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RESOLUCION N° 080-
Juliaca, 08 de agosto de 2024,
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-8799 (fecha y hora de Sustentacién) de fecha 11 de julio de 2024 y
el expediente: 2024-CU-8746 (titulo) de fecha 11 de julio de 2024, del (la) bachiller VANESSA
BEATRIZ MAMANI MAMANI quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion,
para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada EVALUACION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE
TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, conducente a la obtencién del Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecucion de la propuesta de
investigacion segin Resolucion Nro. 009-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacién) y con Resolucién. Nro. 021-2024-ULR-D-FIS-
UANCV-J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacién).

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b} del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticién del interesado.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo

de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0204-2023-
UANCV-CU-R.

Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de Ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resaolucién
N 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion del informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) titulada EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO
DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, del bachiller VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI ,para optar
el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO , en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion y defensa de la tesis a los
siguientes docentes:

Presidente : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.

Primer miembro : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.,

Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor: : M.Sc. VICTOR PAREDES ARGANDONA.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Modalidad, Lugar : Virtual , Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet) .

Fecha, Hora : 09 de agosto de 2024, 18:00 Horas.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la facultad,
secretarias académicas y administrativas, Jer imi

presente resolucion.

OiCas balallas ge y Ayacucho

024-ULS-D-FIS-UANCV

Registrese, comun
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RESOLUCION N° 021-2024-UL.R-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 19 de Abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-19032 de fecha 03 de Enero de 2024, del Bach. VANESSA BEATRIZ
MAMANI MAMANI, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de
Tesis) y €l Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador
de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI, quien solicita la revisién del Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulada: EVALUACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, conducente
para optar el Titulo profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinién favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR M.Sc.
VICTOR PAREDES ARGANDONA,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N°® 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS
ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE
LA CIUDAD DE JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach. VANESSA BEATRIZ MAMANI
MAMANI, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO,
en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al M.Sc. VICTOR PAREDES
ARGANDORNA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resoluciéon.

Registrese, comuniquese y archivese.

rers Mirgnda
Cec NO

Arch 2024 \

JCHM/ vi.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado

Ciudad Universitaria Urbanizacion Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Jullaca
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RESOLUCION N° 009-2023-ULP-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 08 de noviembre de 2023
VISTOS:

El Expediente: 2023-CU-14825 de fecha 31 de octubre de 2023, del (la) Bach. VANESSA
BEATRIZ MAMANI MAMANTI; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y
el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por
el Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigaciéon son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI, solicito la revisién y aprobacién de la
Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023; conducente para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacién ha emitido opinién favorable a la propuesta de investigacién.
Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor M.Sc. VICTOR PAREDES ARGANDONA, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucién
N® 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach. VANESSA
BEATRIZ MAMANI MAMANI, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al M.Sc. VICTOR PAREDES
ARGANDORNA.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

IERSRAD ANDINA
'A :S VELASQuEZ™

Ce

Arch 2023 S M Tedo [cr!t»sHemr:: Miran.iy
JCHM/ v1.1 ?EFANC
Distribucién: Asesor de Tesis, Interesado

Cludad Universitaria Urbanizacién Taparachi Km 4.5 Salida Puno - Juliaca k"

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




<% | VICERRECTORADO,DE
L

vy | INVESTIGACION
@ | .'.c;ncva D; I::EST;GACION"

EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

17. 164 6 7

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.uancv.edu.pe 30/
0

Fuente de Internet

.

hdl.handle.net 1 y
0

Fuente de Internet

=)

repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet %

e

repositorio.unsaac.edu.pe 1 o
0

Fuente de Internet

-~

Submitted to Colegio Columbia 1.
0

Trabajo del estudiante

e

repositorio.usmp.edu.pe <’] o
0

Fuente de Internet

repositorio.unheval.edu.pe <1 %
0

Fuente de Internet

=0

repositorio.ulima.edu.pe <1
Fuente de Internet %

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

£: TESIS UANCV

N
c

Titulo de la tesis

EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA
MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE SATISFACCION
DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO
DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

