecutar programas de capacitacion que puedan
beneficiar y cubrir las necesidades como empresa y las de los trabajadores.

Al respecto Sanchez, A. (2007) cuyo objetivo de investigacion es dar a conocer si se
capacita a los trabajadores al igual que, los tipos de programas que existen en la ciudad.
Luego de analizar desafios que afronta el pais a nivel de formacion de capacitacion; se sefiala
la importancia de tener trabajadores capacitados a lo largo de su proceso laboral, resaltando
también que al adiestrar al personal son importantes, ademas de tener evaluaciones contantes
para mejorar la formacion profesional.

Ademas Duque, E. (2005) en la verificacion del significado de calidad de servicio y
los arquetipos de medida para INNOVAR, tuvo como objetivo es estudiar la evolucion
historia de la gestion de servicio y como ha ido evolucionando hacia la calidad. Se concluye
que el establecimiento de distintos programas de evaluacion es bastante importante en
términos de mejorar la disciplina de servicio en diferentes estados de la nacion.

Al respecto Pérez, D. Marcano Y. (2004) tuvo como objetivo es identificar si los
proyectos o cursos de adiestramiento aplicados en las empresas cubren sus necesidades, asi
mismo definir cudles son las areas de enfoque para ejecutar proyectos de capacitacion. La
investigacion usada fue explorativa-descriptiva no experimental; donde participaron 46
pymes que se encuentras en los municipios de Carirubana. Dentro de los resultados se
concluye que el gran porcentaje de micro pequeias empresas si respondes a las exigencias

del programa de adiestramiento, sin embargo también se observa que las Pymes y micro
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empresas no tiene gestion de recurso humano que administre que administre de manera
adecuada este recurso el cual lleva parte de la direccion y desarrollo.

En tanto Pérez, G. Pineda, U. (2011) cuyo objetivo principal es analizar el concepto
del adiestramiento desde algunas teorias de aprendizaje y cOmo impacta en los
conocimientos y desenvolvimiento de los operarios dentro de la organizacion. Por tanto se
estable que si es necesario un cambio en la organizacion para que las empresas propongan
condiciones a favor de la autonomia y el constante aprendizaje. Se concluye que se debe
orientar a los trabajadores desde los prototipos de gestion enfocados en el capital humano
con el proposito de acrecentar el desempefio en sus puestos.

Asi mismo Salazar, Y. Wilfrido, C. (2016) buscando resultados de la calidad de
servicio hacia los clientes de la Universidad de Nacional de Chimborazo-Ecuador. El objeto
de la investigacion dar a conocer la calidad de servicio que se brinda en el proceso de
matricula que reciben los universitarios. Para la investigacion se utilizd6 el modelo
SERWQUAL; como conclusion podemos decir que los estudiantes no estdn conformes con
el servicio recibido por lo tanto se puede afirmar que el servicio es regular.

Por consiguiente Rubio, G. (2014) the quality of costumer service in large
supermarkets, in Ibague: an analysis from the multidimensional scale (SERVQUAL).
Menciona que La globalizacion estd influenciando en la economia de todas las
organizaciones puesto que la meta principal es incrementar la rentabilidad a través de un
buen servicio logrando asi, clientes satisfechos; por lo cual el objetivo es conocer la
magnitud de interés que la empresa presenta con respecto a la calidad de servicio del
supermercado  hacia sus clientes. Utilizando la escala multi-item SERVQUAL que
componen 5 dimensiones. Se concluye que existe insatisfaccion en los clientes en relacion a
la amabilidad, la rapidez, la seguridad y el comportamiento que tiene el personal.

Al respecto Lochan, R. (2014) Quality of service and training of emplyees main role
of business. Cuyo objetivo fue examinar las actitudes de los trabajadores que laboran en
hoteles Indios y tienen contacto directo con turistas, asi pues analizar el impacto que tiene
para ellos recibir capacitacion. Se utilizdo una muestra de 494 y el modelo fue ecuaciones
estructurales. Se concluye que si existe una relacion entre el adiestramiento y los

trabajadores por lo cual si se necesita aplicar programas practicos de servicio.

También Wantara, P. (2015) cuyo objetivo principal es aumentar el valor de la

educacion vy asi se podra alcanzar las expectativas de los estudiantes, es decir utilizando el
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instrumento SERQUAL. Podremos descubrir la interrelacion entre calidad y satisfaccion del
cliente. Se concluye que, efectivamente en la biblioteca la calidad de servicio y la
satisfaccion estan relacionados.

En consecuencia, McClaran, S. (2003) the efffectiveness of personal training in
chancing attitudes towars physical activitytuvo como principal objetivo conocer la
importancia que implica tener programas de actividad fisica para salud pero mas aun es saber
el valor de preparacion del personal de entrenamiento. Se concluye que muchos de los
entrenadores y los programas que utilizaban para realizar las actividades no eran las
adecuadas para la efectividad del entrenamiento.

Segtn articulo; Parra, C. Rodriguez, F. (2015) training and react in the administration
of quality in companies, cuyo principal objetivo es realizar una inspeccion del adiestramiento
y como impacta la calidad de servicio de manera interna en las empresas. En primera
instancia se esbozan precedentes con la calidad y la capacitacion, posterior a ello se enfoca
todos los antecedentes en la capacitacion de la organizacion. Se concluye que en efecto el
adiestramiento tiene un impacto directo en la calidad, el desarrollo de habilidades,
conocimientos y facultades de manera que se pueda colaborar con la empresa.

Asi mismo Restrepo, C. Restrepo, L. (2006). Strategic approach to Costumer Service,
cuyo objetivo es mostrar el enfoque estratégico de una empresa y como se proyecta en
funcioén al servicio utilizando elementos como: el momento de la verdad, ciclo y triangulo
de servicio al cliente. Concluyendo de denota que efectivamente las empresas a pesar de la
importancia de desarrollar, manejar estrategias y capacitacion de personal, las empresas no
logran implementar en su totalidad un servicio donde el corazon sea el cliente, para con ello
puedan deben afianzar la identidad y la cultura del servicio al cliente en sus miembros de
equipo.

Al respecto Sarmentero, B. (2010). The impact of capacitation, some considerations
freom an experience of it evaluation in an all inclusive hotel cuyo principal objetivo fue
evaluar cuan efectiva fue la capacitacion que se imparti6 a los miembros de equipo que estan
involucrados en el proceso de restauracion ya que es una instalacion turistica. Utilizaron
técnicas de trabajo grupal, estadisticos para lograr el consenso. Se concluye que no existe un
sistema de control de clientes que fueron atendidos, excesivos tiempos de espera de los
clientes, por tanto se necesita establecer métodos mas efectivos de control de desempefio.

Por otro lado Botia, L. Orozco, L. (2012). Customer service competencies and Problem

solving effectiveness pretendio evaluar las competencias de la calidad del servicio en 5 areas
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de la cadena de turismo que se realizaron en 3 ciudades de Colombia para identificar la
productividad y su relacion con las competencias del servicio de esta manera concluyo que
solo el 17.65 de los colaboradores ha recibido algin tipo de capacitacion, en consecuencia
se puede afirmar que el nivel de preparacion de los colaboradores es aceptable sin embargo
se debe reforzar la comunicacion, manejo de emociones dado que los turistas que son los
clientes potenciales no se encuentran satisfechos en un 100%.

Por otro lado, Nowel (2015) quien quiso conocer sobre el adiestramiento y servicio al
cliente de Saléon y Tecun y Pasaje Mediterraneo, que fueron dos restaurantes de la zona 1 de
Quetzalteango cuyo objetivo fue conocer si existe relacion entre el adiestramiento de
personal y la calidad de servicio al cliente. La muestra la conformaron 53 clientes y 20
azafates. El estudio fue correlacional-descriptivo. Se concluye que si se relacionan ambas
variables, sin embargo se denota un gran porcentaje de trabajadores que no ha recibido
capacitacion, por lo cual se evidencian condiciones en las que se debe trabajar.

