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Resumen

El objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes en la cafeteria Street Coffe, la
metodologia utilizada es descriptiva y correlacional, en el que se ha utilizado el
meétodo de la encuesta y se ha aplicado a una muestra de 196 personas. El
cuestionario es de Servqual. El instrumento utilizado es la calidad del servicio
el cual consta de 05 dimensiones, La segunda variable es la satisfaccion de los
clientes, el cual consta de 03 dimensiones: Rendimiento percibido, las

expectativas y niveles de satisfaccion.



Con un total de 41 preguntas presentan las respuestas segun la escala de
Likert. Siendo 24 items de la variable calidad del servicio y 17 items para

satisfaccion del cliente.

Se hall6 una alta relacion significativa de 0.751 con el Rho de Spherman,

entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes.

Palabra clave: Calidad del servicio, satisfaccién del cliente, tangibilidad,

capacidad de respuesta, fiabilidad

Summary

The objective of the investigation is to determine the relationship between
service quality and customer satisfaction in the Street Coffe cafeteria, the
methodology used is descriptive and correlational, in which the survey method
has been used and applied to a sample of 196 people. The questionnaire is
from Servqual. The instrument used is the quality of the service, which consists
of 05 dimensions. The second variable is customer satisfaction, which consists

of 03 dimensions: Perceived performance, expectations and satisfaction levels.

With a total of 41 questions, they present the answers according to the Likert
scale. Being 24 items of the variable quality of service and 17 items for customer

satisfaction.

A significant high relationship of 0.751 was found with Spherman's Rho,

between quality of service and customer satisfaction.

Keyword: Quality of service, customer satisfaction, tangibility, responsiveness,

reliability



CAPITULO |
El problema
1.1. Identificacion del problema

Las investigaciones hechas en calidad del servicio y satisfaccion de
los clientes, nos demuestra que la percepcion de los clientes es
importante, cuando se los trata muy bien, el cliente se hara mas leal,
mejorara la comunicacion, permite que ellos nos recomienden mas
clientes, que el cliente valore el producto y la interaccion por parte de la
empresa. Desde esta perspectiva la empresa alcanzara calidad en su
servicio que exista mayor rendimiento por parte de los trabajadores
(Martinez, 2014).

En Europa los empresarios se preocupan por dar un excelencia en la
calidad del servicio y el cliente perciba que la empresa se esfuerza por
satisfacerlo, como Burger King, que se preocupan por brindar un mejor
servicio, brindando servicios y productos de alta calidad , en cuanto a la
gastronomia de la provincia de castilla y Leon , los cuales obtuvieron un
record de 7,9 de puntaje brindado por los turistas en la zona, lo cual

significa que obtuvieron el record mas alto de la historia en el sector



servicios, por la mejoria de la calidad y ademas reconocida como destino

turistico ( Valles, 2016).

En Sudamérica las grandes empresas aéreas como Avianca expresan
gue estan para servir a los clientes en transportes aéreos y satisfacer a
los clientes con lo que ofrecemos y gracias a los clientes mejorar cada
dia el servicio (Avianca — Holding, 2016).

Ademas explica que nuestros clientes valoran el esfuerzo que la
empresa desarrolla, como el de demostrar la confianza, la claridad en el
servicio ha sido uno de los puntos mas importantes, como también la
innovacion que la empresa se esfuerza por demostrar en lo que hace, a
lo que la empresa lo llama calidad desde hace 50 afios en Chile.

INACAL, (2018) Es uno de los organismos del gobierno peruano que
desarrollé un evento titulado Congreso Nacional de Asistencia Técnica y
Calidad para la Cadena de Valor de Café Sostenible, donde se vi6 temas
relacionados a la cadena de valor, mejorar la calidad en tecnologia , en
la investigacion cientifica, aumento y mejora la produccion, sensibilizar
en las empresas peruanas la busqueda de la calidad e invertir en ello,
con el fin de buscar las certificaciones, explic6 Maria Mercedes Medina,
Coordinadora general del proyecto Modelo de Desarrollo Sostenible del
Café Peruano, durante su participacion en el congreso internacional.

Por su parte, Lorenzo Castillo Castillo, gerente de la INC, aseguré
gue en todas las regiones cafetaleras del Per( hay voluntades para
producir cafés sostenibles con alta calidad y con alta tecnologia. Afiadié
gue la creacion de la marca deberia ser tematico, es decir de la zona la

cual explique su originalidad y oriundez del café.



Explico Castillo ademas que las empresas productoras de café en el
Peru se han fortalecido y renovado dando un enfoque de mejoras tanto
en sus infraestructuras, con el grano de café, ademas de personal
contratado y especializados como catadores para poder seleccionar el
mejor café y este pueda competir a nivel internacional

Se identifico que en la agencia del café de Street Coffe, los clientes
muestran insatisfaccion acerca de la calidad del servicio recibida, porque
la empresa no cuenta con una buena infraestructura y se encuentra la
falta de calidad en el servicio la ausencia de cordialidad al momento de
la atencion, la comunicacion verbal es negativa, el servicio es deficiente,
el tiempo prolongado a la espera de su atencion o la falta de interés a la

solucion de problemas.

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general

¢En qué medida la calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion

de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 20187

1.2.2. Problemas especificos.

¢ En qué medida la tangibilidad se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018?

¢.En qué medida la capacidad de respuesta se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este,

Lima — 20187



¢En qué medida la seguridad se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 20187

¢En qué medida la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los

clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 20187

¢En qué medida la empatia se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 20187

1.3. Objetivo de investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la calidad del servicio se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este,
Lima - 2018.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida la tangibilidad se relaciona con la

satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este,
Lima - 2018.

Determinar en qué media la capacidad de respuesta se relaciona con
la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este,
Lima - 2018.

Determinar en qué media la seguridad se relaciona con la satisfaccion

de los clientes de la cafeteria del Cono Este, Lima - 2018.

Determinar en qué medida la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion

de los clientes de la cafeteria Street Coffe del cono este, Lima - 2018.

Determinar en qué media la empatia se relaciona con la satisfaccion

de los clientes de la cafeteria Street Coffe del cono este, Lima - 2018.

1.4. Justificacion.

1.4.1. Justificacion tedrica



El trabajo de investigacion es tedrico y con aporte practico para la
empresa Street Coffe del Cono Este de Lima, la bibliografia del trabajo
también le servird para consultas tedricas y de investigacion para la misma

empresay para investigadores que deseen tomarlo como referencia.

1.4.2. Justificacion institucional

El trabajo de investigacion permitira que la Empresa Street Coffe se
posicione en la mente de las personas y en el mercado escogido por la
empresa, permitira ademas preparar a la empresa en la aplicacion de
estrategias relacionadas al entorno ya que este tiene muchos

competidores en el rubro del café.

1.4.3. Justificacion practica

Esta investigacion ayudara a mejorar la satisfaccion de los clientes en
Street Coffe, ayudara a que los clientes también perciban la calidad del
servicio, que tengan mayor credibilidad en el servicio, permitira consolidar
el impacto del servicio en los clientes, mejorara la rentabilidad y la lealtad
de los clientes, como también ayudara en otras investigaciones que se

deseen realizar a partir de esta.

1.4.4. Justificacion  filosofica
Presuposicion filosofica.

La Biblia no sera un libro de administracion de negocios tampoco de
ciencia explicita, sin embargo, contiene leyes y principios inmutables
sobre las ciencias y la administracién, los registros histéricos confiables,
consejos de morales y la verdad son innegables, en asi que en el libro de

San Juan 17:17 (RVR 1960) se registra:



Que Dios es el camino, solo queda seguirles porque es la Unica
manera de ser santificados, la Biblia contiene mas informacién sobre
métodos, estrategias gerenciales, calidad de servicios genuinos mas
gue cualquier otro libro especialista en el tema, desde la cosmovision

creacionista que como autores profesamos.