Datos de autor

Nombres y apellidos Vanessa Beatriz Mamani Mamani
Tipo de documento de identidad DNI
Namero de documento de identidad | 70780899

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0008-7828-9955

Datos de asesor

Nombres y apellidos

Oscar Gonzalo Apaza Perez

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero de documento de identidad

42431259

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0002-2464-5730

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos Richard Condori Cruz
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02442917

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos

Juan Carlos Herrera Miranda

Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 29606930
Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos

Juan Carlos Pinto Larico

Tipo de documento

DNI

Numero de documento de identidad

41742156

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Jatos de mmvestigacion
Linea de investigacion Organizacion y direccion de empresas - P25
Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: San Romén

Distrito: Juliaca

Localidad: Juliaca

Latitud: S 15°29'27"

Longitud: O 70°07' 37"
Ubicacién geografica de la :
investigacion ’ '° 0

Julaca ¥ ‘ ¢
\ Q

hllps:."."mggs.ang.noo.gl:DMgHJ(:ZLb:::-ngde
Afio o rango de afios en que se -
sealizd I inestioaiith Noviembre 2023 — Agosto 2024

g2 s Ingenieria de sistemas y comunicaciones
o o https://purL.org/pe-repo/ocde/ford#2.02.04
https://concytec-pe.github.io/Peru- Bechatice Eo e s
CRIS/vocabularios/ocde _ford.html & % p
Sy https://purl.org/pe-repo/ocde/fo 04,02
- Libreria
1ot S iquer

P v ki

JIRECTOR (6]
d|e I '\'E%:g\a"{‘ﬁf FiS

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




pl:r*TnnADQ

» H J
;i.JI‘HJH H

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI , identificado con DNI
Nro, 70780898 .en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
[J Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA R

informo que he elaborado el/la & Tesis o O] Trabajo de Investigacién, CJ Trabajo Académico

denominada:
EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS

DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO
DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

Asesorado por: M.Sc. VICTOR PAREDES ARGANDONA

Es un tema original,

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacidn o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente idenfificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet,

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo ¢l contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los daiios y perjuicios que se
ocasionen.

Julizca_ 01 de  octubie del 2024

) \\ Al

l-mﬁa\d Asesor Firma del Estudiante Huella
(obligathria) (obligatoria)

-
CRAr (N3 § £ FU9r™ 1A N Ir-rYTiss A rearsaa s

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV ;%:jé INVESTIGACION

DEDICATORIA

La presente investigacion estd dedicado a los seres
que mas quiero en la vida, mis padres. Quienes me brindaron
todo su apoyo incondicional en todo el proceso de mi carrera
profesional, por la constante motivacion para seguir adelante

y asi formar una buena persona.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




fe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV %‘njé’ INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

AGRADECIMIENTO

Quisiera expresar mi gratitud a todos los instructores
que se esforzaron mucho por ayudarme a alcanzar mi posicion

actual y a lograr mis objetivos.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE GENERAL
DEDICATORIA .o e |
AGRADECIMIENTO ...ttt 1
INDICE GENERAL ..ottt i
INDICE DE TABLAS ..ottt Vi
INDICE DE FIGURAS ..ottt IX
RESUMEN ...ttt nne s Xl
ABSTRACT L X1l
INTRODUCCION......ooiieiiieic ettt Xl

CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Analisis de la situacion problematiCa. ...........ccccecveieeii i 1
1.2 Planteamiento del problema. ...........coooiiiiiiiie e 2
1.2.1. Problema general ..........cocoiiiiiiiiii e 2
1.2.2. Problemas eSPeCifiCOS. .......ccoouiiiririeieeierese e 3
1.3 Objetivos de 1a INVESIGACION. .........cceeiiiiieiicie e 3
1.3.1. ODJetivo geNEral. .......cccoeviiiiiieee e 3
1.3.2. ODbjetivos €SPECITICOS. ....cviiiieieiiie et 3
1.4 Justificacion de 1a iINVEStIGaCiON. ...........ccouiiiiiiiiiiee e, 4
1.4.1. JUSEITICACION tECNICA. ....evveve it 4
1.4.2. JustificaCION BCONOMICA. .......ccveriierierieieie et 4
1.4.3. JUSLIfICACION SOCIAL ......eveiiiiiieeieee s 4
1.5 Hipotesis de 1a INVESLIGACION. ......c..cuviiieieiiieeese e 5
1.5.1. HIpOLESIS GENETAL. .....cveiiiicie et 5
1.5.2. HipOtesis €SPECITICAS. ......ccuiiiiiieieieieie e 5
1.6 Variables € INQICAJOIES. .....ccooeiieieiiiieieieie e 5
1.6.1. Variable independiente. .........ccovvieiieii e 5
1.6.2. Variable dpendiente. ..........ccooiveiiiieiiee e e 5
1.7 Operacionalizacion de variables............ccoveieiiiiiiie i 6

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

CAPITULO 1

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de 12 iNVESLIGACION. ........coviiiiiiiiieiee e 7
2.1.1. Antecedentes internacionales. .........cccovvririeiienieie e 7
2.1.2. Antecedentes NACIONAIES. .........covierieiirieii s 10
2.1.3. Antecedentes 10CAIES.........ccviiiiiiee e 13

A =T 1l (<o g oF: TS PURPPSPRPRS 15
2.2.1. Evaluacion de la calidad. ..........cccovereiiiieiiiieiicieese e 15
2.2.2. Calidad de SEIVICIO. ....ccvieiiiieierie e 18
2.2.2.1 Importancia de la calidad de ServiCio...........cccovverviveiieeie e, 19

2.2.2.2 Estrategias de la calidad de Servicio. .........cccceoviirenininnniieeee, 20

2.2.2.3 Dimensiones de la calidad de Servicio. ..........ccceceervivenivenesiesiennnn, 22

2.2.2.4 Ventajas de la calidad de SErviCio. ..........ccecveverieeiiiie i, 24

2.2.2.5 Como se puede mejorar la calidad de Servicio..........c.cccceevevveieennenn, 25

2.2.2.6 Como se mide la calidad de ServiCio..........cccecereerviienineneeiesienen, 28

2.2.2.7 Estrategias que pueden implementar una mejora en la calidad de

7T AV [ o ISR RPRR 29

2.2.3. SatisfacCion del CHENTE. ........c.coeiiiiiicece e, 31
2.2.3.1 Elementos clave de la satisfaccion del cliente ...........c..cccovevevennnenn, 32
2.2.3.2 Importancia de la satisfaccion del cliente. ..........cccooveveiiiiennnnn, 35
2.2.3.3 Caracteristicas de la satisfaccion al cliente. ............cc.ccocvviiviininnnnn, 36
2.2.3.4 Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente .......................... 37
2.2.3.5 Beneficios de la satisfaccion al cliente. ...........cccccoceviviiviiivcceenne, 40
2.2.3.6 Factores clave de la satisfaccion del cliente ...........ccocooevieiinnnnnn, 40
2.2.3.7 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente. ...................... 42
2.2.3.8 Modelos de satisfaccion del cliente. ..........ccooeveieieiiiininiceee, 43
2.2.3.9 Medicidn de la satisfaccion del cliente. ...........ccocoveirienninieninnnnn, 47

1.2 Marco CONCEPLUAL ....eoivreiieieciiee ettt re e e e e 48

CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.3 Disefio de 1a iNVESHIGaCiON. ..........cceiiiiiiciciec e 52
1.4 Método de 1a INVESTIGACION..........ccveiieiiicecieiee e 52

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

1.5 Nivel y tipo de [a INVESLIQACION. .......ceeivieiiiieiece e 53
3.3.1. Nivel de INVESLIGACION. ......ccveiiiieieee e 53
3.3.2. Tipo de 1a inVeStigacCion..........ccoeiiiireiiiieise e 53