También Chang (2014) cuyo objetivo fue conocer como es el servicio brindado por el
Municipio. La poblacion esta constituida por 56114 personas, para el estudio se utilizé6 como
herramienta el Censo poblacional del afio 2010, la muestra consta de 170 usuarios
municipales. Se concluye que el Municipio carece de un buen servicio a falta de gestion
estratégica que aporte al comportamiento, aptitud y actitudes de los miembros que la
conforman; la principal dificultad es que la Municipalidad no reune las condiciones
necesarias que motiven a la ciudadania.

Al respecto Moreira (2013) en su estudio basado en las exigencias del adiestramiento
de los expertos en el area de gestion administrativas de la universidad Cristiana
Latinoamericana extension por Guayaquil con la finalidad de afinar la calidad de servicio,
tuvo como objetivo ahondar en los requerimientos que se necesitan los trabajadores del area
de gestion administrativa, la muestra la componen 131 personas dentro de ellos personal de
alta direccion jerarquica hasta estudiantes. Se observa que no cuentan con un patrén de
educacion en servicio por lo que, es necesario plantear proyectos en pro de mejorar el
rendimiento de los trabajadores.

Mientras que Pérez y Sabia (2013) profundizaron su estudio cuyo objetivo fue conocer
cudles son las realidades de los hoteles, si estas brindan capacitacion y realizan evaluaciones
de servicio y como ha repercutido en el clima laboral. Se estudi6 al drea de RR.HH. y
también se obtuvo informacion via internet de los Hoteles. La investigacion fue cualitativa

y cuantitativa utilizando como muestra 4 hoteles de Mar del Plata. Se concluye que la

14



empresa cuenta con caracteristicas internas de manejo de manera que los ha llevado a
mantener un buen clima organizacional.

Asi mismo Alonso y Matta (2010) cuyo estudio basado en, repercusion del
adiestramiento de personal en el rendimiento individual dentro de sus area laborales del
Centro de Agricultura CIAT siendo su investigacion de enfoque cuantitativo, explicativo
descriptivo-correlacional; poblacion conformada por 198 trabajadores del centro de
investigacion de los cuales se tom6 como muestra 56 colaboradores. Se concluye que existe
una necesidad de capacitacion en los colaboradores puesto que es factor clave para ser
competitivos, logrando la mejora continua para el rendimiento personal y grupal de los
miembros de equipo.

También Pérez (2014) pretendia canalizar el trabajo de servicio que se da en el
restaurante a fin de tener mejor rentabilidad .concluimos que el servicio que brinda el
restaurante es bueno moderado sin embargo se necesita mejorar el sentido de urgente, para
fidelizar a los clientes para obtener respuestas favorables y superar sus expectativas.

Para Davila y Torres (2017) cuyo principal yo objetivo fue analizar la calidad de
servicio que brindan a los clientes. Estudio descriptiva observacional, no probabilistico; la
poblacion conformado por 200 clientes de los cuales se tom6 de muestra 80 comensales. Se
concluye que el servicio y los productos que se sirve son aceptables.

Ademas Sanchez (2014) tuvo como objetivo revelar la diferencia que presentan los
trabajadores después de haber recibido capacitacion. Investigacion experimental de sucesion
o linea escala Likert a 175 clientes. En conclusion se puede afirmar que mediante la
implementacién de la capacitacion, los miembros de equipo han mejorado sus habilidades y
competencias, esto a su vez se hizo notar por los clientes ya que se encuentran satisfechos
con el servicio.

Por otro lado Martell y Sanchez (2013) tuvo como objetivo afirmar que el rendimiento
de los instructores va mejora a través el proceso instructivo. La muestra fue censal y fueron
100 clientes; se entrevisto al gerente de la empresa para saber los requisitos que solicita para
contratar a su personal, se concluye que hay deficiencias en la rapidez, capacidad de
respuesta, mejorar infraestructura de local y mantenimiento de equipos; se evidencias
mejoras a raiz de haber levantado las observaciones, comenzando con el entrenamiento.

Al respecto Clemente (20089 en su estudio cuyo objetivo fue disminuir el tiempo de
espera de los usuarios ademas de reducir las enormes colas, la informacion se extrajo de la

base de datos interna de la empresa y se implementé un médulo de simulacion. Se concluye
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que mediante un programa de capacitacion la respuesta tanto de clientes y trabajadores puede
ser positiva a raiz de los cambios en el cronograma organizacional.

Por lo cual la teoria cientifica, tuvo sus inicios durante la Revolucion Industrial en el
siglo XX por el Ingeniero Frederick Taylor. La teoria Cientifica o Taylorismo se centra en
la gestion del trabajo y los obreros, con el objetivo de acrecentar la productividad, una
manera muy acertada es mediante métodos y técnicas. Para Taylor la administracion debe
estudiarse, conocerse de manera cientifica y no empirica, ¢l aplico una metodologia
sistematica en el andlisis y solucion de problema en la empresa. Se analiz6 todo el proceso
de trabajo incluyendo el tiempo y los movimientos por lo cual se establecio patrones, se
capacito a los trabajadores ademds del equipo de direccion.

Asimismo en la teoria Conductista, John Watson fundador de la teoria conductista que
es una ciencia que engloba todas las conductas humanas y Skinner quien fue el motor que
se inicia desde la educacion del lenguaje que se le ensefa a los nifios a su vez que va
aprendiendo a los largo de su vida. Skinner divide la conducta en dos clases: La conducta de
la Reaccidn (son respuestas a acciones involuntarias) y la conducta de Operante (acciones
que hacemos y tiene reaccion en el entorno).

Por otro lado en la teoria Neoclasica que inicio a mediados del siglo XX, fue
promulgado por varios protagonistas de la administracion a fines de la segunda guerra
mundial. Fue enfocada en la administracion de organizaciones para anexionar la
automatizacion de procesos y asi mejorar la mano de obra. Pretendia con ello controlar,
guiar, dirigir a un grupo de personas para lograr objetivos o propositos utilizando menos
recursos, dentro de sus principios estd en ser una organizacion formal, organizar la mano de
obra, especificar funciones y la jerarquia en los puestos.

Un claro ejemplo fue Chiavenato (2006) que definié el adiestramiento como una
sucesion educativa que se implementacion secuencialmente de manera organizada para

enriquecer las habilidades, destrezas, actitudes y conocimientos de las personas para lograr

determinaros objetivos.

Por otro lado con respecto a la calidad de servicio al cliente, la teoria Dual de los Dos
Factores, Swan y Combs (1976), en Seto, D. (2004) menciona que la teoria fue enfocada a
la satisfaccion del cliente por lo cual propusieron dos factores. El resultado instrumental que
estaba relacionado con el aspecto fisico, y el resultado expresivo, que tiene que ver con el
aspecto sensitivo o psicologico del cliente. Decian también que el Unico que provoca

satisfaccion es el factor expresivo y la insatisfaccion como resultado lo producia el factor
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instrumental. Sin embargo se dieron cuenta que, a pesar de que la dimensidn instrumental es
importante no es un 100% de la satisfaccion ya que son condiciones necesarias pero no las
unicas, por el contrario la dimensidon expresiva pueden elevar la satisfaccion.

En cuanto a la teoria de la Calidad Total, Kaoru Ishikawa en Vargas (2007) menciona
que, Ishikawa naci6 en Japon, creador de la Teoria de la Calidad Total, es considerado un
precursor ya que con la implementacion de esta teoria llego a sonar e implementarse no solo
en Japon, también en el resto del mundo. Kaoru logro un gran cambio en la mente de las
organizaciones para alcanzar el éxito de la calidad total, también menciond los siguientes
principios como, en toda organizacion debemos hacer lo que compete a las funciones; en
las cuales se destaca que en toda organizacion se deben cumplir las funciones y resultados;
a calidad se construye en procesos y disefios; se debe iniciar siempre orientado a conocer las
necesidades y factores que estimulan el deseo del consumidor; la calidad total debe ser
racional y puede ser aplicada a nivel mundial.