El enfoque de servicio en la percepcién de la cosmovision Biblica
cristiana significa el desprendimiento personal la misma que reflejo
Jesus a través de su ensefianza en la tierra, es asi que el libro de
Romanos 9:35 (RVR 1960), registra que cuando sentado, Jesus llamo a
sus doce discipulos y les ensefio el desprendimiento del egoismo
personal advirtiendo que para ser servido tiene que aprender a servir a
los demas como regla general colocandose en el lugar de la otra
persona. De alli que creemos firmemente que una empresa tendra éxito
cuando brinde un servicio de desprendimiento, desde los clientes
internos que son los colaboradores satisfechos y los clientes externos
guienes son los que compran los productos y servicios, puesto que con
ello aportan econdmicamente para el crecimiento y la subsistencia de la
empresa. De alli que, un buen servicio con calidad esta determinado

cuando el cliente percibe una buena atencién y logra su satisfaccion.

La Biblia en el libro de 1 Juan 5:14 encontramos que Dios nos oye
cuando aprendemos a confiar en él, en este pasaje entendemos que la
confianza que tenemos esta ligada a la seguridad que recibiremos una
respuesta a nuestros pedidos, esto se aplica al concepto de calidad del

servicio relacionando la confiabilidad y la capacidad de respuesta.



CAPITULO Il
Investigacion de la teoria

2.1. Antecedentes de laindagacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Cadena, Vega, Real, & Vasquez (2016), en su tesis midio la
satisfaccion de la calidad del servicio proporcionado a sus clientes por
los Restaurantes en la ciudad de México. Su metodologia es descriptiva
y su muestra estaba formado por 315 clientes de la ciudad de Sonora.
Su resultado demuestra que si existe consistencia interna en un 79%. La
Empresa debera mejorar la percepcion de los usuarios por el servicio, la
empresa deberé analisis del entorno antes de utilizar estrategias para su

toma de decisiones.

Reyes (2014) En su tesis tuvo como cuyo objetivo fue de confirmar si
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion Share, sede Huehuetenango. Su investigacion fue de tipo
experimental, Los resultados revelan que en esta asociacion hay falta de
formacion a los trabajadores ya que la investigacion sobre los servicios
gue ofrece es incompleta, hay demoras en gestion administrativa, refleja
poca premura al tiempo de atender al cliente y no existe un protocolo de

servicio; siendo la causante la insatisfaccion de los clientes.

Blanco (2009) en su tesis tuvo como objetivo relacionar la

satisfaccion del cliente del restaurante Museo Taurino con las estrategias



de servicio para la creacion de valor, Bogota. La investigacion es basica,
con un disefo no experimental y de nivel descriptivo correlacional. Los
instrumentos utilizados en la tesis fueron: el modelo servqual, la muestra
estuvo conformado por 62 clientes. Llegaron a la siguiente conclusion,
Que un buen servicio al cliente lleva consigo grandes responsabilidades,
porque no solo sabran los clientes sino mas personas por que ellos nos
recomendaran, aparte lleva gran imagen hacia afuera como las
competencias, la calidad que lleva consigo el producto o servicio,
ademas se convertiria en una gran preocupacion para los stakeholders,

los cuales lo considerarian como una amenaza.

2.1.2 Antecedentes nacionales.

Gonzales (2017) en su trabajo de investigacion de calidad del servicio
y satisfaccion de los clientes de Starbucks coffee en Santa Anita, su
disefio fue descriptivo, correlacional y no experimental, la muestra estuvo
por 196 clientes que frecuentaron y/o consumieron el producto. Los
instrumentos utilizados fueron con la escala de servqual y la satisfaccion
de los clientes. Entre sus resultados, se registra que existe una relacion
altamente significativa entre la variable Calidad del servicio y la
Satisfaccion del cliente. Tuvo una prueba de correlaciéon de Spearman

(Rho=0.670y el valor de p = 0,000 es menor 0.05).

Cordero (2017) su objetivo, determinar la relacién entre las variables
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Kentucky Friend
Chicken, Santa Anita. Su estudio fue descriptivo y correlacional, en una
muestra de 192 clientes. Los instrumentos fue el cuestionario. Entre sus

resultados se evidenciaron, que el coeficiente de correlacién fue Rho= 0,



720 y un nivel de significancia p valor=0.000(p es menor 0.05), tuvo una
relacion significativa. Se concluye que existe relacion entre las variables

calidad del servicio y satisfaccién del cliente.

Layme, J. (2009) Su objetivo fue determinar la relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los clientes de la panificadora Layme; el
estudio fue descriptivo, correlacional y su disefio es no experimental, La
muestra estuvo compuesta por 200 clientes. Los resultados mediante los
analisis estadisticos con la prueba Rho Spearman. Revelaron que existe
una correlacion moderada en un 0.780 y esto nos explica que si
hacemos una buena calidad del servicio habra una buena satisfaccion
del cliente indicando que la satisfaccion es muy bueno en 61% y un 26%

es simplemente bueno.

2.2 Bases teoricas
2.2.1 Origen de la calidad del servicio.

La revision literaria lleva a la calidad desde los inicios de la generacién
de productos de los primeros hombres, seguido por introduccién de
conceptos en el siglo XIX pasando cambios drasticos durante todo el

siglo XX.

La idea de la calidad y control de produccion se remonta a inicios de
la historia humana, en la que con estandares muy bajos de calidad es
posible apreciar el inicio de la misma (Chavez & Tello, 2017), la calidad
empezd a sonar como tal durante la revolucién francesa debido a los
estandares que se necesitan en las comunicaciones para el uso del

mismo en cualquier tipo de fusible Arrascue & segura, 2016). El concepto



de calidad se empez0 a desarrollar de manera mas moderna desde 1920
cuando grandes empresas norteamericanas como Ford Motor Company,
Western Electric, entre otras implantaron criterios de su produccién

desarrollados en base a la calidad.

En los afios 40 fue contextualizada como la adecuacion de un
producto a su uso, en los afios 60 se dio énfasis al aseguramiento de la
calidad implantando grupos de estudio, en los afios 70 se menciona la
calidad como responsabilidad de todos los miembros de la organizacion.
En ellos afios 90 refieren a calidad como una estrategia competitiva en
donde nace la estrategia de calidad total. En los afios 90 la calidad es
considerada como estrategia competitiva y es ahi donde nace la calidad
total (TQM) la cual es percibida como factor estratégico que brinda

satisfaccion al cliente por el producto y servicio percibido.

La calidad como estrategia competitiva es adoptada a partir de los
afios 1980, ello es mencionado por Roncalli Silva (2011) & Vargas (2015)
guienes aseveran que en esta etapa fue introducido la estrategia de
calidad total (TQM). Es decir se considera a la calidad como busqueda
de eficiencia, considera las necesidades del consumidor y busca la
participacion de todos los miembros de la empresa y que como resultado

consigue la satisfaccion del cliente.

2.2.2. Definicién de calidad del servicio

La calidad del servicio se basa en los principios de capacidad, actitud,
aseguramiento y un juicio global entre las expectativas y

percepciones.



Es la capacidad que tiene la organizacion para satisfacer las
necesidades de los clientes en cuanto al producto o servicios que esta
ofrece, el cliente es exigente la empresa debe de preocuparse por darle
accesibilidad, continuidad, que el cliente se sienta comodo, ademas

mejorar la cortesia en la atencion. (Charca & Palomino, 2016).

2.2.3. Modelos de la calidad del servicio.

Gronroos (1984) Conocido el modelo de la imagen corporativa,
numera y describe dos dimensiones de la calidad del servicio las cuales
son: Calidad técnica, en la que explica que el cliente percibe la calidad
con lo que recibe y la calidad funcional y la percibe como la recibe,
tomando en cuenta que la imagen es un componente basico para

evaluar la calidad percibida.

Con respecto a la calidad técnica puedo explicar que seria la forma
como se le atiende al cliente, las actitudes de los que atienden, es decir

las actitudes psicologicas y el comportamiento.

Modelo de la calidad de servicio segin Gronroos: El modelo nérdico

PERCEPCION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Va

SERVICIO PERCEPCION
ESPERADO P A . DEL SERVICIO
| IMAGEN |
CALIDAD TECNICA ’ | CALIDAD FUNCINAL

Figura 1 : Modelo Nordico ( Grénroos(1984)
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En los afios 70, la calidad fue tomada por los japoneses, pero para
ellos la responsabilidad recaia en los gerentes y administrativos de la
empresa, mientras que en Los estados unidos la responsabilidad era
dada para los trabajadores de la organizacion, pero estos solo hacian
si eran motivados, de lo contrario no habia actividades laborales de

mejoras ni compromiso (Crosby, Ph, 1979).

