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Resumen

El objetivo de presente investigacion fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima, la metodologia aplicada
fue de tipo descriptiva correlacional de disefio no experimental, la cual se a
utilizados dos instrumentos de investigacion por medio de encuestas a una
muestra de 80 clientes, tomado la escala de Servqual para calidad de servicio
con 5 dimensiones, la segunda es la escala de satisfaccion de los clientes con 3
dimensiones. Los resultados muestran mediante la correlacion de Rho
Spearman una relacion positiva alta de (Rho= 0.915**), esto indica que a
mayor sea la calidad de servicio, esto ayudara directamente a satisfacer las
necesidades de los clientes en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito

de Lurigancho, Lima.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, cliente, capacidad de

respuesta
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Abstrac

The objective of this research was to determine the relationship between the
quality of service and customer satisfaction in the Polleria “La Casona de
Kevin's” in the district of Lurigancho Chosica, Lima, the applied
methodology was of a descriptive correlational type of non-experimental
design, the which has used two research instruments through surveys of a
sample of 80 clients, taken from the Servqual scale for quality of service
with 5 dimensions, the second is the customer satisfaction scale with 3
dimensions. The results show by means of the Rho Spearman correlation a
high positive relationship of (Rho = 0.915 *¥), this indicates that a higher
quality of service, this helps directly to satisfy the needs of customers in the

poultry "La Casona de Kevin's ”’from the Lurigancho district, Lima.

Keywords: Quality of service, satisfaction, customer, responsiveness
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1.1.

CAPITULO 1

El Problema

Descripcion de la situacion problematica

La calidad puede definirse como el conjunto de propiedades Yy
caracteristicas de un servicio que brinda la capacidad de satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, por lo que es tan importante cumplir con
las expectativas del cliente que es muy relevante en las organizaciones, por
el simple hecho de que los clientes siempre exigen lo mejor en su atencion,
ya que comenzaron a tener un nivel competitivo dentro de las empresas,
destacando la satisfaccion del cliente como una ventaja competitiva
teniendo en cuenta las necesidades de los clientes, y asi lograr lealtad e
incrementar las oportunidades de crecimiento en el mercado (Coronel,
2016).

A medida que pasan los afios, el diferente cambio econdomico en todo el
mundo ha traido consigo una mayor competencia en el campo empresarial
y el desempefio en calidad que se sustenta en la medicion de resultados,
procesos y en la satisfaccion de los clientes. Moliner & Fuentes (2011),
mencionan que la satisfaccion es una constante en los intercambios
comerciales, independientemente de la actividad que realice la empresa,
incluso se puede decir que se obtiene beneficios econdmicos o sociales, a
mediano o largo plazo.

Del mismo modo Jiménez (2008), explica que la calidad del servicio es
responsabilidad de todos y actualmente no puede haber excusas para no
implementar la forma seria y ordenada, a través de herramientas
apropiadas que garanticen la satisfaccion del cliente como comprador;

como proveedor del empresario. La polleria “La Casona de Kevin’s” en el
13



distrito de Lurigancho tiene que estar apto para la competencia, por lo
tanto, es muy importante que considere el estudio de calidad del servicio; de
ser positivo, tendra resultados muy favorables para satisfacer las

necesidades de los clientes.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general.

. Cuadl es la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica,

Lima, 2019?

1.2.2. Problemas especificos.

(Cual es la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima,
2019?

(Cual es la relacion entre fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la polleria
“La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima, 2019?
(Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la polleria la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica, Lima, 2019?

(Cual es la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin's” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima
2019?

(Cual es la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin's” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima

2019?

14



1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general.

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s” del Distrito de Lurigancho

Chosica, Lima, 2019.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la tangilidad y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s” del Distrito de Lurigancho Chosica, Lima,
2019.

Determinar la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima,
2019.

Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin's” del distrito de Lurigancho
Chosica, Lima, 2019.

Determinar la relacion entre la seguridad y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima,
2019.

Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho Chosica, Lima

2019.

15



1.4. Justificacion

Los resultados obtenidos en la presente investigacion nos permiten conocer
las expectativas y satisfacciones del cliente, aunque se sabe qué calidad de
servicio y satisfaccion son ejes muy importantes para la polleria "La
Casona de Kevin", resultado de mucho valor para el distrito de
Lurigancho, porque hay una polleria que brinda una buena calidad de
servicio, siendo este un factor importante que ayuda a generar una ventaja
competitiva en el distrito.

La investigacion es viable ya que se cuenta con la aceptacion del
administrador para que se realice dicho estudio, también se cuenta con los
medios necesarios de parte del investigador, y los instrumentos son

accesibles para la recoleccion de los datos.

En base a la problematica se presenta como variables de estudio a la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”
del distrito de Lurigancho Cheosica, Lima, la cual se estudiara la relacion
entre estas dos variables, que estin debidamente contrastadas en base al
fundamento tedrico de Berry y Parasuraman mediante el modelo del
Servqual, que permite identificar la relacion de calidad del servicio entre la
satisfaccion del cliente utilizando la encuesta como herramienta de
medicion, teniendo en cuenta los aspectos especificos, para que puedan

corregir esos puntos criticos de estas variables.

Este analisis se efectuara en la polleria “La Casona de Kevin’s” ubicada en

el distrito de Lurigancho durante el afio 2017. Al ser una investigacion

16



correlacional descriptiva de disefio transversal no experimental, los
resultados se obtendran en funcion de la informacion sobre la relacion de la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria "La Casona de
Kevin’s" en el distrito de Lurigancho. El instrumento para obtener los
datos esta disefiado mediante la aplicacion de encuestas a los clientes de la

tienda de polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho.

En el aspecto social, esta investigacion pretende brindar un aporte a
administrados de empresas de servicios de productos comestibles,
edificando los puntos débiles y fortaleciendo sus habilidades al mismo
tiempo, realizando un mejor diagnéstico para el disefio e implementacion de
estrategias que requiere la mejora continua de las dimensiones mas
relevantes de la calidad de servicio acorde con su realidad para que su

calidad de servicio y satisfaccion de los clientes sea fructifera.

17



2.1.

CAPITULO 11

Marco teorico

Antecedentes de la investigacion

A nivel internacional:

Sanchez (2017), en su tesis de pregrado “Evaluacion de la calidad de
servicio al cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gulan, Zacapa”,
en la que se plantea el objetivo de evaluar la calidad del servicio al cliente
en el restauante Pizza Burger Diner de Gualan, aplicando la investigacion
de tipo descriptiva, con la metodologia ServQual, llega a las siguientes
conclusiones fundamentales:

Segiin la evaluacién realizada, el indice de Calidad del Servicio -ICS- en el
restaurante Pizza Burger Diner Gualian es de -0.18, lo que indica que existe
insatisfaccion en los clientes por el servicio recibido. Se determin6 que
insatisfaccion promedio fue de -0.17. por tal motivo la dimension con mayor
insatisfaccion respondio a elementos tangibles (- 0.22), seguida por
capacidad de respuesta (-0.21), empatia (-0.16), fiabilidad (-0.14) y
confiabilidad (-0.13). Los valores indican que en ninguna de las dimensiones
superan las expectativas de los clientes. Con la evaluacion 360° se determino
que los colaboradores comprenden las expectativas de los clientes, debido a
que tienen una relacion directa y permanente con ellos. Mientras que los
directivos no. Segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), esta
discrepancia indica que los directivos al no comprender las expectativas de
los clientes, no conocen lo que estos valoran de un servicio y dificilmente

18



podran impulsar acciones que den satisfaccion a sus necesidades y
expectativas (p. 54).

Villalba (2016), en su tesis de pregrado titulado “Analisis de la calidad de
servicio y atencion al cliente en Azuza Beaach, Azuza Bistro y Q
Restaurant, y sugerencias de mejora”, plantea como objetivo principal
analizar la calidad de servicio y atencion al cliente de los tres restaurantes
tomados como objeto de estudio para la posible implementacion de mejoras
en los mismos, trabajando con la investigacion descriptiva, para evaluar y
medir las caracteristicas del problema planteado, para finalmente concluir
en lo siguiente:

. se ha demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de
organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa,
como la ventaja competitiva dentro del mercado. El sistema de evaluacion
elegido ha reflejado con éxito la situacion actual del establecimiento,
respecto a la satisfaccion del cliente tanto interna como externamente,
permitiendo asi, establecer las posibles soluciones a los problemas
encontrados. Con mayor resultado de los establecimientos es el ambiente, la
limpieza del lugar y la decoracion, mientras que el tipo de musica de cada
uno de los restaurantes influyen de manera positiva. En cuanto que las
debilidades detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion,
elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, por tal motivo deben ser
atendidas con mayor urgencia y tomar acciones correctivas. en cuanto al
ambiente laboral se encontr6 que el personal tiene muy claro sus
responsabilidades, sin embargo, necesitan incentivos que motiven a

desarrollar mejor sus tareas. (p. 105)
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Blanco (2009), en su tesis que lleva por titulo “Medicion de la satisfaccion
del cliente del restaurante Museo Taurino, y formulacion de estrategias de
servicio para la creacion de valor”, plantea como objetivo principal medir
la satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino, y formular
estrategias de servicio para la creacion de valor, aplicando de observacion,
mediante la cual analizara lo pertinente al trabajo, después lleg6 a las
conclusiones respectivas: Se demuestra que el servicio al cliente es muy
importante en toda organizacion, un buen servicio tiene grandes
consecuencias para la organizacion en todos los aspectos. No solo podran
saber, o podran obtener liderazgo en relacion a la competencia, si no que los
entes involucrados también se veran directamente involucrados (p. 61)
Lopez (2018), en su tesis de maestria “Calidad de servicio y satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, tuvo como
objetivo determinar la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en el restaurant Rack’y en la ciudad de Guayaquil, la investigacion
fue de tipo aplicada cualitativa, concluyendo de la siguiente manera: “se
evidencié que el servicio al cliente es de vital importancia ante cualquier
empresa, depende del éxito o el fracaso del mismo. Para una organizacion
siempre es bueno que un cliente salga satisfecho para que asi ellos puedan
recomendar el lugar por su buena comida y servicio” (p. 80).