Asi mismo en la teoria de Joseph Muran, Joseph Muran que fue ingeniero y abogado,
publico varios libros sobre Calidad. El refiere que para lograr la calidad de productos o
servicios es primordial trabajar en cinco puntos como identificar las oportunidades de mejora
en un producto de baja calidad y asi poder esforzarnos y la calidad aumente, también que se
deben identificar y ofrecer productos que sean necesarios y utiles para los clientes; nunca
perder la comunicacion con los clientes, de esta manera nos permita saber si cumplimos sus
expectativas; conocer los productos que ofrecemos y en caso tenga fallas poder identificarlas
y mejorarlas y por ultimo tener como principal objetivo la calidad en la excelencia para llegar
al éxito.

Por lo cual Pérez (1994) como un concepto principal de lo que es la calidad de servicio
al cliente defini6 que es el resultado de las necesidades y lo que esperan recibir los clientes

y producto o servicio final que es lo que realmente recibieron a su percepcion.

Problema general. ;De qué manera el adiestramiento del personal tiene relacion con la
calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019? Problema
Especifico ;De qué manera los métodos de capacitacion tienen relacion con la calidad de
servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019?, ;De qué manera las técnicas
de capacitacion tiene relacion con la calidad del servicio al cliente en Dunkin Donuts,
Cercado de Lima, 2019?, ;De qué manera la evaluacion de la capacitacion tiene relacion con

la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019?
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Justificacion del estudio, el presente trabajo de investigacidon permite identificar datos
que reflejan como el adiestramiento del personal se relaciona con el servicio al cliente dentro
de una organizacion; se sabe que en el campo empresarial y laboral nos relacionamos con
infinidad de personas, la necesidad de un buen servicio o producto es primordial para el
crecimiento de una organizacion ademas, para lograr un buen servicio se necesita tener un
personal necesariamente capacitado, por tanto va depender de la empresa que la formacion
impacte de manera positiva o negativa al capital humano; entonces a partir de esta
investigacion se logrard indagar como es la recepcion de la formacion brindada por la
empresa hacia los trabajadores sobre las distintas funciones que deben desarrollar dentro de
su campo laboral, asi mismo cuales son los procesos que sigue la empresa para poder lograr
el impacto y la recepcion de los trabajadores de toda la cultura de servicio. Por esta razon,
la presente investigacion tiene la finalidad de informar a la empresa y los trabajadores la
importancia de tener un personal capacitado, lo importante que son las herramientas que se
le brindan para poder lograr que se desarrollen dentro del campo laboral con un servicio de
calidad logrando asi resultados que van a repercutir de manera positiva a la organizacion y
al propio beneficio.

Por medio de este estudio se busca reducir costos ya que si bien es cierto capacitar al
personal involucra una inversidon no debemos olvidar que es una inversion que tendra
ganancias a largo plazo dado que tener un personal altamente capacitado da la confianza
que podran desarrollarse en el campo operacional, vale decir en el area de servicio, esto va
ayudar a generar mayor venta, atraer y fidelizar a nuevos clientes que para la empresa son
mas utilidades, sin embargo si no se tiene conciencia de la importancia del servicio y el
adiestramiento adecuado del personal existe un riesgo de caer en pérdidas financieras.

El estudio de la relacidon que existe entre el adiestramiento del personal y el servicio al
cliente resulta pertinente ya que son elementos esenciales para el desarrollo de toda empresa;
cabe contrastar si es que existe una relacion significativa entre las variables que permiten el
desarrollo sostenible dentro de la empresa a la vez que va ser reflejado en los indicadores

financieros a causa de un buen servicio por un personal bien capacitado.

Hipotesis General. El adiestramiento de personal tiene relacion con la calidad de
servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. Hipodtesis Especifica Los
métodos de capacitacion tienen relacion con la calidad de servicio al cliente de Dunkin

Donuts, Cercado de Lima, 2019. Las técnicas de capacitacion tienen relacion significativa
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con la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. La

evaluacion de la capacitacion tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de Dunkin

Donuts, Cercado de Lima, 2019.

Objetivo General. Determinar la relacion que existe entre el adiestramiento de personal
y calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts de Cercado, Lima, 2019. Objetivos
Especifico. Determinar la relacion que existe entre los métodos de capacitacion y la calidad
de servicio al cliente en Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. Determinar la relacion que
existe entre las técnicas de capacitacion y la calidad de servicio al cliente en Dunkin Donuts,
Cercado de Lima, 2019. Determinar la relacion que existe entre la evaluacion de la

capacitacion y la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.
1. METODO
2.1 Disefio de Investigacion

El presente estudio es de disefio correlacional descriptivo - no experimental de corte
transversal, ya que se realizard sin manipular las variables, es decir solo se observa
fendmenos, situaciones tal y como se dan en la realidad tal es el caso de que las variables

ocurren con naturalidad y no es posible influir en el proceso.

Segin Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010) refieren que: “El disefio no
experimental es un estudio enfocado en la investigacion sin alterar los factores de formacion,
podemos decir que solo se debe observar lo que sucede en el entorno y como es que las

acciones tienen efecto en las otras” (p. 149)
2.1.1 Tipo de Investigacion

El presente trabajo es de tipo aplicada por que esta alineada a resolver ciertos
problemas especificos en vez de generar nuevas teorias. La investigacion aplicada esta
enfocada a la solucion de problemas y no necesariamente a la produccion de teorias y
conocimientos (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p.27).

Asi mismo conserva un enfoque cuantitativo por la aplicacién de formulas, aplica el

método deductivo que es de lo general a los especificos y seguir un orden riguroso.
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Segiin Herndndez, Ferndndez & Baptista (2010) explica que: “La investigacion
aplicada se define como una idea que parte de lo general a los especifico es decir se va
estudiando cada parte del programa en cuestion para construir el marco teorico” (p. 4)

El estudio descriptivo, describe y especifica las caracteristicas de los problemas en
cuanto a procesos, personas, problemas, ya que intenta profundizar la informacién de la

variable sin tomar en consideracion otras variables.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2010) “Unicamente se pretende recopilar
informacion de forma independiente, el objetivo principal no es conocer como se relaciones,

por el contrario es descifrar los conceptos puntualmente descritos” (p.80).
2.2 Variables y Operacionalizacion
2.2.1. Variables

Variable Adiestramiento de personal

Para Chiavenato (2006) adiestrar significa seguir procesos educativos y aplicarlos de manera
sistematica y aplicada siguiendo patrones para mantener un orden organizacional en el cual
las personas puedan adquirir los conocimientos, habilidades, actitudes en funcion a los

objetivos que estan definidos por la organizacioén o empresa.

Dimensiéon 1: Método de capacitacion. segin Mendoza (2011).Define método de
capacitacion como el orden cronolédgico con el que se deben desarrollar las organizaciones
o0 proyectos u actos para primero obtener un orden y lograr los objetivos definidos, asi mismo
el método establece una relacion entre el aprendiz y la institucidon o agencia a través de lo

cual se logra la tarea aprendida y desarrollada. (p.163, 164).

Indicador 1: Programas de induccion segin Mendoza (2011) los programas de induccion son
aquellos que permiten al trabajador la adquisicién de conocimientos de caracter general
relativos a la organizacién, asi mismo brinda informacion de los productos que fabrica la
empresa, reconocimiento de la areas, horarios, derechos y obligaciones y las tareas de sus

puestos (p.40, 41).