Si debemos enfocarnos en el cero defectos basado en esta filosofia,
entonces debemos enfocarnos en los usuarios que se encuentran
insatisfechos con el servicio y analizar que variable tienen relacion con
ese desacuerdo.

Siempre sera importante a los cero defectos hacer las cosas bien
desde un inicio y hacer las correcciones en el proceso y hacerlo hasta
un final, para que el desempefio sea cero defectos y para el mismo se

requiere de un esfuerzo constante por la organizacion.

Modelo Servqual

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1988). En su disefio del cuestionario
el autor evalla las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia. Para ser evaluada por una escala de

Likert que a través del mismo se podra comprender las expectativas de


http://books.google.es/books?id=apHbsjHxroEC&printsec=frontcover&dq=Zeithaml%2C%2BParasuraman%2By%2BBerry&hl=es&sa=X&ei=XIGBT5eXE6ef0QWc1ciYBw&ved=0CDQQ6AEwAA%23v%3Donepage&q=Zeithaml%2C%20Parasuraman%20y%20Berry&f=false

los clientes respecto a un servicio. Ademas, que los resultados se

podran comparar con los resultados de otras empresas.

Asi mismo Gabriel (2003), menciona que es la identificacion de las
cinco dimensiones basicas que caracteriza a un servicio, que permite
identificar y cuantificar las cinco brechas mas importantes que
determina el grado de satisfaccion en los clientes dando importancia a

la calidad del servicio.

CLIENTE
Comunicacié_ Necesidades Experiencias
“bocaa boca’ personales

!

2 T‘ Servicio esperado .I

Deficiencia 3 &

'

' Servicio percibido I -
'

'

e i .

ORGANIZACION Pr Comunicacién

estacion de
servicio [¥47°°* > externaa
Defic

clientes
'
' Deficiencia3 4
v

iencia 4
Deficiencia 1*
& . .
Especificaciones de la|

calidad del servicio

Deficiencia2 3
v

= ® Percepciones de los directivos sobr}

las expectativas de los clientes

Figura 02: Modelo Servqual
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2.2.4. Dimensiones de la calidad del servicio

Tangibilidad

Para Layme (2009) manifiesta que son todas las infraestructuras,
magquinarias, equipos, materiales de comunicacion, llevando a tener

una la calidad del servicio eficiente y a tener mejor manifiesto.

La tangibilidad son los aspectos que las empresas tengan
equipamientos aparentemente modernos, instalaciones atractivas,
honorarios con buena apariencia y materiales de difusion (Hoffman y

Bateson, 2003).

Capacidad de respuesta

Consiste en la voluntad que tienen los trabajadores para ayudar a los
clientes para que estos se sientan satisfechos, podriamos decir que es la
eficacia con que cuenta la organizacion para responder a las atenciones,
reclamaciones y pedidos de los clientes, la organizacion debe de
preocuparse por dar lo mejor cuando el cliente lo necesite (Charca y

Palomino, 2016).

Capacidad de respuesta en es la actitud que se tiene para con los
clientes y facilitar un servicio rapido, como también la fiabilidad al
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, la accesibilidad
de respuesta, ya que demuestra el contacto facil del personal con los

clientes (Cotle, 1991).

Este autor engloba de una manera completa, donde la capacidad de
respuesta de trata de mostrar una clara disposicion a atender y ser eficaz

ya que de este modo el cliente apreciard en gran medida su reaccion y



muchas veces considerara el servicio como de mayor calidad, ya que la
empresa responde a su problema tratando de solventarlo

(Gélvez Ruiz, 2011). Seguridad

Sotolongo (2003) define a la seguridad como la confianza que la
persona tenga frente a cualquier desafio, peligro o diversas
circunstancias durante el servicio realizado y eso debe generar

satisfaccion en los clientes.
Fiabilidad

Jara (2015) sefala que es la forma de dar un buen servicio de
acuerdo el tiempo acordado, brindar precision en lo prometido, o como
dice Hansen y Ghare (1990, en Jara, 2015). Precisa que la fiabilidad, es
la posibilidad de realizar, sin fallos, una funcién especifica y durante un

determinado periodo de tiempo.

Sin embargo Zeithaml & Bitner (2002, en Gonzales, 2017) considera a
esta dimension como capacidad para del personal para desempeniar el

servicio que se brinda de manera segura, precisa y prometedora.

Igualmente Barrera & Artunduaga (2010) afirma que es la capacidad
gue toda empresa que debe de desempefiar en el momento de prestar el
servicio, para ofrecerlo de manera confiable y cuidadora. Incluye la
habilidad para prestar el servicio prometido de forma viable y sin errores,
cumplimiento de compromisos y plazos, ausencia de errores, solucién de

incidencias, adecuacion a requerimientos y fiabilidad de la informacion

Empatia



Segun Pérez (2016) implica un servicio one to one, que el cliente

percibe que la empresa se interesa por él.

2.2.5. Satisfaccion del cliente
2.2.5.1. Origen de la satisfaccion del cliente

En la antigiedad era la preocupacion de saber qué es lo que desea el
cliente, es asi que en los afilos 60 comenz6 el estudio de estos, en los
afios 70 a fue sujeto de estudio, aplicaciones con teorias cientificas y
pruebas de andlisis y observaciones , en los afio s 80, la globalizacion
comercial permitié que se estudiara a mas a profundidad, no solo a nivel
individual , sino a nivel global, estudio de los pueblos , como costumbres
, gustos y preferencias, en los afios 90 este estudio se convirtié en el
objetivo fundamental de la organizacion, (Bachelet, 1992), en el siglo XXI
se espera la respuesta del consumidor en base a las experiencias que
vive en las empresas y las cuales se espera que sean positivas para el
cliente, con la que la empresa también se esmera en dar lo mejor con

calidad.

Hoy en dia la satisfaccion del cliente es considerada como una
medicion de las expectativas del cliente, la cual puede ser superior 0
inferior, la que esta relacionada a su percepcion y a la vez, los resultados
serviran a la organizacion para que considere sus propuestas de

mejoras.

2.2.5.2. Definicién de la satisfaccién del cliente.



Kotler y Keller, (2006 en Coronel, 2016) definen como una sensacion
de delicia o de decepcidn que resulta de la experiencia de un servicio 0

producto con las expectativas de beneficios previos.

Asimismo Zeithaml (2009, Droguett , 2012) menciona que la
satisfaccion esta influida por caracteristicas especificas del servicio o
producto, ademas de las percepciones de la calidad del servicio, y el
precio, el estado de &nimo , opiniones de las familias y amigos. Sin
embargo, Cordero (2017) se refiere a la variable satisfaccion de los
clientes no solo es la diferencia entre las expectativas y la percepcion al
cliente. También Kotler y Armostrong (2008 en Cordero, 2017) sefalan
gue esta variable es la valoracién donde el desempefio percibido de un

producto se acomoda con las expectativas de los clientes.

2.2.5.3. Modelos de la satisfaccion del cliente.
Modelo Kano

La empresa puede esmerarse en buscar la satisfaccion del cliente,
pero hay que recordar que no todas las satisfacciones que buscamos
son percibidas igual para todos los clientes, estas dependen como lo
perciba la organizacioén, lo que al final se espera es que el cliente sea fiel

a la marca, al producto y a la organizaciéon. (Mejias y Manrique, 2011).



Satisfaccion
del cliente

Necesidades
de desempefio
(explicitos)

Necesidades

emocionantes
(no manifestado)

N

No se cumplen
las expectativas

X

Sise cumplen
las expectativa:

Necesidades
esperades
(no manifestado)

Insatisfaccion
del cliente

Flgura03 Método Kano

Modelo de satisfaccion basado en las expectativas

Es lo que el cliente cree o piensa antes de ver el producto o servicio y
cuando este sucede, pues se genera su percepcion y su expectativa la
cual puede ser negativa o positiva, solo generara experiencia siempre
cuando esta sea conforme lo pensoé antes de verlo. (Rodriguez et al &

Davila, 2005).