A nivel nacional:

Martinez (2016), en su tesis de maestria “Calidad del servicio con la
satisfaccion del cliente en restaurante de comida Marina Chimbote, 2016,
tuvo como objetivo determinar la relacion entre calidad de servicio y

satisfaccion del cliente, del sector servicios — Restaurante de comida marina

20



en el distrito de Chimbote, su investigacion fue de tipo aplicada y
cuantitativa, llegando a la siguiente conclusion:

Existe una alta percepcion de calidad de servicio en la que sus clientes en su
mayoria son del sexo masculino. Ademas, hay una relacion directa entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente con un coeficiente de
correlacion positivo de ambas variables. Existe una relacion directa entre la
calidad del servicio en las dimensiones de tangibilidad, limitaciones,
responsabilidad, seguridad, empatia y satisfaccion del cliente. No existe una
relacion significativa entre las caracteristicas sociodemograficas: grado de
educacion, edad, lugar de residencia, nivel de educacion y calidad de
servicio al cliente (p. 100).

Cruz (2016), en su tesis de pregrado “La calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion del cliente del Restaurante la Huerta — Puno, periodo
2015”, pretende analizar el nivel de satisfaccion del cliente en funcion de la
evaluacion de la calidad del servicio utilizando el modelo SERVQUAL, del
Restaurante '"La Huerta" de la ciudad de Puno, en el periodo 2015,
realizando una investigacion cuantitativa, para concluir en lo siguiente:

... Se revelo que el restaurante '""La Huerta", ofrece un servicio regular con
respecto a la calidad del servicio, atendiendo moderadamente las
necesidades de sus clientes, ya que identificé la existencia de aspectos que
afectan negativamente el nivel de satisfaccion de los clientes, como fue dado
gradualmente en la capacidad de respuesta (2.93) y seguridad (2.79),
relacionado con la provision del servicio de manera rapida, eficiente y
especialmente con la capacidad de transmitir confianza hacia nuestros

clientes. Segun los resultados obtenidos, nivel de percepciones (3.022) y
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nivel de expectativas (4.022); se determind que existen varias implicaciones
importantes principalmente para los empleados debido a las percepciones
de calidad que estan por debajo de las expectativas de los clientes,
evaluadas de acuerdo con la escala Likert 3, los clientes no estaran
insatisfechos ni satisfechos; por lo que considera indispensable poder
implementar esos aspectos que identifican en cada dimension SERVQUAL,
para mejorar aun mas la calidad de servicio que ofrece el Restaurante “La
Huerta” (p. 103)

Davila & Flores (2017), en su tesis de pregrado “Evaluacion de la calidad
del servicio en el restaurante el Cantaro E.ILR.L de Lambayeque”,
plantearon el siguiente objetivo evaluar la calidad de servicio en el
restaurante turistico E1 Cantaro de Lambayeque, aplicando la metodologia
no probabilistico, concluyendo en lo siguiente:

Cabe destacar que el restaurante cuenta con una buena infraestructura,
pero segun los resultados se observa que los clientes esperan ver en sus
instalaciones, mejor tecnologia en sus equipos, mobiliario y confort en el
espacio. Por otro lado, se logra que los clientes aseguren que el restaurante
“El Cantaro” de Lambayeque en una empresa que ofrece la seguridad,
amabilidad y confianza con sus colaboradores y clientes, siendo una
empresa que prospera y esa gran importancia tiene el encabezado de
alimentos tradicionales segin sus clientes. Concluyendo: los clientes se
sienten satisfechos con el servicio brindado por los colaboradores y la
calidad de sus platos gastronomicos aquellos que experimentan la

combinacion de los ingredientes alimenticios mas tradicionales de
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Lambayeque, satisfaciendo las necesidades y brindando un servicio viable
(p. 52).

Nahuirima (2015), en su tesis “Calidad del servicio y satisfaccién del cliente
en las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas,
region Apurimac, 2015”, su objetivo fue determinar la relacion entre
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito y
provincia de Andahuaylas, region de Apurimac, 2015. Concluye que el
valor p (sig. = .000) esta por debajo del nivel de significancia .05 , por lo
tanto, hay suficiente evidencia estadistica para aceptar la hipdtesis que
respalda la relacion. Ademas, el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman es 0.0841, lo que significa que existe alta relacion positiva, esto
quiere decir que cuanto mas sea la calidad de servicio mayor sera la
satisfaccion del cliente.

A nivel local:

Coronel (2016), en su tesis de pregrado “Calidad de servicio y grado de
satisfaccion del cliente en el restaurante Pizza Hut en el centro comercial
Mega Plaza Lima, 2016”7, planteé el siguiente objetivo, determinar la
calidad del servicio y el grado de satisfaccion del cliente en el Restaurante
Pizza Hut del centro comercial Mega Plaza Lima, 2016, trabajando con la
metodologia de observacion directa, concluyendo de la siguiente manera:
De un total de 356 comensales encuestados 255 estuvieron de acuerdo con el
nivel de calidad de servicio, 83 clientes argumentan que los productos
consumidores son de buena calidad, 18 de los clientes manifiestan estar
satisfechos por la atencion recibida, teniendo al elemento clave de la

satisfaccion el menos tiempo de espera.
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Palomino (2018), en su tesis de pregrado “Calidad de servicio y Satisfaccion
en los clientes de un restaurante, Ate, 2018”, planteé el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion en los
cliente de un restaurante, Ate, 2018, trabajando con la metodologia
cualitativa, concluye de la siguiente manera:

... los resultados obtenidos en la presenta investigacion, concluy6 que existe
una correlacion positiva moderna entre las variables 0.584 y wuna
significancia de 0.000, por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna, se
determina una correlacion positiva alta 0.714 y wuna significancia
equivalente a 0.000 de acuerdo a los resultados los clientes confian en los
trabajadores del restaurante... se determina que hay una correlacion
positiva moderada 0.505 y una significancia equivalente a 0.000. Los
trabajadores del restaurante ofrecen una adecuada atencion de respuesta a

los comensales (p. 59).

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Origen de calidad de servicio
Si nos enfocamos en las historias, desde la antigiiedad se mencionan las
existencias de la calidad de servicio. Esto vino desarrollandose a través de la
historia de la humanidad y en el desarrollo de distintas labores que ejercian
en la perspectiva de la historia del ser humano. En la actualidad muchas
desarrollan sus actividades comerciales enfocando sus productos o servicios
de calidad asia el entorno del cliente.
Sobre ello Gutarra (2009), menciona: “Desde tiempo atras, el hombre ha

controlado la calidad de los productos que sin duda ha pasado por un
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proceso largo, hasta que llegé a discernir entre los productos que se podia
comer y los que eran perjudiciales para la salud” (p. 25).

Asi mismo Gutarra (2009), también sefiala que:

Durante la edad media, se logréo un mantenimiento de calidad gracias a los
largos periodos de capacitacion que los comerciantes exigian a los
estudiantes, dicha capacitacion infundié a los trabajadores un sentido de
orgullo en la obtencion de productos de calidad. La revolucién industrial
vio surgir el concepto de especializacion laboral. El colaborador ya no es
responsable de la fabricacion total del producto, sino parte de él, este
cambio produjo deterioro en la calidad de los productos. A medida que los
productos se volvieron mas complicados y las tareas respectivas se
volvieron mas especializadas, fue necesario revisar los productos tan pronto
como terminaba su fabricacion.