Indicador 2: Adiestramiento en el puesto, para Mendoza (2011) es el método que las
empresas utilizan con mas frecuencia ya que se da en el dia a dia, consiste en capacitar en

el campo de trabajo es decir la puesta en marcha; el entrenador realiza 4 pasos que facilitan
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el entrenamiento: explica las funciones a realizar, demuestra la manera en que se ejecutan
las funciones, el entrenado demuestra si entendi6 lo ensefiado y por ultimo el instructor o

supervisor verifica si el mensaje llego de manera correcta.

Dimension 2: Técnicas de capacitacion, segin Mendoza (2011): es el conjunto de variedades

de métodos con los cuales vamos a respaldar con bases firmes nuestros proyectos (p.164).

Indicador 1: Técnicas de capacitacion seguin Mendoza (2011) para llevar una buena
evaluacion de las capacitaciones y tiene que considerar el tiempo, tener un instructor y

realizar actividades (p. 31)

Dimension 3: Evaluacion de la capacitacion. Para Garcia (en Reza 2007) es la accion
valorativa que se emplea a manera de hacer seguimiento a las actividades que aspira para
conocer el valor, mejoras y resultados que esperamos y se obtienen después de haber
aplicado una actividad o para medir el potencial de una persona, grupo o actividad

determinada (p.14).

Indicador 1: Evaluacién de la Reaccion. Reza (2007) afirma que aqui se mide la aceptacion
que tuvo el curso, programa o seminario de capacitacion; es una medida de cémo se

desarroll6 el evento, si fue provechosos o no, en un ambito general

Indicador 2: Seguimiento de la Aplicacion. Reza (2007) dice que se realiza una evaluacion
continua de la puesta en préctica es decir todos los conocimientos impartidos en la
capacitacion deber ser puestas en practica, la forma de evaluarlo es cuando los trabajadores

van afiadiendo o mejorando dicha informacion o comportamientos a sus labores diarias.

[..].

Indicador 3: Evaluacion del esfuerzo. Reza (2007) en términos de evaluar los programas del
area encargada o al personal que imparte la capacitacion ya que ellos deben estar enfocados
en el logro del alcance del mismo; es alli donde se puede dar una informacion certera de
cuan provechoso fue la capacitacion y si estas fueron realmente pertinentes de aplicar (p.

18,19).

Variable Calidad de Servicio al Cliente. Segin Pérez (1994). es el resultado de las

necesidades y lo que esperan recibir los clientes y producto o servicio final que es lo que

21



realmente recibieron a su percepcion (p. 94).

Dimension 1: Fiabilidad para Zeithaml (2002) la fiabilidad es el acto de prestar un servicio

responsable y veraz (p.320)

Indicador 1: Mantener la promesa de servicio, segin Zeithaml (2002) se refiere a realizar lo

prometido con formalidad, exactitud y sin fallos (p. 335).

Dimension 2: Capacidad de respuesta, para Zeithaml (2002) es la predisposicion e intencion

de servir o ayudar (p. 320).

Indicador 2: Disponibilidad. Segun Zeithaml (2002) se refiere a estar listos para servir, con

una actitud amable (p. 335).

Dimension 3: Empatia, para Zeithaml (2002) es la atencion organizada que prestan las

organizaciones a los consumidores (p. 320).

Indicador 3: Compromiso con el cliente, segiin Zeithaml (2002) menciona que es la intencion

de ayudar, comprender y tener las respuestas acertadas hacia nuestros clientes (p. 335).

Dimension 4: Seguridad. Segun Zeithaml (2002) menciona que se refiere a la imagen que

proyectas hacia los colaboradores y cliente (p. 320).

Indicador 4: Profesionalidad. Segun Zeithaml (2002) nos dice que estd referido

principalmente al atributo amabilidad, educacion y cortesia hacia el cliente (p.335).

Dimension 5: Tangibles. Segin Zeithaml (2002) esta relacionado con el entorno fisico, como

equipos, infraestructura, y material de comunicacion (p. 320).

Indicador 5: Elementos fisicos. Segiin Zeithaml (2002) menciona que son la parte visible del
servicio, instalaciones, equipo, imagen del personal, producto; a su vez son los que influyen

en la calidad de Servicio ya que va directamente a la percepcion del cliente (p. 335).
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2.2.2 Tabla 1: Operacionalizacion de las Variables

DEFINICION DEFINICION ) <
VARIABLE DIMENSION INDICADORES = j
A= =
METODOS DE PROGRAMAS DE INDUCCION )
Chiavenato (2006). CAPACITACION
Es una sucesion Bl adicstramionto ADIESTRAMIENTO EN EL PUESTO | 2
educativa que se involucra procesos TIEMPO 2
implementacion :
secuencialmente de em ?ersr;lzlﬁ:c%l;ietalliscon Siempre=5 TECNICAS DF INSTRUCTOR 2
ADIESTRAMIENT | manera organizada P Casi siempre=4 CAPACITACION E
ara enri 1 ¢l fin de tener un A veces=3 ACTVIDADES 5
0 P quecer fas personal altamente veees §
habilidades, lificad 4 Casi nunca=2 - - 3
destrezas, actitudes caliticaco y preparado Nunca=1 EVALUACION DE LA REACCION 1
y conocimientos de para facilitar los
las personas para objetivos operativos de la EVALUACION DE LA SEGUIMIENTO DE LA
. .y r 3
lograr determinaros orgatizacion. CAPACITACION APLICACION
objetivos”. (p.15).
EVALUACION DEL ESFUERZO 3
FIABILIDAD MANTENER LA PROMESA DE
A 5
Pireesil(éz(g,‘gé]f;:l La calidad del servicio SERVICIO
CALIDAD DEL necesidades y lo alef:gg:afgf ljﬁ?;o Totalmente deacuerdo=5 CAPACIDAD DE DISPONIBILIDAD
que esperan recibir . Deacuerdo=4 4 .
SERVICIO AL |  los clientes y perr(r’l;erse‘; e ﬁ%‘ﬁf Ni deacuerdo/Ni RESPUESTA é
producto o servicio : : desacuerdo=3 EMPATIA COMPROMISO CON EL CLIENTE | 5 | ¥
CLIENTE final que es lo que garan‘ilzar 1y ﬁ?ehzar a Desacuerdo=2 H
realmente 0s clien ZS Totalmente en SEGURIDAD PROFESIONALIDAD 4
recibieron a su Is)éﬁxrz)i(;ri(c)](c)lzacnal?(ialiln desacuerdo=1 )
percepcion” (p. 94). ' TANGIBILIDAD ELEMENTOS FISICOS 4

Esquema personalizado.




2.3 Poblacion y Muestra
Poblacion

Segin Tomas (2010). Sostiene que es la agrupacion de personas, que cuentan con ciertos
atributos que se necesita para realizar determinado estudio”. Podemos entender que una
poblacion abarca todo el conjunto de elementos de los cuales podemos obtener informacion,

entiendo que todos ellos han de poder ser identificados. (p. 21).

La siguiente investigacion basara su estudio enfocandose en una poblacion conformada
por 50 trabajadores en el intervalo de los 18-28 afios de edad de Dunkin Donuts de Lima. La
muestra es censal ya que es el total de trabajadores de los dos turnos del Area de produccion

y atencion, cuya finalidad es obtener resultados con relacion al nivel de capacitacion.

Por otro lado se realizara una encuesta a 50 clientes que visitan la tienda de Dunkin
Donuts de Cercado de Lima para determinar la relacién que tiene el adiestramiento con la

calidad de servicio brindado.
Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefalan que es cualquier subconjunto de la
poblacion. Aquella parte o porcién de dicha poblacion que se pretende estudiar con la

finalidad de obtener resultados para determinar la situacién (p.170).