Modelo Musa

Yanis & Siskos (2003) el modelo mide y analiza la satisfaccion del
usuario frente a cualquier servicio prestado. También considera la
evaluacion de la satisfaccion del usuario desde el andlisis del desglose
de preferencia. Y sigue un principio que es de analisis de regresion

ordinal. Y usa los datos de la encuesta de satisfaccion.

Carrero & Amayo (2012), El modelo permite medir en forma
cualitativa, los intereses de los clientes, es decir en lo que ellos prefieren,
el cual se compone de cuatro fases como la minimizacién de errores,

donde se podria utilizar la programacion lineal, el analisis de estabilidad,
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estimacion de pesos funciones de satisfaccion, indices y programas, la
aplicacién del presente método puede ser aplicado en cualquier
institucion, pues beneficiara a la Gerencia obtener informacion precisa

sobre los aspectos que deben mejorar.

2.2.5.4. Dimensiones de la satisfaccidn del cliente

El rendimiento percibido

Gonzales (2017) manifiesta al desempefio, que los clientes
consideran haber obtenido luego de obtener el servicio. Dicho de otro
modo, es la consecuencia que el cliente percibe o que obtuvo en el

servicio adquirido.

Las expectativas

Segun Olson y Dover (1979, en Gonzales, 2017), las definieron como
la afirmacion de parte de los clientes acerca de los caracteres de un

servicio o producto y del desempefio de este en un tiempo en el futuro.

Lovelock, Reynoso, DAndrea, & Huete, (2004, en Gonzales 2017)
proyectan que las expectativas de los clientes sobre los servicios
prestados estan influenciadas por varios cataduras: sus experiencias
previas, comentarios de otros , necesidades particulares, y la entidad

gue presta el servicio.

Por otro lado, Zeithaml y Bitner (2011, en Coronel, 2016) sefalan que
las expectativas son estandares o puntos de referencia del servicio, las

gue se confrontan las experiencias del servicio o producto y estos

términos ayuda a tener factores de lo que el cliente cree que deberia

ocurrir o que va a suceder.



Niveles de satisfacciéon

Gonzales (2017) precisa al grado de lealtad hacia una marca o
empresa, mediante al servicio o producto que alla recibido y percibio

durante la experiencia.

Tafur & Espinola (2013) define como una accion de satisfacer o

satisfacerse se conoce.

2.3. Marco conceptual
2.3.1 Definiciones

Calidad del servicio

Es una filosofia que busca las mejoras en las organizaciones, pero
buscando las satisfaccion también de los clientes, pero para ellos debera
medirlas a través de encuestas, con la calidad del servicios se busca
obtener y agregar valor para el cliente y que el cliente lo perciba como

tal.

Satisfaccion del cliente

Se considera una medida de evaluacion y asi saber como los
servicios y los productos buscan superar las expectativas del cliente, la
misma que es considerada como factor de importancia por que traera
beneficios y mejoras para la organizacion, se ve ademas la satisfaccion

como un indicador de medicién clave de desempefio.

Aspectos tangibles

Son las apariencias de las instalaciones, equipos, personal, materiales

de comunicacién de la organizacion.



Confiabilidad

Es la capacidad que tienen la empresa, para hacer sus entregas en
forma rapida, completa, hacer entregas en forma cuidadosa y fiable para
el cliente, generando asi confianza y ademas siendo muy preciso en

atender a los usuarios y dignos de confianza

Capacidad de respuesta

Es la capacidad y la voluntad de ayuda a los clientes y ademas
proporcionarles un servicio rapido, un servicio prometido, se presta
exactamente como se prometio y los miembros de la organizacion deben

tener disposicion para ayudar.

Seguridad

Es el conocimiento y la atencion mostrada con ética por los
empleados y sus habilidades aptitudes para generar credibilidad y
confianza, también se refiere a la habilidad de prestar el servicio
adecuadamente, cumpliendo las promesas y brindando una buena

voluntad para ser util y rapido al otorgar el servicio.
Empatia

Consiste en la atencion personalizada que la empresa hace a sus
clientes para satisfacer las necesidades de los clientes, logrando conocer

y comprender los sentimientos que siente otro individuo.

Es ponernos en el lugar de otros y entender su forma de pensar,
generando simpatia y una comunicacion eficaz y eficiente, dicho de otro

modo, la empatia es la relacion médico paciente utilizada como un



recurso para facilitar el diagnostico y transmitiendo, teniendo como

resultado que el medico se ponga en los zapatos del cliente.

Rendimiento percibido

La percepcion entra por los 0jos, lo que se tiene que lograr que esa
percepcion sea positiva y alta, sera alta cuando el cliente considera que
el rendimiento del producto o servicio ha sido el adecuado, si el
rendimiento por parte del cliente es bajo, quiere decir que el producto o
servicio no cumplié con sus expectativas de percepcién, lo cual también

significa que fue negativa

Expectativa

Se entiende por expectativa generalmente a los anhelos, deseos,
ilusion, suefio de realizar o concretar un propésito definido; en este
sentido la expectativa del cliente son las opiniones que los clientes tienen
con respecto al servicio, a lo que el percibe como bueno dentro de la

empresa.

CAPITULO Il
Materiales y métodos

3.1 Tipos deinvestigacion



3.2

3.3

La investigacion es de tipo cuantitativo y descriptivo, donde se hace
una descripcion de lo comportamiento, las caracteristicas mateméticas,
estadisticas de la variable calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes, asimismo permite conocer los fenémenos de las causas y
efectos respectivas. Ademas, es de tipo correlacional, porque mide la
relacion lineal de ambas variables, ademas de medir la variable calidad
del servicio con las dimensiones: Tangibilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, fiabilidad y empatia.

Disefo de la investigacion.

Es de disefio no experimental, porque el investigador no manipulara
ninguna variable. Asi también, es de tipo trasversal debido que se realizo

en un tiempo determinado.

Hipotesis y variables

3.3.1 Hipotesis general

La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los clientes

en la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018

3.3.2 Hipotesis especifica.

La tangibilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la

cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018.

La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los

clientes en la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018.

La seguridad se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la

cafeteria Stret Coffe del Cono Este, Lima — 2018.



La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la

cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018.

La empatia se relaciona con la satisfaccion de los clientes en la

cafeteria del Cono Este, Lima — 2018.

3.3.3 Identificacién de variables.

Variable X: Calidad del servicio.

Dimensiones

Xi: Tangibilidad

X2: Capacidad de Respuesta

Xs: Seguridad

X4: Fiabilidad
Xs: Empatia

Variable Y: Satisfaccion del cliente

Dimensiones

Y1: Rendimiento percibido

Y2: Las expectativas

Y3: Niveles de satisfaccion
3.4  Operacionalizacion de las variables.



VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES DEFINICION INSTRUMENTAL
Percibo que la cafeteria tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna
Tangibilidad Las instalaciones fisicas de la cafeterfa son cémodas y visualmente atractivas
Instalaciones Percibo que los empleados de la cafeteria tienen una apariencia pulcra
Empleados
Materiales _ _ _ _ _ _ _
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la cafeteria son visualmente atractivos
Cuando en la cafeteria me prometen hacer algo en cierto tiempo lo hacen
Calidad ] . N .
i Cuando tengo un problema en la cafeteria me muestran un sincero interés en solucionarlo
Servicio
Habitualmente la cafeteria me presta buen servicio.
Fiabilidad pomesa
E;?'czr;ic;a La cafeteria me presta su servicio en el tiempo corto

Percibo que en la cafeteria insisten en no cometer errores en sus documentos

Comunicacién

Percibo que los empleados de la cafeteria informan puntualmente y con sinceridad acerca de todas las
condiciones del servicio

Los empleados de la cafeteria me ofrecen un servicio rapido

Capacidad de respuesta Disposicion
Agilidad Los empleados de la cafeteria siempre estan dispuestos a ayudarme
Los empleados me dedican el tiempo necesario para responder a mis preguntas
Confianza
Cortesia El comportamiento de los empleados de la cafeteria me transmiten confianza

Seguridad

Habilidad




Me siento seguro en las transacciones que realizo en la cafeteria.

Los empleados de la cafeteria son siempre amables

Los empleados de la cafeteria tienen conocimientos suficientes para responder a mis preguntas.