Huaman (2014), menciona que:

Durante el tiempo, el periodo de calidad ha sufrido varios cambios que
deberian determinarse en términos de su evolucion histérica. Para hacer
esto, describiremos cada una de las etapas del concepto de calidad y
teniamos que lograr los objetivos. Esta evolucion ayuda a comprender la
necesidad de ofrecer una excelente calidad del producto o servicio al cliente
y, en ultima instancia, a la sociedad, y cuan poco a poco la organizacion
entera ha estado involucrada en lograr este objetivo. La calidad no se ha
convertido en uno de los requisitos esenciales del producto, pero hoy es un
factor estratégico y clave del que dependen la mayoria de las
organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado sino

también para garantizar su supervivencia.
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2.2.2. Enfoques de calidad de servicio

2.2.2.1. Modelo Nordico.
Este modelo pretende explicar el enfoque de la calidad de servicio, también
tiene la finalidad de establecer comparaciones entre el servicio esperados y
el servicio percibido, por lo cual tiene el objetivo de explicar o comprender
los dos dimensiones de calidad técnica y la calidad funcional. Segin
Servicio esperado: Son las expectativas o calidad esperada.
A ello Velarde & Gutiérrez (2016), citando a Gronroos (1994), acota lo
siguiente: “son factores como la comunicacion de marketing,
recomendaciones, imagen corporativa/local y las necesidades del cliente” (p.
45).
El servicio percibido, segin Velarde & Gutiérrez (2016), mencionando a
Gronroos, (1994), acota que “La calidad se obtiene cuando cumple las
expectativas del cliente de manera percibida y experimentada” (p. 35).
Por otra parte Duque (2005), menciona que “Se obtiene una buena calidad
cuando satisface las expectativas del cliente. Del mismo modo, describe que
el exceso de expectativas genera problemas al momento de la evaluacion de
la calidad. Las expectativas poco realistas en contraste con una buena
calidad experimentada pueden conducir a una baja calidad total percibida”
(p. 60).
La calidad técnica segiun el anterior ya mencionado autor Velarde &
Gutiérrez (2016), citando a Gronroos, (1994) que menciona que: “La
calidad técnica se refiere a un servicio técnicamente correcto que conduce a
un resultado aceptable, uso de soporte fisico, recursos materiales y la

organizacion interna” (p. 51).
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2.2.3.

Mientras que Duque (2005), menciona: La calidad técnica se centra en un
servicio técnicamente correcto que conduce a un resultado aceptable. Se
trata de todo lo relacionado con el soporte fisico, los medios materiales, la
organizacion interna.

La calidad funcional encontramos que segun Velarde & Gutiérrez (2016)
menciona que: la evaluacion del consumidor sobre la calidad del producto o
servicio es de mayor importancia, porque se evalia el proceso productivo y
no tanto lo que se recibe. En primera instancia se obtiene un producto y/o
servicio final de manera cuantitativamente, seguidamente se evalia la
forma de entregar el producto o servicio al cliente, esté a su vez requiere la
informacion y apoyo por parte del proveedor y no una entrega incompleta
(p- 54).

Teoria de calidad de servicio.

Segun Duque (2005), menciona que: “La calidad del servicio ha causado
algunas diferencias en los criterios. Se refiere principalmente a los que
realmente se esta midiendo, para ello, hay tres tendencias de medida que se
utiliza para la evaluacion de la calidad del servicio: calidad, satisfaccion y
valor” (p.70).

La investigacion se centré en mejorar la calidad y la satisfaccion; El valor
es el concepto con el nivel de estudio mas bajo hasta ahora. Duque (2005),
cita a Gronroos (2001), quien describe que, la division que separa las
evaluaciones de calidad de las otras tendencias en la evaluacion de servicio,
no esta claramente definido. Para los problemas de este trabajo se

determinara el concepto de calidad (p. 75).

27



Velarde & Gutiérrez (2016), mencionando a Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, (1988) seiiala que: “...Lo que el cliente espera recibir esta
relacionado con la realizacion de los procesos, circunstancias, atributos
segun lo prometido, si satisfacen sus necesidades y superan las expectativas,
ademas se da un valor agregado en el servicio, beneficiando al cliente y a la
empresa en términos de rentabilidad; lograr la satisfaccion y lealtad del
cliente” (p.45).
2.2.4. Dimensiones

= Elementos tangibles:
Es la representacion fisica del servicio y la apariencia de las instalaciones
fisicas, del equipo y del personal dependeran de las instancias del proceso
del elemento tangible.
Segun Huaman (2014), reafirma que: “La forma de las instalaciones de una
organizacion, la presentacion del personal e incluso el equipo utilizado en
una determinada empresa (computadora, oficina, transporte, etc.). Una
evaluacion favorable en esta darea invita al cliente a realizar su primera
transaccion con la empresa” (p. 38).

= Capacidad de respuesta:
Se sabe en la actualidad los clientes son muy exigentes, por lo tanto la
capacidad de respuesta entra a detallar siendo aplicado o desarrollado por
las empresas para poder entrar en solucion, dando una respuesta eficiente y
que el cliente quede satisfecho con la capacidad de respuesta que tiene la
empresa hacia el cliente.

Segun Huaman (2014) sefiala que:
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Significa la entrega correcta y oportuna del servicio acordado, aunque
ambos requisitos parecer diferentes, los clientes han mencionado que ambos
tienen la misma importancia, ya que pueden causar su confianza o
desconfianza en la empresa. En opinion del cliente, la confianza es lo mas
importante en términos de servicio. Cumplir la promesa es uno de los
factores mas importantes que alienta a un cliente a comprar en nuestra
organizacion. (p. 54)
Es por eso que la capacidad de responder se puede medir con informacion
oportuna y honesta, con un servicio rapido y agil, con la disposicion de
ayudar y responder las preguntas.

= Confiabilidad:
La confiabilidad en su entorno tiene como finalidad el cumplimiento de las
expectativas de los clientes, que es en su prioridad el compromiso de las
empresas con lo prometido.
Velarde & Gutiérrez (2016), menciona a Benavente & Figueroa (2012) “La
confiabilidad es la capacidad de cumplir la promesa del servicio de una
manera segura y precisa, en el sentido mas amplio, la confiabilidad significa
que la compaiiia cumple sus promesas.”
Del mismo modo Duque (2005) menciona que: “La confiabilidad es la
capacidad de ejecutar el servicio prometido de manera confiable y
cuidadosa, entonces, la declaracion es la capacidad de ejecutar el servicio
prometido de manera confiable y cuidadosa”.
Por otra parte Inca (2015), menciona que: “La confiabilidad se tiene que
respetar lo prometido al cliente, asi como los criterios requeridos,

otorgando el producto o servicio de acuerdo con las disposiciones y
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estipuladas. Se obtiene al satisfacer al cliente con lo que ofrece el producto o
servicio”.
Es por eso que la confiabilidad del cliente puede medirse mediante el
cumplimiento de las promesas, por resolver los problemas con mayor
interés, proporcionando un buen servicio y evitando errores.

= Seguridad:
La seguridad es la parte fundamenta, que brinda las empresas hacia los
clientes, las cuales brinda confianza y seguridad en los clientes internos y
externos al adquirir un producto o servicio. La seguridad es la capacidad de
transferir confianza al cliente a través del conocimiento del servicio. Por
otro lado segiin Duque (2005) la seguridad es: “La inexistencia de peligros,
riesgos y seguridad”.
Es por eso que la seguridad se puede medir por la confianza, la seguridad
de las transacciones, la amabilidad y el conocimiento para responder
preguntas.

* Empatia:
Es la consistencia de satisfacer sus necesidades o cumplir sus expectativas
de los clientes internos y externos, tan bien tiene la finalidad comprender
sus requerimientos en cuanto a sus necesidades de los clientes.
Segun Inca (2015), explica que: “La empatia es ponerse en el lugar del
cliente para satisfacer sus expectativas, ya que es su compromiso
comprender sus necesidades y tener una respuesta adecuada. También
implica un servicio individual y de mucho cuidado” (p. 67).
Es por eso que la empatia se puede medir mediante la atencion

personalizada, mediante un horario adecuado, proporcionando informacion
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y atencion personalizada, atendiendo a los intereses del cliente y
comprendiendo las necesidades especificas del cliente.
2.2.5. Origen y satisfaccion del cliente.

Desde la antigiiedad el ser humano ya ha venido satisfaciendo sus
necesidades de distintas formas, en lo general se satisfacian sus necesidades
por medio de la agricultura o tan bien por la ganaderia para poder
satisfacer sus necesidad de alimentacion y vestimenta. El desarrollo de
satisfaccion fue creciendo en distintos rubros o actividades del ser humano

que ejercian para satisfacer sus necesidades.

Asi mismo Velarde & Gutiérrez (2016), menciona que:

A inicios del siglo XX, se han venido realizando diversos estudios sobre la
satisfaccion del cliente y mucho mas sobre la actitud que tiene el
consumidor. En los afios 60, se dieron las primeras investigaciones sobre la
satisfaccion del cliente, después en los afios 70, fue un auge las
investigaciones relacionados a las mismas investigaciones. Del mismo modo,
los afios 80 se caracterizan por la globalizacion comercial, por otro lado en
los afios 90 se registraron varios indices nacionales de satisfaccion del
cliente y esto ha provocado que el objetivo fundamental de organizacion sea

la satisfaccion del cliente.