1.6 PODIACION Y MUESEIA. ...vieiiiiiiiteieiiie e 53
34 L. PODIACION. ..o 53
BA. 2. IMIUBSEIA. ..ttt b e 54

1.7 Aspectos de la unidad base de iNVeStIgaCioN............cccuvereiereneieenene e 55
3.5.1. ASPECtOS de 18 BMPIESA. .....ccuveiiiiiiieiierie e 55

1.8 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datoS..........c.cvverereneieninineeieeens 55
3.6.1. TECNICAS € INSLIUMENTOS.....ccueeieerieieieiie sttt e et 55
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos.........ccoevrereireieiine e, 56

1.9 Validacion y confiabilidad del inStrumento. ..........cccooveieininenee e 56
3.7.1. Validacion de 10S INSFUMENTOS. .......cccvriririnieieiese e 56
3.7.2. Confiabilidad de inStrUMENTOS. .........coceiiiiiiiieieie e, 57

1.10 Plan de recoleccion y procesamiento de datos. ..........ccoeveiererernenenierese e 58
3.8.1. Plan de recolecCion de dat0s.........ccccevereieieeeeeeiesese e, 58
3.8.2. Procesamiento y analisis de datos. ..........ccceveeveieerieiie i s 63

CAPITULO IV
ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

1.11 ReESUIAAOS ODTENIUOS. ...ttt ennnnn 64
4.1.1. Nivel de calidad de servicio que presenta Café Tostado. ...............ccocue.ee. 64
4.1.2. Grado actual de la satisfaccién del cliente en Café Tostado. .................. 101

4.1.3. Estrategias para la mejora de la calidad de atencion de Café Tostado. ... 125

CONCLUSIONES. ...t nneas 133
RECOMENDACIONES ... 134
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......oooieieieteeeeeceeeeee e 135
ANEXOS ..o 139

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Operacionalizacion de variable ..., 6
Tabla 2 Proyeccion de poblacion actual. ...........ccccviieiieiiiiiicce e 54
Tabla 3 Interrogantes de la primera encuesta de calidad de Servicio. ..........ccccceevvvinennen. 59
Tabla 4 Cuestionario aplicado a la satisfaccion al cliente. ..........ccocevevieiieiiviincieienien, 61
Tabla 5 Personal que 1abora en 1a EMPreSa.........ccooeieieiiriiiii e 65
Tabla 6 Roles actual del proceso de VENLAS. .........cccecveiieiiiiieiiece e 67
Tabla 7 Calidad de SEIVICIO. .....cvciiiiieieiicesee e 69
Tabla 8 AMEF de la calidad de SEIVICIO. .......coiveieiieiieii e 71
Tabla9 Resultado de percepcion sobre el desarrollo de la calidad de servicio que presta
J8 BIMPIESA. ...ttt 72
Tabla 10 Preguntas tomadas de la evaluacion de elementos tangibles.............ccccccovenen. 73
Tabla 11 Aparienciay la limpieza de las instalaciones del Café tostado ........................ 74
Tabla 12 Percepcion de la presentacion adecuada y profesional del personal. ............... 75
Tabla 13 Laclaridad y calidad de la informacion facilitada por Cafe tostado................ 76
Tabla 14 Como evalua la calidad de servicio brindado por Café tostado ....................... 77
Tabla 15 Preguntas de la dimension fiabilidad.............cccooeiieiiiiii e, 78
Tabla 16 Como califica la puntualidad en la atencion de pedidos de la empresa. .......... 79
Tabla 17 Como evalla la consistencia en la calidad de las comidas y bebidas .............. 80
Tabla 18 Como evalua los retrasos en la entrega de su pedido en la empresa. ............... 81
Tabla 19 Como percibes la fiabilidad de la empresa en relacion con otras..................... 82
Tabla 20 Preguntas de la dimension capacidad de reSpuesta. ..........ccccoveererererercreenenns 83
Tabla21 Rapidez con la que el personal le atiende su solicitud de pedido..................... 84