La presente investigacion tomara como base de estudio a los 50 trabajadores del area de
produccion y servicio, se optara por analizar ambos turnos, tanto el de la manana como el de
la tarde, para asi poder abarcar la parte operativa y poder analizar correctamente los datos,
obteniendo resultados confiables de los trabajadores de Dunkin Donuts ubicado en Cercado

de Lima en el afio 2018; asi mismo se encuestara a 50 clientes que visitan las tiendas.
2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos
2.4.1 Técnica: Encuesta

Para Garcia. C (2004). La encuesta es un método muy utilizado a manera de pregunta, es por
bien una técnica que sirve para conocer y obtener informacion de los grupos en el cual se

pretende conocer aspecto relativos de los mismos (p. 19).
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Para medir la calidad de servicio de los clientes utilizard el Modelo SERVQUAL que mide

la calidad de servicio esperado.
2.4.2 Instrumento: Cuestionario

Para Garcia. (2004), El cuestionario es un instrumento estructurado enfocado en la
estructuracion de las preguntas en la que el encuestador no tiene una alta participacion, es
muy utilizado a la hora de recoger informacion a la vez que su objetivos es obtener respuestas

o informacidn equiparable para obtener las opiniones del grupo de estudio (p. 24).

El estudio estd enfocado en utilizar la técnica de la encuesta, que consta del
planteamiento de algunos ftems 20 preguntas para trabajadores y 22 preguntas para clientes
del estilo Likert por medio del cuestionario, basado en el tema de adiestramiento y servicio
al cliente. Una vez establecida las siguientes preguntas se dard el siguiente paso para poder

proceder a evaluarlos mediante el formulario de la presente encuesta.
2.4.3 Validez:

Para Hernandez (2010) es la medida en que un instrumento prueba que realmente puede

medir o pretende medir una variable (p. 201).
Fiabilidad

Tabla 2

Estadisticos de fiabilidad
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,790 20

Esquema personalizado.

El nivel de confiabilidad fue de 0.790 lo cual indica que es fiable para la investigacion.

A su vez, el instrumento fue validado a juicio por expertos docentes
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Tabla 3:

Opinion de Expertos
EXPERTOS EVALUACION
Dr. Alva Arce, Rosel César Aceptable
Dr. Costilla Castillo, Pedro Aceptable
Dr. Martinez Zavala, Maria Aceptable

Esquema personalizado.

2.4.4 Confiabilidad

Para Hernandez (2010), Busca demostrar que es un instrumento de medida confiable para

realizar estudios, ya que al aplicarlo de manera continua muestra resultados iguales (p. 200).

Para el grado de confiabilidad aplicaremos el Alfa de Cronbach; coeficiente utilizado
para medir el nivel de confiabilidad de la herramienta de medida. Si el resultado es 0 se

interpreta como nula y 1 significa que es perfecto o aceptable. (Hernandez. R, 2010, p. 439).

2.5 Métodos de analisis de datos

Para el estudio se procesard y utilizara el SPSS version 2.2 para el analisis y procesamiento
de los datos de cada una de las variables la cual nos presentara analisis y resultados por

graficas y tablas.

2.6 Aspectos éticos

El investigador se compromete a respetar la sinceridad de los resultados, asi como respetar
la sinceridad de los resultados, a la vez que cuidar y respetar la identidad de las personas que
colaboren con el proyecto de investigacion y la confiabilidad de los datos otorgados por la

empresa.
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II1. RESULTADOS

3.1 Analisis descriptivo de resultados
3.1.1 Adiestramiento de Personal
Tabla 4

Meétodos de capacitacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Valido A VECES 8 16,0 16,0 16,0
CASI SIEMPRE 34 68,0 68,0 84,0
SIEMPRE 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Esquema personalizado.

Figura 1: Métodos de capacitacion

METODOS DE CAPACITACION (agrupado)

CASI SIEMPRE

En la tabla 4, respecto a los métodos de capacitacion

que el valor total de los 50 encuestados, el 16%

manifiesta que siempre, mientras que el 68%

manifiesta que casi siempre y el 16% a veces.

Esquema personalizado.
Tabla 5
Técnicas de capacitacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido A VECES 22 44,0 44,0 44,0
CASI SIEMPRE 28 56,0 56,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado

Figura 2
Técnicas de capacitacion

TECNICAS DE CAPACITACION (agrupado)

CASI SEMPRE

Esquema personalizado

En la tabla 5, respecto a las técnicas de

capacitacion que el valor total de los 50

encuestados, el 46% manifiesta que casi siempre,

mientras que el 44% manifiesta que a veces.
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Tabla 6

Evaluacion de la capacitacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI SIEMPRE 46 92,0 92,0 92,0
SIEMPRE 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado.
Figura 3

Evaluacion de la capacitacion

EVALUACIONDE LA CAPACITACION (agrupado)

100+

Esquema personalizado.

3.1.2 Calidad de servicio

En la tabla 6, respecto a la evaluacion de la
capacitacion que el wvalor total de los 50
encuestados, el 92% manifiesta que casi siempre,

mientras que el 8% manifiesta a veces.

Tabla 7
Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido DE ACUERDO 44 88,0 88,0 88,0
TOTALMENTE DEACUERDO 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado
Figura 4
Fiabilidad

FIABILIDAD

Frecuencia

TOTALMENTE DEACUERDO:

DE ACUERDO

Esquema personalizado.

En la tabla 7, respecto a la fiabilidad que el valor total
de los 50 encuestados, el 88% manifiesta que esta de
acuerdo, mientras que el 12% manifiesta que esta

totalmente de acuerdo.
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Tabla 8:

Capacidad de respuesta
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NI DEACUERDOI/NI EN
DESAGUERDO 16 32,0 32,0 32,0
DEACUERDO 34 68,0 68,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado.

Figura 5: Capacidad de Respuesta

CAPACIDADDERESPUESTA (agrupado)

En la tabla 8, respecto a los métodos de
capacitacion que el valor total de los 50
encuestados, el 68% manifiesta que estd de

acuerdo, mientras que el 32% manifiesta que no

NI DEACUERDOM EN DESACUERDD DEACUERDD esté ni de acuerdo/ni en desacuerdo

Esquema personalizado.

Tabla 9:

Dimension Empatia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NI DEACUERDO/NI EN
16 32,0 32,0 32,0
DESACUERDO
DEACUERDO 34 68,0 68,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado.
Figura 6:
Empatia
EMPATIA (egrupedo) En la tabla 9, respecto a la empatia que el valor

NI DEACUERDOMNI EN DESACUERDO DEACUERDO

Esquema personalizado.

desacuerdo.

total de los 50 encuestados, el 68% manifiesta
que esta de acuerdo, mientras que el 32%,

manifiesta que no esta ni de acuerdo/ni en
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Tabla 10

Seguridad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido NI DEACUERDO/NI EN
5 10,0 10,0 10,0
DESACUERDO
DEACUERDO 42 84,0 84,0 94,0
TOTALMENTE DEACUERDO 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado.
Figura 7
Seguridad

SEGURIDAD (agrupado)

En la tabla 10, respecto a la seguridad que el valor

Poreentaje

HIDEACUERDOMI EN DEACUERDD TOTALMENTE DEACUERDD
DESACUERDO

total de los 50 encuestados, el 84% manifiesta que
esta de acuerdo, también se observa que el 10% no
esta ni acuerdo/ni en desacuerdo y 6% manifiesta que

esta totalmente de acuerdo.

Esquema personalizado.
Tabla 11
Tangibilidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido DEACUERDO 28 56,0 56,0 56,0
TOTALMENTE DEACUERDO 22 44,0 44,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Esquema personalizado
Figura 8
Tangibilidad

TANGIBILIDAD (agrupado)

Porcentaje

DEACUERDO TOTALMENTE DEACLERDO

Esquema personalizado.

En la tabla 4, respecto a los métodos de
capacitacion que el valor total de los 50
encuestados, el 56% manifiesta que esta, de
acuerdo, mientras que el 44% manifiesta que esta

totalmente de acuerdo.
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3.2 Analisis inferencial
3.2.1 Hipotesis General

HG: El adiestramiento de personal tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de
Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019.