Segin Inca (2015), cita a Oliver (2009), menciona que:
El concepto de satisfaccion ha venido mejorando a lo largo del tiempo segiin
el progreso de su investigacion, enfatizando diferentes aspectos y variando

su concepto. Satisfaccion, es la evaluacion realizada por el cliente respecto
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al cumplimiento de sus necesidades y expectativas del producto o servicio.
Esta evaluacion esta relacionada por las diversas caracteristicas del
producto o del servicio que componen la calidad, también actaan sobre la
satisfaccion de las respuestas emocionales. Es el criterio lo que proporciona
un nivel de consumo agradable que también actua sobre las emociones del
cliente, el cliente queda satisfecho su cumple con las expectativas, si estas
son bajas o tiene un acceso limitado, puede estar satisfecho con recibir
servicios relativamente pobres.

Alvarez (2012), hace mencién que: “La satisfaccion del cliente debe ser
respaldada por un sistema de gestion de la calidad, porque a través de esto,
el proceso que siga hasta el final, contribuiran a satisfacer las necesidades
de los clientes pueden ser clientes sistematicos y articulados, que a su vez
deben ir acompafiados de un sistema flexible y cambiando la estrategia de
acuerdo a las necesidades del medio ambiente”.

A si mismo Thompson (2005) menciona:

Para lograr la plena “satisfaccion del cliente” es indispensable ganar un
espacio en su “mente” y por ende también en el mercado. Por lo tanto, este
el objetivo mantener “satisfecho al cliente” cruzando los limites del
departamento de marketing para convertirse en uno de los principales
objetivos de las demas areas (produccion, finanzas, RRHH) de las empresas
exitosas. Por esta razon, un resultado de vital importancia es que tanto el
logotipo del mercado al igual que todas las personas que trabajan en una
empresa u organizacion, conocen los controles de los beneficios de lograr la
satisfaccion del cliente, como definirlo, como las expectativas se forman en

los clientes y en qué consiste el rendimiento percibido, de modo que de esta
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manera, estan en mejores condiciones para contribuir activamente a todas

las tareas que tienen como objetivo lograr la satisfaccion deseada del cliente

(p. 67).

2.2.6. Enfoques de satisfaccion del cliente.

2.2.6.1. Modelo de Kano.
Es un estudio como herramienta de evaluacion para guiar el progreso de un
producto o servicio satisfaciendo las necesidades de sus clientes. Segin,
Thompson (2005), “El rendimiento percibido se refiere a la entrega de
valor, que el cliente considera haber obtenido después de tener un producto
o servicio. En otras palabras, es el “resultado” que el cliente “percibe” en el
producto o servicio que adquirio. También mencionamos que las
expectativas son las ""esperanzas' que los clientes tienen para obtener algo”.
Sansana (2016), describe que: “El modelo se enfoca en la satisfaccion del
cliente, depende completamente de la capacidad de la empresa para generar
su producto o servicio, es importante determinar que no todas las
caracteristicas de un producto o servicio satisfacen de la misma manera al
cliente, sino que algunas de ellas tienen un mayor grado de fidelidad”
Dicho autor Sansana (2016), también explica que:
Las caracteristicas agrupandolas en grupos: Los requisitos basicos son las
caracteristicas del producto que el cliente considera obligatorio. No
aumentan la satisfaccion del comprador, pero causan una gran
insatisfaccion si no se les contribuye. Los requisitos de cumplimiento

también son caracteristicos del producto que aumenta la satisfaccion del
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cliente proporcionalmente. Cuanto mas se agregan o mas caracteristicas se
ofrecen, mas satisfecho esta el cliente. (p. 34)

Yacuzzi & Martin, (2002) menciona que:

El método mide la relacion entre la funcionalidad, definida en un sentido
amplio, de los productos y la satisfaccion que esta funcionalidad brinda a
los clientes. Esto es una medida del grado en que un producto cumple con
sus propositos utilitarios en una cierta dimension, la satisfaccion por otra
arte es un estado de gratificacion que se deriva del cumplimiento de las
expectativas de los clientes con respecto al producto. El método de Kano
establece para cada requerimiento del cliente, la relacion entre satisfaccion
y funcionalidad, esto Permite discriminar entre los requerimientos,
clasificindolos en “atractivos”, “obligatorios” y “unidimensionales”
Atributos obligatorios: si son atributos no se satisfacen o no, producen una
insatisfaccion extrema del cliente. Por otro lado, a medida que el cliente
toma estos atributos como entregados no aumenta su satisfaccion.

El cliente percibe los atributos obligatorios como requisito previo, los asigna
como otorgados y, por lo tanto, no los requiere explicitamente. Los
atributos obligatorios son en cualquier caso un factor competitivo decisivo,
y si no es satisfactorio, el cliente no estara interesado en el producto. Cuanto
mayor sea el nivel de cumplimiento, mayor sera la satisfaccion del cliente y
viceversa. Los atributos unidimensionales generalmente son explicitamente
requeridos por el cliente. Atributos especificos: estos atributos son los
elementos del producto que tienen la mayor influencia sobre qué tan
satisfecho estara un cliente con un producto especifico. Los atributos

especificos no son explicitamente expresados o esperados por el cliente.
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Satisfacer estos atributos conduce a la satisfaccion mas que a la
proporcional. Sin embargo, si no se encuentran, no hay sensacion de
insatisfaccion (pp. 57-58).

2.2.6.2. Modelo de nivel de comparacion.
“La satisfaccion es la respuesta del consumidor a la discrepancia entre el
resultado percibido del producto o servicio y el nivel de comparacion, el
nivel de comparacion esta influenciado por tres factores: la experiencia del
consumidor con otros productos similares, la experiencia con otros
consumidores con quienes actian como referencia y promesas creadas a
través del proveedor” (Latour and Peat, 1970) citado por Femenia (2009).

2.2.6.3. Modelo de discrepancia del valor percibido
“La satisfaccion es una respuesta emocional al proceso de evaluacion donde
la percepcion de una accion se compara con los valores del individuo, de
modo que cuanto mayor sea la discrepancia resultante entre la percepcion y
los valores del consumidor mas negativo, la evaluacion de la experiencia del
consumo sera y mayor sera su insatisfaccion” Westbrook y Reilly, (1983)
citados por Femenia (2009).

2.2.6.4. Teoria de satisfaccion del cliente
En la actualidad las empresas buscan satisfacer sus necesidades de los
clientes ya que por medio de la satisfaccion obtendrin mayores
rentabilidades. Esto se logra atreves de un proceso, de elaboracion de un o
servicio, con la finalidad de satisfacer sus necesidades de los clientes, con la
mejor calidad de su producto.
Droguett (2012), indica que “La satisfaccion de las necesidades del cliente es

la clave para los intercambios entre empresas y el mercado, y desde los
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origenes del marketing, la satisfaccion se ha visto afectada como el factor
determinante del éxito” (p.49)

Por otra parte Alvarez (2012), define que: “La satisfaccién es la respuesta
de saciedad del cliente. Es un juicio sobre una caracteristica del producto o
servicio, o un producto y servicio en si mismo, que proporciona un nivel de
recompensa relacionado con el consumo”.

A si mismo Thompson (2005), menciona, que: “Tener clientes satisfechos o
llegar satisfecho es uno de los factores clave para lograr el éxito
empresarial. Para esto, una empresa necesita determinar los niveles de
satisfaccion del cliente realizando la siguiente operacion: Rendimiento
percibido - Expectativas = Nivel de satisfaccion del cliente”.

Por otra parte Ballon (2016), menciona que: “La satisfaccion del cliente se
ha teorizado como una comparacion de las percepciones y expectativas del
cliente, también se ha centrado como una respuesta cognitiva-emocional al
producto o servicio recibido” (p. 35).

Nahuirima (2015), define: “Como la sensacién de placer de satisfacer las

necesidades del cliente; esto, desarrollara el estado de bienestar del cliente

(p. 65).

2.2.6.5. Dimensiones

Rendimiento percibido:

Thompson (2005), hace mencion que:

El rendimiento (en la entrega de valor) es la calificacion que el cliente
proporciona para el servicio prestado. En otras palabras, es el "resultado"

que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio.
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Menciona que el rendimiento percibido tiene caracteristicas que se
determinan desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. También
se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio y
se basa en las percepciones del cliente, esto no ocurre en la realidad. Sufrir
el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. Por

lo tanto, depende del estado de Animo y el razonamiento del cliente. (p. 45)

= Las expectativas:
Las expectativas son los compromisos que hace la misma empresa a cerca
de los beneficios que brindan el producto o servicio, por los cuales, tomadas
mediante las experiencias de compras anteriores, o por influencias de algin
entorno.
Nahuirima (2015), cita a Gremler, Zeithaml, & Bitner, (2009), mencionan
que las expectativas son puntos de referencia con los que se compara la
prestacion de servicios es solo el comienzo. El nivel puede variar
ampliamente dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente.
También Thompson (2005), menciona que la satisfaccion del cliente no
siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o servicios,
sino que es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente..