Empatia

Atencién
Comprension
Necesidades

Los empleados de la cafeteria me hacen un seguimiento personalizado

Prefiero ir a la cafeteria en horarios adecuados

Los empleados de la cafeteria me ofrecen informacion y atencion personalizada

Percibo que los empleados de la cafeteria buscan lo mejor para los intereses del cliente

Los empleados de la cafeteria comprenden sus necesidades especificas
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VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

DEFINICION INSTRUMENTAL

Satisfaccion
de los clientes

El rendimiento percibido

Resultados
Percepciones
Desempefio

Siento que la cafeteria se identifica conmigo

Me siento conforme con el desempefio de los empleados de la cafeteria

Los cafés son en base a la cartilla que me ofrece la cafeteria

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la cafeteria

Me gusta la cafeteria que frecuento

El desempefio que realizan los empleados de la cafeteria lo percibo como algo sin
importancia

Las expectativas

Motivacién
Experiencias

Valoro el esfuerzo que me brindan los empleados de la cafeteria

El café de la cafeteria, es mi complice

Percibo que en la cafeteria existen las comodidades para una buena experiencia con el
café

Percibo que el servicio que me brinda la cafeteria es la esperada

En la cafeteria me relajo del estrés laboral, porque pido lo que me gusta, y puedo conversar,
con amigos

Niveles de
satisfaccion

Insatisfaccion
Satisfaccion

Complacencia

Me siento insatisfecho con los precios que establece

En la cafeteria Starbucks siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados
de la cafeteria

Me satisfacen los horarios que tienen en la cafeteria

Me complace la cortesia de los empleados de la cafeteria

Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la cafeteria




Disfruto de los diferentes sabores y aromas de café que ofrece la cafeteria




3.5 Poblacién y muestra.
Para el presente estudio en el rubro de cafeteria tuvo una poblacion,
conformada por los clientes que frecuentan a la cafeteria del cono sur de

lima, que hacen un total de 400 clientes.

Muestra

En el presente trabajo de estudio, se determiné la muestra en forma
probabilistica; siendo la poblacion de 400 clientes y aplicando la formula

nos sale una muestra de 196 para encuestar.

Damos a mostrar la siguiente férmula de célculo para poblaciones
globales para llevar acabo que la muestra sea representativa a traves la
siguiente formula:

NZ*p(1-p)

(N=1e*+ Z2p(1-p)
n =196 personas Donde:

n=

n = Muestra.

N = Poblacion.
Z = 1.96 nivel de confianza deseado (95%) para generar los resultados.

P = Proporcion de la poblacién

g = Proporcion de la poblacién sin la caracteristica deseada (fracaso) e

= Nivel de error dispuesto (5%)

N = Tamafio de la poblacion 400 clientes



Instrumentos y procesos de recaudacion de datos

La recoleccion de datos se realizé mediante dos encuestas que mediran
las variables de calidad del servicio y satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe. La encuesta es confidencial. El desarrollo de la
encuesta tiene un tiempo predeterminado de 15 minutos. Culminado la
aplicacion del instrumento a los clientes, se realizaré el vaciado de datos en

el SPSS para ser procesados y analizados.

3.6.1 Validez y confiabilidad

Utilicé el instrumento de la escala de calidad del servicio, la cual se
conformé por cinco (5) dimensiones que son: Tangibilidad con cuatro (4)
items, fiabilidad con cinco (5) items, capacidad de respuesta con cuatro (4)
items, seguridad con cuatro anexiones, empatia con cinco(5) items, que

hacen un total de veintid6s(22) items (Parasuraman et al., 1991).

Por otro lado, la variable satisfaccion tiene tres (3) dimensiones que son:
rendimiento percibido con seis (6) items, las expectativas con cinco(5) items,
niveles de satisfaccion con seis(6) items, que hacen un total de diecisiete
(17) items, habiendo como referencia el modelo del autor, (Kotler,

2003).
3.6.2 Criterio de confiabilidad



Variable / Dimensiones Alfa de Cronbach N

Calidad de servicio 0,939 196
Tangibilidad 0,788 196
Fiabilidad 0.870 196
Capacidad de respuesta 0,842 196
Seguridad 0,791 196
Empatia 0,835 196

Cuenta con un alfa de Crombash de 0,939, hay una alta confiabilidad

Proceso del Procesamiento y andlisis de datos

Variable / Dimensiones Alfa de Cronbach N
Satisfaccion del cliente 0,853 196
Rendimiento Percibido 0,685 196
Las expectativas 0,799 196
Niveles de satisfaccion 0,610 196

Para satisfaccion del cliente, se aplico la encuesta, arrojando un

coeficiente alfa de 0.853, alto nivel de confiabilidad.

CAPITULO IV

Resultados y discusion.

Resultados

Tabla 01. Informacién sociodemogréfica
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Frecuencia Porcentaje
Masculino 80 40.9%
Genero Femenino 116 59.1%
Total 196 100.0%
16 -20 116 59.1%
21-25 719 36.4%
Edad 26— 30 4.5%
Total 196 100.0%
Costa 137 70.0%
» . Sierra 20 10.0%
Regidn de Procedencia Selva 39 20.0%
Total 196 100.0%
Peruana 178 90.9%
Nacionalidad Extranjera 18 9.1%
Total 196 100.0%
930 - 1500 143 73.0%
L o 1500 - 2250 48 5 24.3%
Condicién Econémica 2950 - 3000 2 70
Total 196 100.0%

En la Tabla 1, se presenta los resultados socio demograficos de la informacion

de los clientes de la Cafeteria Street Coffe del Cono Este de Lima. La muestra

total fue de 196 clientes, que fueron entrevistados mientras visitaban el local. El

40.9 por ciento de los clientes son varones y el 59.1% son mujeres. Con respecto a

la edad de los clientes, el 59.1% tienen entre 16 a 20 anos, el 36.4% tiene entre 21

a 25 afios y el 4.5% tienen entre 26 a 30 afios. La region de procedencia de los

clientes es la siguiente, el 70% son de la Costa, el 10% son de la Sierra 'y el 20%

son de la Selva. Por otro lado, el 90.9% son de nacionalidad peruanay el 9.1%

son extranjeros. Finalmente, la condicion econdmica de los de los clientes se

distribuye de la siguiente manera, el 73% tiene un ingreso entre 930 a 1500 soles,



el 24.3% tiene un ingreso entre 1500 a 2250 soles y el 2.7% tiene un ingreso entre

2250 a 3000 soles.

Andlisis de larelacion de la calidad del servicio y satisfaccidén de los clientes

Tabla 2. Prueba de normalidad de calidad del servicio y satisfaccion de los clientes

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al p valor
Tangibilidad 172 196 .000
Capacidad de respuesta .333 196 .000
Seguridad .303 196 .000
Fiabilidad .268 196 .000
Empatia 278 196 .000
Calidad del servicio .250 196 .000
Satisfaccion del cliente 212 196 .000

Regla de decision

Si p valor es mayor0.05 se acepta la hipotesis nula

Si p valor es menor 0.05 se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipoétesis

alterna

Prueba de Hipotesis

Ho: La distribucidn de la informacion es normal.

Ha: La distribucién de la informacién no es normal.



Interpretacién

En la Tabla 2, se presenta la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, que
comprueba distribucion de los datos obtenidos, el resultado del p valor, para todas
las variables y sus dimensiones fueron menores a 0.05 (p es menor 0.05), lo que
demuestra que la distribucion no es normal, por lo tanto, es adecuado para la
calcular la relacién entre las variables estudiadas usar el coeficiente de correlacion

Rho de Spearman, como pruebas no paramétricas.

Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes.

Tabla 3. Relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los clientes
Rho de Spearman  p valor N
Calidad del servicio 751" 000 196

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

Regla de decision

Si p valor es mayor 0.05 se acepta la hipotesis nula

Si p valor es menor 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis

alterna.

Interpretaciéon
En la Tabla 3, se presenta la relacidon entre la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe. En la que ambas variables

tienen un coeficiente Rho de Spearman de 0.751, lo que indica una relaciéon



directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (pes menor0.05), que expresa que es
altamente significativa. En conclusion, tanto la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente estdn muy relacionado en la percepcién de los clientes en la cafeteria
del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, si
la calidad del servicio se incrementa, también se incrementara la Satisfaccion del
cliente o viceversa.
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria.