HO: El adiestramiento de personal no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente de
Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019.

H1: El adiestramiento de personal se relaciona con la calidad de servicio al cliente de Dunkin
Donuts de Cercado de Lima, 2019.

Nivel de significancia: 5% N nivel de aceptacion: 95%  Z=1.96

Regla de decision:
Si a < 0,05 se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1).
a) Sia> 0,05 se acepta la hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis alterna (H1

Tabla 12

Prueba de hipotesis General

CORRELACIONES
ADIESTRAMIENTO CALIDAD DE SERVICIO

Rho de ADIESTRAMIENTO Coeficiente de correlacion 1,000 71
Spearman Sig. (bilateral) . ,014
N 50 50

CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacién 771 1,000

Sig. (bilateral) ,014 .

N 50 50

Esquema personalizado.

En resultado del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es igual a 0.771; como se
muestra la tabla 12, asi mismo el nivel de significancia bilateral (Sig=014) es menor que la
significancia (0,05), se analiza que rechazamos la hipdtesis nula y aceptamos la hipotesis
alterna. En efecto y de acorde con la tabla 12 de correlacion se afirma que el adiestramiento
de personal tiene relacion positiva con la calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de

Lima, 2019
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3.2.2. Prueba de Hipdtesis especifica 1

HE1: Los métodos de capacitacion tienen relacion con la calidad de servicio al cliente de

Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019

HO: Los métodos de capacitacion no tienen relacion con la calidad de servicio al cliente de

Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019

HI1: Los métodos de capacitacion si se relaciona con la calidad de servicio al cliente de

Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019
Tabla 13

Prueba de hipotesis especifica 1

CORRELACIONES

METODOS DE LA

CAPACITACION CALIDAD DE SERVICIO

Rho de METODOS DE LA Coeficiente de correlacion 1,000 ,848
Spearman CAPACITACION Sig. (bilateral) . ,002
N 50 50

CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacién ,848 1,000

Sig. (bilateral) ,002 .

N 50 50

Esquema personalizado.

Se tiene como resultado que existe relacion positiva entre los métodos de capacitacion y la
calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. La significancia hallada es
de ,002 siendo inferior a 0,05 lo cual significa que se refuta la hipdtesis HO y se acepta la
hipotesis alterna y se demuestra que la hipdtesis general HG es verdadera, es decir los
métodos de capacitacion si tienen relacion con la calidad de servicio de Dunkin Donuts,

Cercado de Lima, 2019.

3.2.2 Prueba de hipotesis especifica 2

HE1: Las técnicas de capacitacion tiene relacion significativa con la calidad de servicio al

cliente de Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019

HO: Las técnicas de capacitacion no tienen relacion significativa con la calidad de servicio

al cliente de Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019

32



H1: Las técnicas de capacitacion se relacionan significativamente con la calidad de servicio

al cliente de Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019

Tabla 13

Prueba de hipotesis especifica 2

CORRELACIONES
TECNICAS DE LA
CAPACITACION CALIDAD DE SERVICIO
Rho de TECNICAS DE LA Coeficiente de correlacion 1,000 ,853
Spearman CAPACITACION Sig. (bilateral) ,003
N 50 50
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,853 1,000
Sig. (bilateral) ,003
N 50 50

Esquema personalizado.

Se tiene como resultado que, existe una relacion positiva entre las técnicas de capacitacion
y la calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. La significancia hallada
es de ,003 siendo inferior a 0,05 lo cual significa que se exhorta la hipotesis HO, es decir que
se acepta la hipotesis alterna y se demuestra que la hipotesis general HG es verdadera, es
decir las técnicas de capacitacion si tienen relacion con la calidad de servicio de Dunkin

Donuts, Cercado de Lima, 2019.

3.2.3 Prueba de hipdtesis especifica 3

HE1 La evaluacion de la capacitacion tienen relacion con la calidad de servicio al cliente de

Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019.

HO: La evaluacion de la capacitacion no tiene relacion con la calidad de servicio al cliente

de Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019.

HI1: La evaluacion de la capacitacion se relaciona con la calidad de servicio al cliente de

Dunkin Donuts de Cercado de Lima, 2019.
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Tabla 14

Prueba de hipotesis especifica 3

CORRELACIONES
EVALUACION DE LA CALIDAD DE
CAPACITACION SERVICIO

Rho de EVALUACION DE LA Coeficiente de correlacion 1,000 ,764
Spearman CAPACITACION Sig. (bilateral) ,004
N 50 50
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,764 1,000

Sig. (bilateral) ,004
N 50 50

Esquema personalizado.

Se tiene como resultado que existe relacion positiva entre la evaluacion de la capacitacion y

la calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019. La significancia hallada

es de ,004 siendo inferior a 0,05 lo cual significa que se exhorta la hipotesis HO, es decir que

se acepta la hipdtesis alterna y se demuestra que la hipotesis general HG es verdadera, es

decir la evaluacion de la capacitacion si tienen relacion con la calidad de servicio de Dunkin

Donuts, Cercado de Lima, 2019.
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IV. DISCUSION

4.1 Ante los resultados obtenidos, teniendo como objetivo determinar la relacion que existe
entre Adiestramiento de personal y calidad de servicio, se determind mediante la apreciacion
de los encuestados que, si existe relacion positiva alta de un 77.1% entre las variables
adiestramiento de personal y calidad de servicio, por consiguiente se aceptd la hipotesis
general de la investigacion donde efectivamente se demuestra que el adiestramiento de
personal si tiene relacion en la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de

Lima, 2019.

Basandonos en la Teoria Conductita, John Walson que fue el fundador de esta teoria,
seguia por Skinner nos mencionan que la capacitacion se inici6 con la educacion desde que
uno va creciendo y aprendiendo, es decir las personas necesitamos de un modelo o guia que
pueda conducir nuestra educacion, en este caso nuestros padres; por otro lado la Teoria Dual
de los dos factores de Swan y Combs fue enfocada al satisfaccion del cliente donde propone
dos factores que estaba relacionados con el aspecto instrumental que estaba relacionado con
el aspecto fisico y el resultado expresivo que tiene q ser con las sensaciones y ambos cumple
roles importantes ya que vas ayudar a que nosotros podamos satisfacer las necesidades del

cliente.

De acuerdo a Botia, L. (2012). En su investigacion “Customer service competencies
and problema solving efecctiveness” cuyo objetivo fue analizar las competencias de los
trabajadores que brindan servicio de turismo en 5 lugares de la ciudad de Colombia, se
evaluo la productividad y efectividad a 337 trabajadores. Por lo cual se concluy6 que 17.6%
han recibido algun tipo de capacitacion de servicio por lo que su nivel de preparacion es
aceptable, sin embargo, considerando la ciudad donde se encuentran y las expectativas de
visitantes es necesario recibir una mayor capacitacion, principalmente en el manejo de

situaciones emocionales y comunicacion con el cliente.

Asimismo, Nowel (2015). En su estudio adiestramiento y servicio al cliente de Salon y
Tectn y Pasaje Mediterraneo, restaurantes, siendo su objetivo establecer la relacion que
existe entre la capacitacion con la calidad de servicio en los restaurantes de Salon y Tectn.
El estudio fue realizado a 20 azafates y 53 comensales; tipo de investigacion correlacional

se concluye que, existe relacion entre el servicio al cliente y la capacitacion, ademas se
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evidencio que hay una respuesta positiva por los clientes, sin embargo los meseros

evidencian que no han recibido capacitacion.

La realidad que se suscita en la Dunkin Donuts de Cercado de Lima es bastante
parecida a la investigacion de estos autores puesto que los principales factores a tener en
cuenta para dar un servicio de calidad es la preparacion, la ensefianza contante, el impartir y
dar seguridad y soporte con bases a los trabajadores es decir tenerlo bien capacitados y de
esta manera generar confianza en nuestros clientes para poder cumplir las expectativas de

nuestros clientes internos y externos.