= Niveles de Satisfaccion:
Thompson (2005), define: “El nivel de satisfaccion del cliente, puede
conocer el grado de lealtad a una marca o empresa. Después de comprar o

adquirir un producto o servicio, los clientes experimentan uno de los tres
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niveles de satisfaccion: la insatisfaccion ocurre cuando el rendimiento
percibido del producto no cumple con las expectativas del cliente. En
términos de satisfaccion, se produce cuando el rendimiento percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente y la competencia se
produce cuando el rendimiento percibido supera las expectativas de los

clientes”.

2.3. Marco conceptual

Calidad de servicio:
Consiste dar cumplimiento a todas las expectativas del cliente, logrando el

proposito de sus necesidades en el presente y en el futuro.

Confiabilidad:

Es cumplir la promesa al cliente en el servicio de una manera segura y
precisa, asociada a resolver su problema, desempefio del servicio,
proporcion oportuna del servicio y mantenimiento informado a los clientes.
Capacidad de respuesta:

Es la capacidad oportuna y eficiente que demuestra el personal en atender
los requerimientos solicitados de los consumidores

Seguridad:

Es la capacidad de transferir confianza al cliente a través del conocimiento
del servicio, implica la cortesia brindada y la amabilidad de los empleados,
y también se asocia con la confianza del personal, la seguridad del cliente,

tanto la cortesia como el conocimiento del vendedor.
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Empatia:

La capacidad de colocarse en el lugar del cliente a través de un proceso
personalizado que implica la capacidad de respuesta de la comunicacion
personal. La atencion personalizada, preocupacion por los intereses del

cliente y comprension de sus necesidades.

Elementos tangibles:

Elementos relacionados con la empresa que transmiten representaciones
fisicas o imagenes del servicio, como instalaciones, equipos, personal,
materiales de apoyo, que los clientes deben evaluar, los tangibles estan
asociados con la apariencia del equipo, las instalaciones. Fisica,
presentacion de proveedores, materiales asociados con el servicio y horario

de atencion.

Expectativas:

La esperanza de que los clientes o usuarios tengan que lograr algo, lo que
también se da como una evaluacion subjetiva de la probabilidad de lograr
un objetivo especifico. Por lo tanto, se mide a través de los esfuerzos de los
empleados, la vitalizacion de los productos, el nivel de servicio, la

expectativa de servicio y el grado de complacencia.

Niveles de satisfaccion:
El grado de lealtad del cliente hacia una marca o empresa, ya que siente
una afinidad emocional, después de haber experimentado diferentes niveles

de satisfaccion.
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= Rendimiento percibido:
Se refiere a la entrega de valor que el cliente considera haber obtenido
después de obtener un producto o servicio y, en otras palabras, es el

resultado que el cliente percibe.
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3.1.

CAPITULO III

Metodologia

Tipo de estudio:

La investigacion segiun Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014),
mencionan que es de alcance descriptivo correlacional. Es descriptivo
porque describe las variables y dimensiones de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la polleria '""La Casona de Kevin's'" del distrito de
Lurigancho y correlacional porque se realizan pruebas estadisticas en

funcion a la relacion entre las variables de estudio.

3.2. Diseiio de investigacion

La investigacion presenta un disefio no experimental, porque las variables
de estudio no se manipulan durante la investigacion. Es transversal ya que
estudia los temas en un tiempo determinado.

El disefio es de la siguiente manera:

01 Calidad de servicio

r

M
\ 02 Satisfaccion del cliente

M = Representa a la muestra de clientes
O1 = Representa a las observaciones de la variable calidad de servicio
02 = Representa a las observaciones de la variable satisfaccion del cliente

r = Representa la correlacion de las variables
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3.3. Hipotesis de la investigacion

3.3.1. Hipotesis general

Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima, 2020.

3.3.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre la tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.

Existe relacion entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.

Existe relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente y satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del
distrito de Lurigancho, Lima, 2019.

Existe relacion entre la seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.

Existe relacion entre la empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,

Lima, 2019.
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3.4. Identificacion de variables

3.4.1. Variable de criterio.

Calidad de servicio

Dimensiones:

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

3.4.2. Variable de criterio
Satisfaccion del cliente
Dimensiones:

= Rendimiento percibido
= Las expectativas

= Niveles de satisfaccion
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Variables Definicion Dimensiones Indicadores
Tangibilidad Instalaciones comodas y atractivas.
El estudio de esta variable esta Apariencia del personal
relacionado con la calidad de servicio Fiabilidad Cumplimiento de compromisos

Calidad de servicio

que brinda la polleria la casona de
Kevin’s” Se define la calidad deservicio
como un juicio global del

consumidor relacionado con la
excelencia y superioridad del servicio’
(Parasuraman,Zeithaml y Berry,

1998) Escala SERVQUAL

Solucién de problemas

Atencion oportuna

Capacidad de respuesta

Tiempo de espera

Disposicion por resolver los problemas del
cliente

Seguridad Higiene
Zonas de seguridad
Empatia Grado de comunicacion Empresa — Cliente

Cortesia y amabilidad

Dedicacion de tiempo al cliente

Satisfaccion del
cliente

El estudio de esta variable esta
relacionado con la satisfaccion que

se percibe en la polleria la casona de
Kevin’s”. Se define la satisfaccion del
cliente como ‘El nivel de estado de animo
de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas’

Kotler,(2003).

Rendimiento percibido

Calidad del producto

Cumplimiento de ofertas

Comodidad del ambiente

expectativas

Beneficio del producto

Influencia de terceros

Niveles de satisfaccion

Insatisfaccion

Satisfaccion

Complacencia
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3.5. Poblacion y muestra
Delimitacion espacial y temporal.
Esta investigacion se desarrollo en la polleria “La Casona de Kevin’s” del

Distrito de Lurigancho, Lima, 2019.

Poblacion:

La poblacion fue de 100 clientes de la polleria “La Casona de Kevin’s” Esta
informacion fue proporcionada por los mismos clientes de la polleria, se
trabajé con ciertos criterios de inclusion y exclusion para el desarrollo del
cuestionario, los cuales son mencionados a continuacion:

Criterios de inclusion:

Clientes que viven en el distrito de Lurigancho.

= Hombres y mujeres entre 20 a 65 afios de edad.

= Los clientes que aceptan participar de manera voluntaria.
3.6. Técnicas de muestreo
Considerando que la poblacion de clientes que consume pollo a la brasa
durante la semana en la polleria “La Casona de Kevin’s” es de 100 clientes
el cual se distribuye de similar manera en otros meses, se procedié a usar la

formula para el calculo de 1a muestra en poblaciones finitas.

Poblacion determinada en la semana

Dias de la semana Numero de Clientes / dias
Martes 15

Miércoles 15

Jueves 16

Viernes 17

Sédbado 20

Domingo 17

Total 100
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A través de la formula de calculo del tamafio de muestra para poblaciones

conocidas o finitas:

zZ*N*p*q

X= e2(N—-1)+ Z%2xp=xq

Donde:

N =100 (Tamaiio de la poblacion)
7Z.=1.96 (Nivel de confianza del 95%)
p = 0.5 (Probabilidad de ocurrencia)

q = 0.5 (Probabilidad de no ocurrencia)
e =0.05 (Error de estimacion)
Remplazando valores se tiene que:

B (1.96)2 * (100) * (0.5) * (0.5)
~(0.05)2 (100 — 1) + (1.96)% * (0.5) * (0.5)

X

_(384) *(100) * (0.5) * (0.5)
¥ =0.0025)(99) + (3.84) * (0.5) * (0.5)

n= 80
La muestra resultante mediante la formula es de 80 clientes los cuales seran

encuestados para la obtencion de informacion.

3.7. Instrumentos de investigacion
* Técnica de muestreo
Los participantes seleccionados para este trabajo de investigacion fueron

determinados por parametros de muestreo no probabilisticos, es decir, por
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conveniencia. Los participantes eran una poblacion de 100 clientes, de los
cuales, segun la formula de muestreo, se mantuvo con 80 clientes, los cuales
son consumidores de la polleria “La Casona de Kevin's del distrito de
Lurigancho.

Técnicas e instrumento de recoleccion de datos.

Se utilizé el instrumento de la escala SERQUAL, que mide la variable de
calidad de servicio; se compone de la variable calidad de servicio
conformada por 5 dimensiones que son: elementos tangibles (04 items),
Fiabilidad (04 items), Capacidad de respuesta (04 items), Empatia (04
items), Seguridad (04 items), esta variable tuvo un total de 20 items y S
valores como: Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3),
De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5). Del mismo modo la variable
Satisfaccion del cliente esta conformada por 3 dimensiones: Rendimiento
percibido (04 items), Expectativas (04 items), Niveles de satisfaccion (04
items). Esta variable tuvo un total de 12 items y 05 valores como:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2), Indeciso (3), De acuerdo

(4), Totalmente de acuerdo (5). (Parasuraman et al, 1991).

Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos obtenidos.