Ha: Existe relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria.

Tabla 4. Relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes

Satisfaccion de los cIientesI

Rho de Spearman valorIC
Tangibilidad n
782 .000
I 196

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

Regla de decision

Si p valor es mayor de 0.05 se acepta la hipotesis nula.
Si p valor es menor de 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis

alterna.



Interpretacion

En la Tabla 4, se presenta la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018. En la cual se
observa que la relacién tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.782, lo que
indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05),
por lo que la relacién es altamente significativa. En conclusion, tanto la tangibilidad
y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los clientes de la
cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se estima
gue, si la tangibilidad mejorase, también se incrementara la satisfaccion del cliente

0 viceversa.
Hipotesis especifica 2

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

clientes de la cafeteria

Ha: Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria

Tabla 5. Relacidn entre la capacidad de respuesta y la satisfaccién de los clientes.

Satisfaccion de los clientes

Rho de Spearman p valor n

Capacidad de respuesta 622" .000 196

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Regla de decision

Si p valor es mayor de 0.05 se acepta la hipotesis nula



Si p valor es menor de 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Interpretacion

En la Tabla 5, se presenta la relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018,

en la cual se observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de

0.622, lo que indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es
menor0.05), por lo que la relaciéon es altamente significativa. En conclusién, tanto la
capacidad de respuesta y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de
los clientes en la cafeteria, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, si la
capacidad de respuesta mejorara, también se incrementara la Satisfaccion del

cliente o viceversa. Hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria Street Coffe.

Ha: Existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria de la cafeteria Street Coffe.

Tabla 6. Relacidn entre la seguridad y la satisfaccidn de los clientes

Satisfaccion de los clientes

. Rho de Spearman P n
Seguridad — tr—
,692 .000 196

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



Regla de decision

Si p valor es mayor 0.05 se acepta la hip6tesis nula (Ho)

Si p valor es menor de0.05 se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Interpretacién

En la Tabla 6, se presenta la relacion entre la seguridad y la satisfaccién de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual se
observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.692, lo que
indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05),
por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusion, tanto la seguridad y
la satisfaccion estdn muy relacionado con la percepcion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, si la

seguridad mejorara, también se incrementara la Satisfaccion del cliente o viceversa.

Hipotesis especifica 4
Ho: No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria.

Ha: Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes de la

cafeteria.

Tabla 7. Relacidn entre la fiabilidad y la satisfaccién de los clientes

Satisfaccion de los cIientesI




Rho de Spearman valorp n
Fiabilidad
745" .oool 196

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

Regla de decision

Si p valor es mayor de 0.05 se acepta la hipétesis nula (Ho)

Si p valor es menor de 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Interpretacion

En la Tabla 7, se presenta la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, en la cual se observa que la
relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.745, lo que indica una relacion
directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05), por lo que la relacion
es altamente significativa. En conclusion, tanto la fiabilidad y la satisfaccion estan
muy relacionado con la percepcion de los clientes en la cafeteria del Cono Este de
Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, si la fiabilidad

mejorara, también se incrementara la satisfaccion del cliente o viceversa.

Hipotesis especifica b

Ho: No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los

clientes de la cafeteria

Ha: Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los clientes

de la cafeteria



Tabla 8. Relacion entre la empatia y la satisfaccion de los clientes

Satisfaccién de los clientes

. Rho de Spearman P n
Empatia . ——vator—
,637 .000 196

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

Regla de decision

Si p valor es mayor de 0.05 se acepta la hipétesis nula.

Si p valor es menor de 0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

alterna.

Interpretacion

En la Tabla 8, se presenta la relacion entre la empatia y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual se
observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.637, lo que
indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor de 0.05),
por lo que la relaciéon es altamente significativa. En conclusion, tanto la empatia y la
satisfaccion estan muy relacionadas con la percepcion de los clientes de la cafeteria
del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, Si
la empatia mejorara, también se incrementara la satisfaccion del cliente o viceversa.

Discusiones.

Los efectos de esta indagacidbn muestran que existe un nivel alto y significativo
de relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los clientes de la

cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la que ambas variables



tienen un coeficiente Rho de Spearman de 0.751, lo que indica una relacion directa
y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor a 0.05), que expresa que es
altamente significativa. En conclusion, tanto la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente estdn muy relacionado en la percepcién de los clientes en la cafeteria del
Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se estima que, si la
calidad del servicio se incrementa, también se incrementara la Satisfaccion del
cliente o viceversa. Lo cual se asemeja a Gonzales (2017) en su tesis calidad del
servicio y satisfaccion de los clientes en Starbucks Cofee, el cual llega a la
conclusion siguiente: Entre sus resultados, se registra que existe una correlacion
altamente significativa entre la variable Calidad del servicio y la

Satisfaccion del cliente. La cual se halla con la prueba de correlacion de

Spearman (Rho=0.670y el valor de p es igual a 0,000 es menor a 0.05).

Asimismo, se obtuvo como resultado de la relacion entre la tangibilidad y la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018,
en la cual se observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de
0.782, lo que indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es
menor a 0.05), por lo que la relacién es altamente significativa. En conclusion,
tanto la tangibilidad y la satisfaccion estan muy relacionado con la percepcion de
los clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima, al ser una relacion lineal y
positiva se estima que, si la tangibilidad mejorase, también se incrementara la
satisfaccion del cliente o viceversa. Asi también Velarde& Medina (2016) se
presenta la relacion de calidad tangible y satisfaccion de los clientes, del distrito de

Lurigancho, durante el afio 2016. Mediante al analisis estadistico Chi-Cuadrado se



obtuvo el coeficiente de 94,145 y un p valor igual a 0,000 (p valor es menor a 0.05)
con un nivel de confianza del 95%, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna, es decir la calidad del servicio tangible se relaciona

favorablemente con la satisfaccion de los clientes.

También se aprecia la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual
se observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.622, lo que

indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor a

0.05), por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusion, tanto la
capacidad de respuesta y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion
de los clientes de la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion
lineal y positiva se estima que, si la capacidad de respuesta mejorara, también se
incrementara la Satisfaccion del cliente o viceversa. De la misma manera Cisneros
(2017) en su tesis sobre calidad el servicio satisfaccion del cliente en la Clinica
Good Hope comprobd la relacion en forma significativa de 0,01 (99 por ciento), los
resultados muestran un p valor igual a ,000 menor a a es igual a ,05; por tanto,
como criterio de decision se rechaza la hipotesis nula Ho y se acepta la hipotesis
alterna H1; es decir, se puede afirmar que existe una correlacion significativa
moderada fuerte (T es igual a ,604) entre la capacidad de respuesta de la calidad
del servicio y la satisfaccion percibida por el cliente. Esto permite inferir que, a
mayor capacidad de respuesta por parte del personal que brinda el servicio, mayor

satisfaccion percibird el cliente en la clinica Good Hope.



En cuanto a la variable se presenta la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018.
En la cual se observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de
0.692, lo que indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es
menor a 0.05), por lo que la relacién es altamente significativa. En conclusién,
tanto la seguridad y la satisfaccion estan muy relacionado con la percepcién de los
clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y
positiva se estima que, si la seguridad mejorara, también se incrementara la
Satisfaccion del cliente o viceversa. Asi por ejemplo Quispe& Maza (2017) en su
tesis calidad del servicio satisfaccion del cliente en la empresa GC Imperial cargo
SRL, Cuzco 2017 llegando a la conclusion la seguridad del servicio brindado por la
empresa, Los clientes consideraron en un 51 por ciento que los empleados brindan
confianza, claridad en las transacciones, la gentileza de los empleados y sus

rapidas respuestas apropiadas del personal.

Por otro lado el 30.2 por ciento indico como regular la seguridad de la
institucion, a lo que la empresa sera brindar capacitaciones a los trabajadores para
gue brinde un servicio con calidad e inspire seguridad en los clientes, como es la

atencion a los clientes, habilidades blandas aplicadas, profesionalismo.