Entonces teniendo en cuenta los aportes de Botia y Nowel, Swan y John Walson
mencionados en comparacion con los resultados del estudio, se infiere que si guardan

relacion.

4.2 Se plante6 como primer objetivo especifico determinar la relacion que existe entre los
métodos de capacitacion y la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de
Lima, 2019; se determin6 que existe una relacion positiva de 84.8% entre los métodos de
capacitacion y la calidad de servicio al cliente. Es asi que se rechaza la Ho, por tanto, ase
acepto la hipotesis de investigacion indicando q existe relacion entre los métodos de

capacitacion y la calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.

Segiin Mendoza (2011). Menciona que los métodos de capacitacion son ordenamientos
logicos y secuenciales para realizar actividades que conforman cualquier proceso, que se

realizan por medio de programas de induccion y en el puesto.

Por consiguiente, podemos decir que, los miembros de equipo de Dunkin Donuts de Cercado
de Lima consideran que es importante enfocarnos en primera instancia en preparar y ensefiar
a los miembros de equipo desde su ingreso a la empresa para que puedan conocer el tipo de

negocio que es y como busca relacionarse con los clientes.

Teniendo en cuenta los aportes de Mendoza (2011). Podemos decir que, de acuerdo a

los resultados obtenidos, estos si guardan relacion entre si.

4.3 Se plante6 como segundo objetivo especifico determinar la relacion que existe entre las
técnicas de capacitacion y la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de

Lima, 2019; se determind que existe una relacion positiva de 85.3% entre las técnicas de
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capacitacion y la calidad de servicio al cliente. Es asi que se rechaza la Ho, por tanto, se
aceptd la hipotesis de investigacion indicando q existe relacion entre las técnicas de

capacitacion y la calidad de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.

Segun Kaoru (2007) en su teoria de la Calidad Total menciona que a pesar de que el
mundo es una mezcla de diferentes culturas, ¢l logro perennizar el éxito de la calidad total
donde menciona varios principios dentro de las cuales podemos destacar, un servicio de
calidad tiene que tener resultados, la calidad total inicia y termina con un buen proceso de
capacitacion, una buena técnica de control de calidad total expone lo mejor de cada
trabajador y finalmente la calidad total se construye con disciplina que combina la razén y

el actuar.

Por consiguiente, es preciso decir que para lograr una calidad total es preciso tener una
disciplina en todas las areas no solo al inicio de cada trabajo sino que ademas elaborar
técnicas y estrategias que logren que el personal pueda desarrollarse y lograr un todo entre
calidad y preparacion. Por lo cual conjuntamente con los resultados obtenidos en la prueba
de constatacion de la segunda hipodtesis de investigacion, se deduce que estas guardan

relacion.

4.4 Como tercer objetivo especifico determinar la relacion que existe entre la evaluacion de
capacitacion y la calidad de servicio al cliente de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019;
se determind que existe una relacion positiva de 76.4% entre la evaluacion de capacitacion
y la calidad de servicio al cliente. Es asi que se rechaza la Ho, por tanto, se acepto la hipotesis
de investigacion indicando q existe relacion entre la evaluacion de capacitacion y la calidad

de servicio de Dunkin Donuts, Cercado de Lima, 2019.

Segiin Duque (2005) en su articulo de investigacion sobre el concepto de calidad de
servicio y sus modelos de medicion, ya que su objetivo era estudiar la evolucion de la gestion
de servicio y como con el pasar del tiempo ha evolucionado hacia la calidad total, nos
menciona que una manera de mejorar la disciplina de servicio es la actualizacion y
evaluacion de programas para poder contrastar la mejora en el servicio en los diferentes

estados.
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Entones teniendo en cuenta los aportes de Duque (2005) mencionado en el parrafo
anterior, conjuntamente con los resultados obtenidos en la prueba de contrastacion de la

tercera hipotesis de investigacion, se deduce que estas guardan relacion.
V. CONCLUSIONES

5.1 Se demostr6 que de acuerdo a la investigacion realizada en Dunkin Donuts, Cercado de
Lima, 2019 el 77.1% se considera que el adiestramiento de personal tiene relacion con
la calidad de servicio, por lo cual se concluye que es necesario la implementacion y
reforzamiento de capacitaciones a los colaboradores a fin de reforzar su aprendizaje ya
que esto ayudara a desarrollarse en el trabajo y en su vida personal esto a su vez se vez
se va ver reflejado en el servicio que brinden al cliente ya que muchos de los clientes no
estan teniendo una buena experiencia.

5.2 Se demostré que de acuerdo a la investigacion realizada en Dunkin Donuts, Cercado de
Lima, 2019; el 84.8% si existe relacion entre los métodos de capacitacion y la calidad de
servicio, por lo cual se concluye que se debe mantener la constancia en el proceso de
induccion y seguimiento de procesos operativos para que los miembros de equipo puedan
estar preparados con bases firmes.

5.3 Se demostréd que de acuerdo a la investigacion realizada en Dunkin Donuts, Cercado de
Lima, 2019; el 85.3% si existe relacion entre las técnicas de capacitacion y la calidad de
servicio, por lo cual se concluye que es importante hacer seguimiento al proceso de
entrenamiento de cada miembro de equipo ademas que se necesita llevar cursos
actualizados para no pierdan el enfoque en la operacion y el servicio.

5.4 Se demostrd que de acuerdo a la investigacion realizada en Dunkin Donuts, Cercado de
Lima, 2019; el 76.4% si existe relacion entre la evaluacion de la capacitacion y la calidad
de servicio, por lo cual se concluye que se debe evaluar los programas impartidos para
analizar si son apropiados y aportan al desarrollo de habilidad y destrezas de los
colaboradores van a ayudar a elevar su confianza por lo tanto eso se va ver reflejado en

su desempeno hacia los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Realizar un programa de capacitacion para reforzar los conocimientos y habilidades
de los miembros de equipo en temas netamente operativos y de servicio, este programa sera
teorico y practico. Se debe realizar una vez al mes a modo de actualizacion y reforzamiento

de las competencias.

Segunda: Reevaluar si los métodos utilizados se estan realizando de manera continua, el
supervisor de zona sera encargado de verificar que se desarrollen bien las practicas desde la
induccion de los nuevos ingresos, de esta manera se podrd validar que la informacion

brindada es la pertinente para los puestos.

Tercera: Capacitar a miembros de equipo como entrenadores de tienda, tendran otro tipo de
contrato y la mision de entrenar ademas de capacitar a los nuevos y antiguos colaboradores.

Seran soporte para los gerentes de tienda y los miembros de equipo.

Cuarta. Realizar evaluaciones a inicios de mes y evaluaciones trimestrales con el fin de
mantener las mentes frescas y activas, ademas se debe hacer encuestas de satisfaccion a los

clientes con el objetivo de identificar cudles son las debilidades a reforzar.
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ANEXO

“EL ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL ¥ LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE DE DUNKIN
DONUTS, CERCADO DE LIMA, 2018"

El cbjetiva: real de esta encuesta e: cbtener informacidn de les clentes de Dunkin Donuts cuya
finalicdad es definir la relacién que existe entre el adiestramiento ce personal y la calicad de servicio
al chente gue se desamoll en su centro laboral en el horaro de las 5pm hasta las 10pm.

nstnucoones

Edad E

Marca con una (X) salo una de las alternativas:

Slempre -
Cagl siempre -
A veces -
Nun<a -

. B .

Casl nunca =

N° ITEMS 1|2 )13/ 4)|5
1 CLanco se le Contratd, WO Una INcLCCKon sobre 13 ampresa

7 | ReckiC (apaOtacion sCbre el area Conce 20 Dd Oesempenar Como en 1a
preparacién de productas y senido.