Analisis descriptivo: Se wuso el anailisis de estadistica descriptiva,
cuantitativa, tabla de frecuencia.

Analisis Inferencial: Se usara estadistica no paramétrica. Prueba de
hipotesis, coeficiente de correlacion de Spearman, utilizando el paquete
estadistico SPSS 22.0 espaiiol.

Confiabilidad y valides de los instrumentos
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Confiabilidad de instrumentos SERQUAL-Calidad de servicio y sus
dimensiones
Para determinar la confiabilidad del instrumento de calidad de servicio, se
aplicé una encuesta, el cual se realizo el coeficiente de alfa de crombrach lo
cual nos permitio saber si tiene un alto nivel de confiabilidad para ser
aplicado.
La validacion del instrumento, en este caso el cuestionario mide la variable
de calidad de servicio, con seguridad y exactitud ya que este instrumento ha
sido aplicado en otras investigaciones similares a esta.

* Confiabilidad de instrumentos segiin Kotler-Satisfaccion del cliente
Para determinar la confiabilidad de instrumento de satisfaccion del cliente,
se aplic6 una encuesta y se recogieron datos de 80 clientes y fueron
analizados a través del coeficiente de alfa de crombrach por ser un
instrumento que contiene preguntas con opciones de respuesta Escala
Likert. El estadistico es de 0,883 lo cual refleja una consistencia interna

aceptada.

= Técnicas de procesamiento a analisis de datos

Se utilizo una matriz de datos usando el programa informatico Excel para
identificar y registrar los datos correspondientes a las preguntas que miden
los indicadores y variables de estudio.

Para el procesamiento de la informacion se realizé mediante el programa
SPSS Vs 25 los datos son puestos en cada vista de variables y vista de datos,
por cuenta esta nos permite analizar y representar los datos por medio de

tablas, graficos y/o medidas de resumen luego se procedio a realizar al alfa
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de Cronbach para la consistencia del instrumento, luego se realizo la

agrupacion de variables y dimensiones para luego contrastar las hipotesis.

CAPITULO IV

Resultados y discusiones

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de las variables
En la tabla 1 se aprecia que el 52.5% representan al género femenino, y el
47.5% al género masculino, en cuanto a edades en su mayoria se
encuentran en edad de 26 a 45 aiios.

Tabla 1. Analisis descriptivo entre sexo y edades.

Frecuencia %
(Cual es su sexo? Masculino 38 47.5%
Femenino 42 52.5%
Total 80 100.0%
(Cual es tu edad? (Agrupada) <=25 8 10.0%
26 -35 20 25.0%
36 -45 20 25.0%
46 - 55 17 21.3%
56 - 65 10 12.5%
66 - 75 5 6.3%
Total 80 100.0%

Para la seleccion de la prueba de correlacion se realiz6 mediante la prueba
de normalidad Kolmogorov Smirnov, (muestras mayores de 50 datos) la

cual se identifico los valores que representan al P-valor son menores a 0.05)
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ver tabla 3, por lo tanto, se concluye que las variables y sus dimensiones
tienen una distribucion no normal, y para el analisis estadistico se utilizo el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman, para variables con

distribucion no normal.

Tabla 2. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig. Estadistico
Calidad de servicio A17 80 .009 911
Elementos tangibles 182 80 .000 .835
Fiabilidad 144 80 .000 912
Capacidad 127 80 .003 914
Seguridad .149 80 .000 .884
Empatia 130 80 .002 .893
Satisfaccion 139 80 .001 .884
Rendimiento percibido 153 80 .000 .869
Expectativas 150 80 .000 .874
Nivel de satisfaccion 151 80 .000 .880

4.2. Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la polleria

“La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima, 2019.

Ha. Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima,

2019.
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Ho. Existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima,

2019.

Regla de decision:

Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta

la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 3. Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
Calidad de
Servicio Satisfaccion
Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de 1.000 915™

servicio correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de 915" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 80 80

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

En la tabla 3, se aprecia el nivel de significancia entre la calidad de servicio

y satisfaccion del cliente, obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que

determiné rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna ademas

se encontré una relacion positiva alta, mediante el coeficiente de correlacion

de Rho Spearman (Rho= 0.915"" esto indica que a mayor sea la calidad de

servicio, esto ayudara directamente a satisfacer las necesidades de los

clientes en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho,

Lima.
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4.3. Relacion entre la tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2020.

Ha. Existe relacion entre la tangibilidad de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de
Lurigancho, Lima, 2019.

Ho. Existe relacion entre la tangibilidad de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de
Lurigancho, Lima, 2019.

Regla de decision:

Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta
la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 4. Relacion entre tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
Elementos
tangibles  Satisfaccion
Rho de Spearman Elementos Coeficiente de 1.000 775
tangibles correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de 775" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80

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

En la tabla 4, se aprecia el nivel de significancia entre los elementos

tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un
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(P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determin6é rechazar la hipdétesis nula y
aceptar la hipdtesis alterna ademas se encontro una relacion positiva media,
mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.775" esto
indica que a mayor sea los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto
ayudara directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona

de Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

4.4. Relacion entre fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho, Lima, 2019.

Existe relacion entre fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.
Existe relacion entre fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.
Regla de decision:
Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)
Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta
la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 5. Relacion entre fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
Fiabilidad Satisfaccion
Rho de Spearman Fiabilidad  Coeficiente de 1.000 870"
correlacion
Sig. (bilateral) . .000
N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de 870" 1.000
correlacion
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Sig. (bilateral) .000 .
N 80 80
**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5, se aprecia el nivel de significancia entre los fiabilidad de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un (P-Valor de
0.000 <0.05) lo que determind rechazar la hipdtesis nula y aceptar la
hipotesis alterna ademas se encontré una relacion positiva media, mediante
el coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.870""" esto indica
que a mayor sea la fiabilidad de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

4.5. Relacion entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2020.

Existe relacion entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de
Lurigancho, Lima, 2019.

Existe relacion entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de
Lurigancho, Lima, 2019.

Regla de decision:

Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta

la hipétesis alterna (Ha)

54



Tabla 6. Relacion entre capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente.

Correlaciones
Capacidad de
respuesta Satisfaccion
Rho de Spearman Capacidad  Coeficiente de 1.000 866"

de respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 80 80
Satisfaccion Coeficiente de 866" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 80 80

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

En la tabla 6, se aprecia el nivel de significancia entre capacidad de
respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un
(P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipdtesis alterna ademas se encontro una relacion positiva media,

**)’

mediante el coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.866 " esto
indica que a mayor sea la capacidad de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.
4.6. Relacion entre seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho, Lima, 2020.
Existe relacion entre seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del

cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,

Lima, 2020.
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Existe relacion entre seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2020.

Regla de decision:

Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta
la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 7. Relacion entre seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Correlaciones
Seguridad Satisfaccion

Rho de Spearman Seguridad  Coeficiente de 1.000 896"

correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 80 80

Satisfaccion Coeficiente de 896" 1.000

correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 80 80

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

En la tabla 7, se aprecia el nivel de significancia entre seguridad de la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un (P-Valor de
0.000 <0.05) lo que determind rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alterna ademas se encontr6 una relacion positiva media, mediante
el coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.896" esto indica
que a mayor sea la seguridad de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.
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4.7. Relacion entre empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho, Lima, 2019.

Existe relacion entre empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.
Existe relacion entre empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente en la polleria “La Casona de Kevin’s”, del distrito de Lurigancho,
Lima, 2019.
Regla de decision:
Si P-Valor > 0.05, se acepta la hipétesis nula (Ho)
Si P-Valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho). Por lo tanto, se acepta
la hipétesis alterna (Ha)

Tabla 8. Relacion entre empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Rho de Spearman p valor N
,665” 0.000 150

Empatia

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

En la tabla 8, se aprecia el nivel de significancia entre empatia de la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05)
lo que determiné rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna
ademas se encontrd una relacion positiva media, mediante el coeficiente de
correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.665"" esto indica que a mayor sea la
empatia de la calidad de servicio, esto ayudara directamente a satisfacer a
los clientes en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de

Lurigancho, Lima.
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CAPITULO V

Conclusion

5.1 Discusion
En este presente estudio se redactan las siguientes discusiones respecto a la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, Ha generado resultados muy
importantes que ha permitido contrastar y discutir con diversos autores
relacionados al tema de estudio, la cual se presentan a continuacion. Asi
como encontré Sanchez (2017) que la dimension con mayor insatisfaccion
fue los elementos tangibles es decir las mesas, los servicios dentro del
restaurant no estaban en oOptimas condiciones para prestar el servicio.
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) ellos mencionaron que los directivos
deben entender las expectativas y satisfacer sus necesidades de los clientes,
Villalba (2016) encontré que la mayor importancia que los clientes perciben
son los elementos tangibles, el ambiente, la limpieza, la decoracion y la
musica son influyentes para una prestacion del servicio de calidad, seguido
por la sazon y el trato del personal, Blanco (2009) encontré también que el
factor elemental para para prestacion del servicio en restaurantes son los
elementos tangibles, dentro de ello el ambiente y limpieza, Lopez (2018) la
calidad del servicio depende del éxito o fracaso de las empresas que brindan
dicha atencion, tal es el caso de muchos restaurantes han perdido clientes
por el trato ofrecido y por ende grandes pérdidas econdémicas y hasta
cierres de locales. Martinez (2016) encontré una relacion directa entre la
calidad de servicio y satisfaccion del cleinte, siendo las dimenciones mas
limitantes la tangibilidad y seguridad, por su parte Cruz (2016) encontro
que la capacidad de respuesta es uno de los elementos claves para lograr la

stiisfaccion de los cleintes, Davila & Flores (2017) encontré que los clientes
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tienen mayor apreciacion en los elementos tangibles, la infraestructura
ayuda a tener visibilidad tanto exterior con interno para satisfacer a los

clientes.