Asi mismo se obtuvo una relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual se
observa gue la relacién tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.745, lo que
indica una relacién directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05),

por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusién, tanto la fiabilidad y



la satisfaccion estan muy relacionado con la percepcién de los clientes de la
cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se
estima que, si la fiabilidad mejorara, también se incrementara la satisfaccion del
cliente o viceversa. Asi también Huanuni & Rojas (2017) en su tesis calidad del
servicio y satisfaccion al cliente del centro de Salud San Felipe del distrito de
Chosica llega a la conclusion que existe una asociacion altamente significativa
entre la fiabilidad de calidad del servicio y la satisfaccién del cliente, tal como se
aprecia en la prueba de la correlacion de Spearman (Rho de Spearman es 0,780 y
el valor de p es igual a 0,000 es menor 0,05). Por lo tanto, la fiabilidad de la calidad

del servicio esta asociada de forma directa y positiva a la satisfaccion del cliente.

En la dimension empatia se presenta la relacion con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018. En la cual se
observa gue la relacién tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.637, lo que
indica una relacién directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05),
por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusion, tanto la empatia y
la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los clientes en la
cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se
estima que, si la empatia mejorara, también se incrementara la satisfaccion del
cliente o viceversa. Este resultado es similar al de Huanuni & Rojas (2017) en su
tesis calidad del servicio y satisfaccion al cliente del centro de Salud San Felipe
del distrito de Chosica llega a la conclusion que es altamente significativa entre la
empatia de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, tal como se aprecia en

la prueba de la correlacion de Spearman (Rho de Spearman es 0,696 y el valor de



p igual 0,000 es menor a 0,05). Se concluye que la empatia de la calidad del
servicio esté coligada de forma directa y efectiva a la satisfaccion del cliente. Por
lo cual, ante las evidencias presentadas se toma la disposicion de rechazar la
hipétesis nula y se concluye que la empatia de la calidad del servicio se asocia
significativamente a la satisfaccion del cliente para los clientes del centro de salud

San Felipe.

CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones

De acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigacion, estas

fueron las conclusiones:

Se presenta la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018. En la que
ambas variables tienen un coeficiente Rho de Spearman de 0.751, lo que indica

una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor a 0.05),



gue expresa que es altamente significativa. En conclusion, tanto la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente estan muy relacionado en la percepcion de
los clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion
lineal y positiva se estima que, si la calidad del servicio se incrementa, también

se incrementara la Satisfacciéon del cliente o viceversa.

Se presenta la relacion entre la tangibilidad y la satisfaccion de los clientes de
la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018. en la cual se observa que
la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.782, lo que indica una
relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05), por lo
gue la relacién es altamente significativa. En conclusion, tanto la tangibilidad y
la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los clientes en la
cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se
estima que, si la tangibilidad mejorase, también se incrementara la satisfaccion

del cliente o viceversa.

Se presenta la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual
se observa que la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.622, lo
gue indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor
0.05), por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusién, tanto la
capacidad de respuesta y la satisfaccion estan muy relacionado en la
percepcion de los clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser
una relacion lineal y positiva se estima que, si la capacidad de respuesta

mejorard, también se incrementard la Satisfaccidén del cliente o viceversa.



Se presenta la relacion entre la seguridad y la satisfaccion de los clientes de
la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima - 2018, en la cual se observa que
la relacién tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.692, lo que indica una
relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05), por lo

gue la relacién es altamente significativa. En conclusién, tanto la seguridad y

la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los clientes en la
cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal y positiva se
estima que, si la seguridad mejorara, también se incrementara la Satisfaccion

del cliente o viceversa.

Se presenta la relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion de los clientes de
la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual se observa
gue la relacion tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.745, lo que indica
una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor 0.05),
por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusion, tanto la
fiabilidad y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los
clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal
y positiva se estima que, si la fiabilidad mejorara, también se incrementara la

satisfaccion del cliente o viceversa.

En la dimension empatia se presenta la relacion con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe del Cono Este, Lima — 2018, en la cual se
observa gue la relacién tiene un coeficiente Rho de Spearman de 0.637, lo que
indica una relacion directa y positiva, y un p valor igual a 0.000 (p es menor

0.05), por lo que la relacion es altamente significativa. En conclusién, tanto la



empatia y la satisfaccion estan muy relacionado en la percepcion de los
clientes en la cafeteria del Cono Este de Lima - 2018, al ser una relacion lineal
y positiva se estima que, si la empatia mejorara, también se incrementara la

satisfaccion del cliente o viceversa.

5.2. Recomendaciones

Durante el perfeccionamiento de la investigacion se ha referido aspectos
fundamentales, los cuales se deben lograrse las mejoras y asi brindar una mejor

calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa cafetera.

Mejorar los aspectos la infraestructura del lugar donde se haréa la atencion al
cliente, implementacion de mecanismos modernos para la atencion a los
comensales y para la gestion administrativa, disefiar materiales atrayentes para
el cliente, asimismo se debe mejorar los procesos en atencion al cliente en las

transacciones que esta genera.

No se les debe dejar esperando a los clientes de Street Cofee, la
administracion debe mejorar la capacidad de respuesta, por otro lado se debe
lograr que el trabajador maneje empatia con los clientes, es decir ponerse en el

lugar del cliente.

Street Coffe debera establecer un plan de mejora integral donde debera tener
en cuenta un nivel de satisfaccion alto una experiencia del cliente alto, lograr

gue los clientes lleven una perspectiva positiva de la organizacion.

Mejorar la eficiencia y rapidez de respuesta ante problemas de la falta de

café en el establecimiento.



En la dimensién seguridad la empresa debera preocuparse por el
entrenamiento constante, mejorar las habilidades blandas, la mejor atencion al
cliente y que el cliente lo perciba. Luego se debera evaluar a los trabajadores

de la institucion con la finalidad de buscar las mejoras en el servicio de la

cafeteria Street Coffe.
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ANEXOS



TiTULO PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS TIPO Y DISENO VARIABLES Y
DIMENSIONES
General General General Tipos
¢En qué medida la calidad del servicio | Determinar en qué medida la calidad del | La calidad del servicio se relaciona con
se relaciona con la satisfaccion de los | servicio se relaciona con la la satisfaccion de los clientes de la
clientes de la cafeteria Street Coffe del | gatisfaccion de los clientes de la cafeteria Street Coffe del cono este, Descriptivo

Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la cafeteria Steet Coffe del Cono Este de, lima-2018.

cono este, lima — 2018?

cafeteria Street Coffe del cono este,
Lima-2018

Lima, -2018

Correlacional

Especificos

1. ¢(En qué medida la tangibilidad se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe
del cono este, Lima — 2018?

2. ¢En qué medida la capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono este,
Lima - 2018?

3. (En qué medida la seguridad se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe
del cono este, Lima — 2018?

4. ;En qué medida la fiabilidad se
relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe
del cono este, Lima — 2018?

5.¢(En qué medida la empatia se
relaciona con la satisfaccién de los
clientes de la cafeteria Street Coffe
del cono este , lima 2018?

Especificos

1. Determinar en qué medida la
tangibilidad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono este
de, Lima-2018.

2. Determinar en qué medida la
capacidad de respuesta se relaciona
con la satisfaccién de los clientes de
la cafeteria Street Coffe del cono este
de, Lima-2018

3. Determinar en qué medida la
seguridad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono este
de, Lima-2018

4. Determinar en qué medida la
fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono este
de, Lima-2018

5. Determinar en qué medida la empatia
se relaciona con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Street Coffe
del cono este de, Lima-2018.

Derivadas

1. Latangibilddad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono
este, Lima, -2018

2. La capacidad de respuesta se
relaciona con los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono
este, Lima, -2018

3. La seguridad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono
este, Lima, -2018

4. La fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe, del cono
este, Lima, -2018

5. La empatia se relaciona con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Street Coffe del cono
este, Lima, -2018

transversal

Disefio

Calidad del Servicio

Tangibilidad
Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta.

Seguridad

Empatia

Satisfaccion de los
Clientes.

Rendimiento percibido
Expectativas

Nivel de satisfaccion
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Anexos

Matriz instrumental

TITULO

VARIABLES

DIMENSIONES INDICADORES

FUENTE DE
INFORMACION

INSTRUMENTO

Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes
de la cafeteria Street Coffe
del cono este, lima-2018.