1 El &rea ce entrerarmienta cuerita con los ecuipos necesanics

4 Roche Gforentes programas ce cpacitacion, seminancs, corderendas,
erkrg obnos

g Por ko genaral ¢ tiempe ernpleada para realizar s capacitaciones o< el
acenado

Recihe CapACR2CIONES LON CONENulE

Tiens un oAkl0g Gue supendes v le ayude en b eeouciin ce kb ensefliado
£ £z cso oe no haber comprendico, recibe metroalmentacion de (2
cagacitacdn

o | Serealzan acUW0ades O NELErackon para mejorar b acttuces hagla w
grupo de trabajo y ot dientes

10 | Urikzan haramientas gue Taclitan la comprensian de |a capacitacion

11 | En bs capacitaciones, participan todos kot trabajpcores sin consicderar el
puesta bboral

12 | =ay un manual de Benda, que espechicue o cuidada y o COMPOramiento
adecuado durante un tumno biboral

13 | Los procesce de senvioio b practican 1o00s los trabajadares

14 | L capitadones Benen coheronca con s fundones que reallza

15 | Pore en practica toda bo aprendida en el ambito genaral

16 | E:ta preparado para resolver dMcultades que & ausaten on el momento

-] o

17 | Lot programat OF CApaCaCion Son provedhioes para U Crecimient o
18 | L3 personas que imparten B apacRacian, son Personas preparacas
19 | Se realzan exdmenes mensuales para mecir s rendimiento

10 | Corsidera que, para dar un buen senicio, es necesaric estar
capacitado.

Gracias por su colaboracion
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“EL ADNESTRAKMIENTS DE FERSONAL Y LA CALIDAD DE SERVICID AL CLIENTE DE CUNEIN
COMNUTS, CERCADD DE LIRA, Z0LET

fl pbjetiva: real de esta encuesta es obtener informacdn de los clientes e Dunkin Donuts cuya
finaliclad &5 dedinir la relacidn gue existe entre gl adigstramients de persanal v la calicad de semicia
al clienie gue s desamodla =n sw cenhnd laboral &m gl horarks de las Spmhasta las 13pm.

nistrucciones
o [

Sarca can una [ X) salo una o las albernativas:

Totalmente de acuerdo - 5

Do BT o = 4

Wi die acuerca/ml &n desapuerda = 3

DEsacuerca = 3

Totalmente e desacuerdo = 1
N ITEMS 112 |3]4]|5
1 Cuando la empresa promete hacer algo, a deric dempo lo hade
2 Cuando usted tiene wn problema, muestran los colaboradores un

sincera Infends &n soluckanana.

3 Cuando bo atenderan, realizaran un buen serdicio.

4 Loz cobboradares cumplenon el serdacio en um tempo predembe

7 Los cobbomdares presentanan iNConyerbentes on SUS procesos.

=] Lo% colaboracares EErmiinancn Lon un sendicio apropiado, al Earmino
di sw transaoolon.

T Loz cobbomdares be ofrecieron un servicio rdpido.

= Los cobboradares esbuviernn a ayudaro.

9 Los cobboradares nunda estan acupados para resolaer sus duoss.

10 | Loz cobbomdares be Brincanan wn semdcia Indhidual.

11 Loz colbbnradares be atendiersn dentro ol horarno establecida.

12 | Lo= cobboradares be Brincaran wn semdcio persanalzado.

13 | Los colaboradores se esfuerran por que su estadla sea la mds
agradahble
1& | Los cobboradores cumplenan todas sus necesidades.

15 | & comportamiento de bos calabaradores e brindd confianza.

16 | S& zintierom SEQUIMaS O la hiora de realizar su compra.

17 Loz coabomdares fueron amables &n todo miomento.

1B | Los cohbomdares resolvieron todas sus preguntas.

19 Los produchas cue saliclio estuvieron Cormectamsente presentados.

A | Las irstalationies san wisuakes ¢ atrackivas.

1 Los empleadas estdn correckamenie unifarmadeos.

A2 | Ernicontrg la tierda limpia v ardenada

Graciag por su colabaracion
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

de Lima, 2018.

Donuts de Cercado
de Lima, 2018.

PROBLEMA GENERAL HIPOTESIS OBJETIVO OPERCIONALIZACION DE LAS VARIABLES METODOLOGIA

GENERAL GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
(De  qué  manera el | El adiestramiento de | Determinar la PROGRAMAS DE
adiestramiento del personal | personal tiene | relacion que existe METODOS DE | INDUCCION
tiene relacion con la calidad | relacion con  la | entre el CAPACITACION ADIESTRAMIENTO EN EL
de servicio al cliente de | calidad de servicio al | adiestramiento de PUESTO
Dunkin Donuts de Cercado | cliente de Dunkin | personal y calidad de TIEMPO
de Lima-2018? Donuts de Cercado | servicio al cliente de

de Lima-2018. Dunkin Donuts de TECNICAS DE

Cercado de Lima- CAPACACION INSTRUCTOR
2018 V1.
PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS ADIESTRAMIENTO ACTIVIDADES
ESPECIFICO ESPECIFICA ESPECIFICO EVALUACION DE LA
REACCION
¢De qué manera los métodos | Los métodos de | Determinar la SEGUIMIENTO DE LA | Enfoque:
de  capacitacion  tienen | capacitacion tienen | relacion que existe ) APLICACION Cpantltatlvo L.
relacion con la calidad de | relacion con la | entre los métodos de EVALUACION DE Ig;\;féi;cioniescrlptlvo_
servicio al cliente de Dunkin | calidad de servicio al | capacitacion y la LA ) . .
Donuts de Cercado de Lima- | cliente de Dunkin | calidad de servicio al CAPACITACION Egﬁ&;&%ON DEL T{p Oi Aplicada
2018? Donuts de Cercado | cliente en Dunkin Elseng: N(t) |
: xperimental-
de Lima, 2018. dDOEI'ltS dz% 1gercado MANTENER LA PROMESA Tr:nsversal.
, — — © —1md, FIABILIDAD DE SERVICIO
(De qué manera las técnicas | Las  técnicas  de | Determinar la Método: Hivotético
de capacitacion tiene relacion | capacitacion  tiene | relacidon que existe Deduc ti'vo P
con la calidad del servicio al | relacion significativa | entre las técnicas de CAPACIDAD DE | DISPONIBILIDAD ’
cliente en Dunkin Donuts de | con la calidad de | capacitacion y Ila RESPUESTA Poblacién 650
. - . . 7. oblacion
Cercado de Lima, 2018? servicio al cliente de | calidad de servicio al V2 M ]
. . . uestra: 60

Dunkin - Donuts de | cliente en Dunkin CALIDAD DE EMPATIA COMPROMISO CON EL

Cercado de Lima, | Donuts de Cercado SERVICIO CLIENTE

2018. de Lima, 2018
(De  qué manera la | La evaluacion de la | Determinar la
evaluacion de la capacitacion | capacitacion tienen | relaciéon que existe SEGURIDAD PROFESIONALIDAD
tiene relacion con la calidad | relacion con la | entre la evaluacion
de servicio al cliente de | calidad deservicio al | de la capacitacion y
Dunkin Donuts de Cercado | cliente de Dunkin | la calidad de servicio
de Lima, 2018? Donuts de Cercado | al cliente de Dunkin TANGIBILIDAD ELEMENTOS FISICOS
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Yo MANCO SALSAVILCA, XUXA ALEJANDRA, identificado con Documento Nacional de Identidad N°
47368113 egresado de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la Universidad César
Vallejo, S| autorizo, la divulgacién y comunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado
“ADIESTRAMIENTO DE PERSONAL CON RELACION AL SERVICIO AL CLIENTE DE DUNKIN
DONUTS, CERCADO DE LIMA, 2019"; en el Repositorio Institucional de Ila UCV
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