5.2 Conclusion
Respecto al objetivo general entre la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna ademas se encontré una
relacion positiva alta, mediante el coeficiente de correlacion de Rho
Spearman (Rho= 0.915"" esto indica que a mayor sea la calidad de servicio,
esto ayudara directamente a satisfacer las necesidades de los clientes en la

polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito de Lurigancho.

Entre los elementos tangibles de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipétesis alterna ademas existe relacion entre
la tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.775™") esto indica que
a mayor sea los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

Entre la fiabilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar la

hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alterna ademas existe relacion entre la
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tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.870"" esto indica que
a mayor sea los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

Entre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipdétesis alterna ademas existe relacion entre
la tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.866 " esto indica que
a mayor sea los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

Seguridad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, obteniendo un
(P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determiné rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis alterna ademas existe relacion entre la tangibilidad de
la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.896"" esto indica que a mayor sea
los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto ayudara directamente
a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de Kevin’s” del distrito

de Lurigancho, Lima.
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Entre la empatia de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
obteniendo un (P-Valor de 0.000 <0.05) lo que determin6 rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna ademas existe relacion entre la
tangibilidad de la calidad de servicio y satisfaccion del cliente con un
coeficiente de correlacion de Rho Spearman (Rho= 0.883"" esto indica que
a mayor sea los elementos tangibles de la calidad de servicio, esto ayudara
directamente a satisfacer a los clientes en la polleria “La Casona de

Kevin’s” del distrito de Lurigancho, Lima.

5.3 Recomendaciones
Gracias a este estudio se ha encontrado aspectos fundamentales para
mejorarlos y lograr una buena atencion a los clientes en la polleria Casona

de Kevins del distrito de Lurigancho Chosica, Lima.

1. Se recomienda implementar una encuesta de satisfaccion mensual,
semestral o anual para mantener un control y seguimiento del nivel de

satisfaccion de los clientes en la polleria.

2. Realizar estudios a nivel interno como satisfaccion del trabajador ya
que también es un punto crucial que influye en el cliente, asi mismo
generar mas posibilidad de abrir sus instalaciones en otros distritos de

lima.

3. Se recomienda crear tarjetas con el mend impreso en ellas, un bueno

disefio llamara mas la atencion del cliente, y mencionar las promociones
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del dia para ampliarle al cliente todas las diferentes opciones que puede
tener al momento de realizar su pedido.

Se recomienda que la polleria invierta en el crecimiento profesional de
cada uno de sus empleados, capacitindolos constantemente y dar a
conocer al personal los factores de calidad de servicio en la atencion al
cliente, esto mejora la gestion y el clima organizacional, promoviendo
de este modo el buen desempeiio laboral convirtiéndose en fuente de

ventaja competitiva con respecto a sus competidores.

Mejorar los aspectos tangibles brindando mantenimiento y reparacion
de los ambientes fisicos como también la innovacion de sus instalaciones,
donde ofrece sus servicios, asi mismo la implementacion de equipos
modernos para facilitar los medios de pago, entendiendo que se debe

cumplir y mejorar constantemente los procesos de atencion al cliente.

Se debe implementar atractivos (juegos innovadores) para los nifos, de

esta manera llegar a satisfacer sus necesidades del cliente.

Implementar mejoras en el area de atencion al cliente por lo que se
debe tener en cuenta la capacitacion al personal, la revision de la
vestimenta, demostrar amabilidad, estar atento a cualquier pedido o
reclamo que se puede presentar y dar una solucion de manera inmediata
y siendo cortes con el cliente, entendiendo que de este modo se puede
alcanzar un buen desempeiio entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del servicio.
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MODELO SERVQUAL DE CALIDAD DE SERVICIO.

Tabla 9. Modelo Servqual de calidad de servicio

Variable Dimension Indicador Preguntas Items
La polleria “La Casona de Kevin’s” cuanta con
instalaciones modernas y atractivas.
La polleria “La Casona de Kevin’s”, tienen una
Instalaciones apariencia limpia y agradable. Total ¢
Calidad de servicio La polleria “La Casona de Kevin’s” cuenta con ofalmente —en
p
todos los servicios necesarios para sentirme d d
comodo durante mi estancia esacuerdo.
Empleados La polleria “La Casona de Kevin’s” cuenta con En desacuerdo
El estudio de estas Elementos todas las instalaciones, facilidades y servicios .
variables esta tangibles Indeciso
relacionado con la . - . . ,
: .. Materiales El servicio de alimentos que brinda la polleria D d
calidad de servicio » o . ¢ acuerdo
. La Casona de Kevin’s” ofrecen comida de
que se brinda a los ! . .
clientes de la cah'dad, con menus amplios y de excelente Totalmente de
. cocina.
polleria “La Casona ‘ '
de Kevin’s” est Promesa Si alguien en la polleria “La Casona de acuerdo
i Kevin’s”, se compromete a hacer algo por mi, lo
definida como la
comparacion de lo hara.
que el cliente espera  gjypifidad Eficiencia Los distintos servicios que me presta la polleria

recibir es decir sus
expectativas y lo
que realmente recibe

“La Casona de Kevin’s”, son presentados
correctamente desde la primera vez.
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o percibe.

Eficacia

Comunicaciéon
Capacidad de
respuesta
Disposicion
Eficacia
Confianza

Cuando necesito ayuda o algo en particular,
siento toda la confianza de acudir al personal de

la polleria “La Casona de Kevin’s” para que se
haga cargo de mi asunto.

En todo momento, a todas horas del dia y en
todos los lugares de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, recibo un servicio de calidad.

El personal de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, siempre estd dispuesto a atenderme y
ayudarme

Si se me presenta un problema o necesito ayuda,
el personal de La polleria “La Casona de
Kevin’s”, me ayudara a resolverlo
inmediatamente.

Si solicito algo al personal de la polleria “La
Casona de Kevin’s”, me informaran
exactamente cuando me lo proporcionaran, y
cumpliran con ello.

Si requiero de algo especial que generalmente
no se encuentra la polleria “La Casona de
Kevin’s”, sé que me ayudaran a conseguirlo.

Me siento seguro de hacer mis transacciones en
la polleria “La Casona de Kevin’s”
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Seguridad Cortesia
Habilidad
Empatia Atencion
Comprension
Necesidades

El comportamiento de los empleados de la
polleria “La Casona de Kevin’s”, le trasmite
confianza.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, son siempre amables.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, tienen conocimiento suficiente para
responder a mis preguntas.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, le hacen un seguimiento
personalizado.

En la polleria “La Casona de Kevin’s”, tiene un
horario de atencion adecuado.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, ofrecen informacion y atencion
personalizada.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, buscan lo mejor para los intereses de
los clientes.

Los empleados de la polleria “La Casona de
Kevin’s”, comprenden sus necesidades
especificas.
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MODELO SERVQUAL DE SATISFACCION DEL CLIENTE.

Tabla 10. Modelo servqual de satisfaccion del cliente

Variable Dimension Indicador Preguntas tems
Siente que la polleria “La Casona de Kevin’s”, se 1. Totalmente
Resultados . .
identifica con usted. desacuerdo.
Rendimiento Me siento conforme con el desempeiio de la 2. En descuerdo.
Percibido polleria “La Casona de Kevin’s”
Los paneles termo aislantes son la base de la 3. Indeciso.
polleria “La Casona de Kevin’s”
Percencion Me siento como con el ambiente fisico que me 4. De acuerdo.
Satisfaccion del peio ofrece la polleria “La Casona de Kevin’s”
cliente Desempeiio
Me gusta la polleria “La Casona de Kevin’s” 5. Totalmente de
. acuerdo.
. El desempefio que realizan los empleados de la
El ?StUdlo de esta polleria “La Casona de Kevin’s”, lo percibo como
variable esta algo sin importancia.
relacionado con la ) )
satisfaccion del cliente  Las expectativas Valoro el esfuerzo de que brmdan los empleados de
de la polleria “La o la polleria “La Casona de Kevin’s”
Casona de Kevin’s”. Motivacion El panel termo aislante de la polleria “La Casona de
Se define la Kevin’s”. Cubre mis expectativas.
satlsfaclcslqn (ie dchente El servicio que brinda la polleria “La Casona de
como ¢ nivel de . Kevin’s”, es la esperada.
estado de 4nimo que Experiencias

resulta comprando un
producto o recibiendo
un servicio.