Calidad
del
servicio

Tangibilidad Instalaciones

Empleados
Materiales

Promesa
Eficiencia

Fiabilidad Eficacia

Comunicacioén
Disposicion

Capacidad de respuesta Agilidad

Confianza
Cortesia

Seguridad Habilidad

Atencion
Comprension Necesidades

Empatia

Resultados
Percepciones

Rendimiento percibido =
Desempefio

Clientes que frecuentan
ala
cafeteria del cono este

Modelo Servqual

Las dimensiones de

satisfaccion (Kotler.)




Satisfaccion de
los clientes

Expectativas

Motivacion
Experiencias

Niveles de satisfaccion

Insatisfaccion Satisfaccion
Complacencia
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CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y con atencion las preguntas y luego marque con
un aspa (x) la respuesta que considere conveniente.

l. INFORMACION DEMOGRAFICA

1. Sexo del encuestado

Masculino (1)

Femenino (2)

2. Edad

16-20 (1)
21-25 (2
26-30  (3)
31-35  (4)
36-40  (5)

3. Region de procedencia

Costa (1)
Sierra (2)
Selva  (3)

4. Nacionalidad Peruana (1)
Extranjera (2)

5. Condicién econémica
[930 - 1500]
[1500 - 2250] [2250
- 3000]
[Mas de 3000]

Totalmente de
acuerdo

En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

1

5




CALIDAD DEL SERVICIO

Tangibilidad
1 | Percibo que la cafeteria tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia moderna
2 | Las instalaciones fisicas de la cafeteria son comodas y visualmente atractivas
3 | Percibo que los empleados de la cafeteria tienen una apariencia pulcra
4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la cafeteria son visualmente atractivos
Fiabilidad
6 | Cuando en la cafeteria me prometen hacer algo en cierto tiempo lo hacen
7 | Cuando tengo un problema en la cafeteria me muestran un sincero interés en solucionarlo
8 | Habitualmente la cafeteria me presta buen servicio.
9 | La cafeteria me presta su servicio en el tiempo corto
10 | Percibo que en la cafeteria insisten en no cometer errores en sus documentos

Capacidad de respuesta

Percibo que los empleados de la cafeteria informan puntualmente y con sinceridad acerca de
todas las condiciones del servicio

11
12 | Los empleados de la cafeteria me ofrecen un servicio rapido
13 | Los empleados de la cafeteria siempre estan dispuestos a ayudarme
14 | Los empleados me dedican el tiempo necesario para responder a mis preguntas
Seguridad
15 | El comportamiento de los empleados de la cafeteria me transmiten confianza
16 | Me siento seguro en las transacciones que realizo en la cafeteria.
17 | Los empleados de la cafeteria son siempre amables
Los empleados de la cafeteria tienen conocimientos suficientes para responder a mis
18 | preguntas.
Empatia
19 | Los empleados de la cafeteria me hacen un seguimiento personalizado
20 | Prefiero ir a la cafeteria en horarios adecuados
21 | Los empleados de la cafeteria me ofrecen informacidn y atencidn personalizada
22 | Percibo que los empleados de la cafeteria buscan lo mejor para los intereses del cliente




23

Los empleados de la cafeteria comprenden sus necesidades especificas

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Rendimiento percibido

24

Siento que la cafeteria se identifica conmigo

25

Me siento conforme con el desempefio de los empleados de la cafeteria

26

Los cafés son en base a la cartilla que me ofrece la cafeteria

27

Me siento comodo con el ambiente fisico que ofrece la cafeteria

28

Me gusta la cafeteria que frecuento

29

El desempefio que realizan los empleados de la cafeteria lo percibo como algo sin
importancia

Expectativas

30 | Valoro el esfuerzo que me brindan los empleados de la cafeteria
31 | El café de la cafeteria, es mi complice
32 | Percibo que en la cafeteria existen las comodidades para una buena experiencia con el café
33 | Percibo que el servicio que me brinda la cafeteria es la esperada

En la cafeteria me relajo del estrés laboral, porque pido lo que me gusta, y puedo conversar con
34 amigos

Niveles de satisfaccion

35 | Me siento insatisfecho con los precios que establece
En la cafeteria Starbucks siento que recibo un buen servicio de parte de los empleados de la
3@ | cafeteria
37 | Me satisfacen los horarios que tienen en la cafeteria
38 | Me complace la cortesia de los empleados de la cafeteria
39 | Estoy satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la cafeteria
40 | Disfruto de los diferentes sabores y aromas de café que ofrece la cafeteria




UNIVERSIDAD PERUANA UNION
VALIDACION DE INSTRUMENTO

Instrucciones; sirvase eacerrar dentro de un circu o, el parcentaje que

crea conveniente para cada pregunta.

1.

Ny

)

&Considera Ud. que el instrumente contiene los concepios propios del tema que
se investiza?

0_10_20_30__40_50_60_73_80_74_1 co

¢Considera Ud. quz este instrumento contiene los cenceptos propios del tema
qLe se investiga?

0_ 10 20 __30__40__50__60_ 70 A0 ?ﬂ/ 100

&Estima Ud. que la cantidad de items que se utiliza son suficientss para tener
una visidn comprensiva de asuntc que se investiga®?

0__1C__20__ 30__40___50 60__70__ 80 _@'{_100
LCensidera Ud. que se si aplica-a este instrumentc a nuestras similares ss
obtendrian datos tambié1 similares?

O__10_20_ 304050 60_70__80_ g3 100
¢Estima Ud. que los items prapuestos pemiten una respuesta objetiva de parte
de los informantes?

¢ Que preguntas cree Jd. que se pocria agreqar?

& Qué preguntas se poedran eiminar? }

Recomendaciones

F)
f A7 Q V .
Fecna:lJ (01 {01 Validado por:// /// cry

s
/
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?mu,' UNIVERSIDAD PERUANA UNION

$ VALIDACION DE INSTRUMENTO

Insirucciones sirvase ancarrar dertro de un circulo, 8l porcantse qus
crea convenienlo para cada pregunts

1. Consdera Ud qua of inatrumento contians Jos concepfos propios deltema sus
se invostiga?
0__10__20_ 30__40__50__60__70__80_ %0 100

2 :Consdera Ud que este instumerto contiene o5 concaphos propos del tema

que se investiga?
0_10_20_30_40_50_50_70_80__}./_150

3. (Eslima Ud. que la cantidad de iems que <& ulikza son suficientes para tener
una visin compransiva ded asunto gue se investiga?

oblendrian datos también similares? _/
0__10__20_ 30 40__ %0 _60__70__80___20 100

5. LEslima L. que las llems propuastos permiten una respuasta cbjetiva de parte
de kos informantes?
0__10__20_ 30 40__ 50 60__70__ 80 100

6. :(Qué preguntas cree UK. que se podria agregar?

7. ¢Qué preguntas se podvian eliminar? )

i

8, Recomendaciones

F«“!O_GLZOI 9 Validado por: X
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VALIDACION DE INSTRUMENTO

Instrucciones: sirvase encerrar dentro de un circulo, €l porcentaje que

crea conveniente para cada pregunta.

Facna: ook

. ¢Considera Ud. que el instrumento contiene los conceptos propios del lema que

se investiga?

0 1020 30__40__50_ 60__70_80_ §0__ 100

_ ;Considera Ud. que este instrumento contiene los conceptos propios del tema

que se investiga?

0_ 10 20 30 40__50__60__70__80__ 90 10

¢Eslima Ud_ que la cantidad de items que se utiliza son suficientes para terer
una visién comprensiva del asunto que se investiga?

0 {0 20 30_ 40 50__60_ 70_ 80__90 0

s | s — ) . | . W— — | —

¢Considera Ud. que se si aplicara este instrumenta a nuestras similares se
obtendrian datos también similares?

0__10__20 30__40__50__60__7C_ 80 100

. ¢Estima Uc. que los items propuestos periten una respuesta objetiva de parte

de ios informantes?
o1 0__20_30__40_50_60_70_30_\66_1 00

. ¢(Queé preguntas cree Lid que se podria agiegar?

. $Qué preguntas se podrian eliminar? }

. Recomendaciones

et 'l

Validaco porth. Uutes ibh,ia Ky,
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