En la polleria “La Casona de Kevin’s”, existe la
comodidad para verificar los paneles termo
aislantes.
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Niveles de
Satisfaccion
Insatisfaccion
Satisfaccion
Complacencia

En la polleria “La Casona de Kevin’s”. Me siento a
gusto con mi producto o pedido.

Me siento insatisfecho con los precios establecidos
por la polleria “La Casona de Kevin’s”.

Siento que recibo un buen servicio de parte de los
empleados de la polleria “La Casona de Kevin’s”.

Me satisfacen los horarios que tiene la polleria “La
Casona de Kevin’s”.

Me complace la cortesia de los empleados de la
polleria “La Casona de Kevin’s”.

Estoy satisfecho con las facilidades que me ofrece
la polleria “La Casona de Kevin’s”

Me beneficios con los diferentes productos que
ofrece la polleria “La Casona de Kevin’s”.
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Anexos

Anexo 1. Instrumento de evaluacion de la calidad de servicio y satisfaccion del
cliente

Cuestionario: calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la polleria “La
Casona de Kevin’s”

Estimado Sefior (a):

El siguiente cuestionario tiene como determinacion determinar la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la polleria '"La
Casona de Kevin'". Su aporte al respondedor las preguntas, sera de vital
importancia para su interpretacion por eso desde ahora le manifestamos
nuestro mas sincero agradecimiento. Asimismo, le garantizamos que los
datos que nos proporcionen seran absolutamente confidenciales y para uso
exclusivamente académico.

Preguntas generales:

Género: Masculino () Femenino( ) edad:

Estado civil_ Soltero () casado () conviviente () divorciado ()

Categoria de respuestas frecuencia de visita

1: Totalmente en desacuerdo 1 vez cada semana

2: En desacuerdo 2 veces cada mes

3: Indeciso
1 vez al mes

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo 1 vez cada dos meses

Calidad de Servicio

N° Elementos tangibles 1 ) 3 4
1 La polleria “La Casona de Kevin’s”, posee equipos de
apariencia moderna.
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Las instalaciones fisicas La polleria “La Casona de
Kevin’s”, son visualmente atractivas, limpias y agradables.

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”,
(personal en general) tiene apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folletos, banners, afiches y
similares) son visualmente atractivos.

Fiabilidad

Cuando La polleria “La Casona de Kevin’s”, promete hacer
algo en cierto tiempo, lo cumple.

Cuando un cliente tiene un problema, La polleria “La
Casona de Kevin’s”, muestra un sincero interés en
solucionarlo.

La polleria “La Casona de Kevin’s”, presta un buen servicio

Los empleados demuestran actitud positiva hacia la atencion
de los
Clientes.

Capacidad de respuesta

Los empleados de La polleria “La Casona de Kevin’s”,
informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio.

10

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”, le
atendi6 rapidamente.

11

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”, siempre
esta dispuesto a ayudarlo.

12

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”,
(administrativo) le dedica el tiempo necesario para
responder a sus preguntas y consultas.

Seguridad

13

El comportamiento del personal de La polleria “La Casona
de Kevin’s”, le transmite confianza.

14

Usted se siente seguro en sus transacciones en La polleria
“La Casona de Kevin’s”.

15

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”, es
siempre amable con usted.

16

El personal de La polleria “La Casona de Kevin’s”, tiene
conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

Empatia
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La polleria “La Casona de Kevin’s”, le da una atencion

17 )
personalizada

18 La polleria “La Casona de Kevin’s”, tiene horarios de
atencion convenientes para usted.

19 La polleria “La Casona de Kevin’s”, se preocupa por buscar
lo mejor para los intereses del cliente.

20 La polleria “La Casona de Kevin’s”, comprende las

necesidades especificas que usted requiere de sus servicios.

Satisfaccion del cliente

Rendimiento percibido

NO

1 Siente que La polleria “La Casona de Kevin’s”, se identifica
con usted.

) Me siento conforme con el desempefio del personal de La
polleria “La Casona de Kevin’s”.

3 Los productos que ofrece La polleria “La Casona de Kevin’s”,
estan de acorde a los que menciona en su publicidad.

4 Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece La
polleria “La Casona de Kevin’s”.

Las expectativas

5 Valoro el esfuerzo que brinda el personal La polleria “La
Casona de Kevin’s”.

6 El servicio que brinda La polleria “La Casona de Kevin’s”, es
lo esperado.

7 En La polleria “La Casona de Kevin’s”, existen las
comodidades para una experiencia agradable
En La polleria “La Casona de Kevin’s”, me relajo del estrés

8 laboral, porque pido lo que me gusta y puedo conocer mas
sobre los productos.

Niveles de satisfaccion

9 Me siento insatisfecho con los precios que establece La
polleria “La Casona de Kevin’s”.

10 Siento que recibo un buen servicio de parte del personal de La
polleria “La Casona de Kevin’s”.

1 Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece La
polleria “La Casona de Kevin’s”.

12 Me complace la cortesia del personal de La polleria “La

Casona de Kevin’s”.
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Rangos de correlacion

Valor Significado

-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7 a -0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
0,01a0,19 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

Correlacién positiva grande y perfecta
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivo general Hipdtesis general Variables Metodologia
(Cudl es la relacion entre | Determinar la relacion Ha: Existe relacion entre la Variable (x) Tipo de

la calidad de servicio y la | entre la calidad de calidad del servicio y la investigacion
satisfaccion del cliente en | S€rvicio y la satisfaccion | satisfaccion del cliente en la Calidad e servicio Cuantitativo
la polleria “La Casona de del cliente en la polleria | polleria “La Casona de Kevin’s”

s o “La Casona de Kevin’s” | del distrito de Lurigancho, Lima, Nivel de
Kevin’s” del distrito de del Distrito de 2019. Variables (y) investigacion
Lurigancho Chosica, Lurigancho Chosica, Satisfaccion del Descriptivo,
Lima, 2019? Lima, 2019. Ho: cliente correlacional,

transversal
Existe relacion entre la calidad Instrumentos
del servicio y la satisfaccion del Variable X Diseiio
cliente en la polleria “La Casona No experimental
de Kevin’s” del distrito de Escala de

Lurigancho, Lima, 2019.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especifica

(Cual es la relacion entre
la tangibilidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica,
Lima, 2019?

Determinar la relacion
entre la tangilidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del Distrito de
Lurigancho Chosica,
Lima, 2019.

Existe relacion entre la
tangibilidad de la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente
en la polleria “La Casona de
Kevin’s”, del distrito de
Lurigancho, Lima, 2019.

(Parasuraman et al,
1991).

Variable Y

Escala de

Likert

Poblacion

Muestra
80 clientes
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(Cual es la relacion entre
la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica,
Lima, 2019?

Determinar la relacion
entre la fiabilidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica,
Lima, 2019

Existe relacion entre la fiabilidad
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s”,
del distrito de Lurigancho, Lima,
2019.

(Cual es la relacion entre
la capacidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria la polleria “La
Casona de Kevin’s” del

Determinar la relacion
entre la capacidad y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’'s” del distrito de
Lurigancho Chosica,

Existe relacion entre la seguridad
de la capacidad de respuesta y
satisfaccion del cliente y
satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s”,
del distrito de Lurigancho, Lima,

distrito de Lurigancho Lima, 2019 2019.

Chosica, Lima, 2019?

(Cual es la relacion entre | Determinar la relacion Existe relacion entre la seguridad
la seguridad y la entre la seguridad y la de la calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’'s” del distrito de
Lurigancho Chosica, Lima
2019?

satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica,
Lima, 2019.

satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s”,
del distrito de Lurigancho, Lima,
2019

(Cual es la relacion entre

la empatia y la satisfaccion

del cliente en la polleria
“La Casona de Kevin's”
del distrito de Lurigancho
Chosica, Lima 2019?

Determinar la relacion
entre la empatia y la
satisfaccion del cliente en
la polleria “La Casona de
Kevin’s” del distrito de
Lurigancho Chosica,

Existe relacion entre la empatia
de la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en la
polleria “La Casona de Kevin’s”,
del distrito de Lurigancho, Lima,
2019.

Kotler-
(2003)
Satisfaccion

del cliente
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Lima 2019.
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Constancia de la polleria la casona de Kevin’s

Juan Carlos Posada Montalvo, Administrador de 1a Casona De Kevin

CERTIFICO: Que Juan Pablo Lorenzo Sanchez, estudiante en Administracion y
Negocios Intemacionales de la Universidad Peruana Unién, realizo la
respectiva encuesta a La Casona De Kevin.

Y para gue conste el presente modelo de ceriificacion, en Lima, a 17 de
Diciembre de 2020.

Juan Carios Posada Montalvo
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