Tabla 22 Qué tan eficiente cree que responden a los momentos de mayor afluencia. ....85
Tabla 23 Qué podriamos mejorar en nuestra capacidad de respuesta y atender mejor sus
NECESIAAUES. ...ttt ettt e s e ste e e s e s te et e eneesteenteeneeaneeneens 86

Tabla 24 Percepcién de la satisfaccion con respecto a la puntualidad de la respuesta....87

Tabla 25 Preguntas de la dimension seguridad. ...........ccocvviiiiiieiiiienese e 88
Tabla 26 Como calificaria desde el punto de vista de la seguridad y limpieza............... 89
Tabla 27 Percepcién de la confianza en el comportamiento de los trabajadores. ........... 90
Tabla 28 Considera que las instalaciones estan bien iluminadas. .............cccccoovivevveiennn. 91
Tabla 29 Percepcion de la amabilidad de los trabajadores. .........ccccoeveveiieiiiininiieninnnn, 92

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 30 Preguntas de la dimension emMpatia. .........c.ccccevveveiiieiie e 93

Tabla 31 Como evalua la disposicion del personal para ayudarle y hacerle sentir
(070030 o - U PSSR 94

Tabla 32 Muestra empatia al manejar situaciones dificiles o quejas de los clientes. ......95

Tabla 33 Percepcion de la amabilidad y cortesia del trabajador. ..........c.cccceevivereiiennn, 96
Tabla 34 Cual es la impresion del nivel de preocupacion del equipo de atencion.......... 97
Tabla 35 Resultado de la calidad de servicio en su nivel actual................ccocooviiiiennn, 98
Tabla 36 Promedio general...........ccooiiiiiiiiiiicce e 100
Tabla 37 Resultados de la calidad de servicio en su nivel actual ..............cc.ccoovvvennenn, 100

Tabla 38 Se siente satisfecho con la calidad de los utensilios utilizados en el servicio.

.................................................................................................................................... 102
Tabla 39 Como se siente con la limpieza general de las instalaciones de Café tostado.

.................................................................................................................................... 103
Tabla 40 Esta usted satisfecho una vez que hace uso del servicio de la cafeteria. ........ 104

Tabla 41 Estaria dispuesto a aceptar un aumento a cambio de que mejore el servicio. 105
Tabla 42 Esta satisfecho con la coherencia del cumplimiento del servicio................... 106
Tabla 43 Esta satisfecho con el precio de los productos que ofrece Café tostado......... 107
Tabla 44 Siente que somos confiables al resolver problemas o quejas de manera

LY (=01 Y - VSR 108
Tabla 45 Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no cumplia con lo

0] [Tod]: o [o RSO SRTUTPRPRPRPRTIN 109
Tabla 46 Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende a sus pedidos. ....110
Tabla 47 Se siente satisfecho con la prontitud en la resolucion de problemas o quejas111
Tabla 48 Se siente satisfecho con la agilidad del personal para atenderlo en periodos de

AITA AEMANUA. .....oveee ettt 112

Tabla 49 Se siente escuchado y comprendido cuando realiza solicitudes durante su

1V Lt OO SR TO TP TPTT PP PRPRPRRRPN 113
Tabla 50 Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su Visita. ...........ccccceee.ee. 114
Tabla51 Se siente satisfecho en cuanto a la higiene de las comidas y bebidas. ........... 115

Tabla52 Cree que se han tomado medidas suficientes para velar por la seguridad de los
CHIBINTES. L.ttt bbbt 116

Tabla 53 Ha observado la existencia de medidas de seguridad, como camaras o
MIembros de SEQUIIAAT .........cccoiiiiiiiieiee s 117

Tabla 54 Siente que el equipo se preocupa por resolver sus inquietudes....................... 118

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 55 Se siente satisfecho con las modalidades de pago que propone Café tostado 119
Tabla 56 Esta satisfecho con el horario de apertura de Café tostado ..............ccevveneee. 120

Tabla 57 Siente que el personal muestra comprension y empatia hacia cualquier

INQUIBTUD. .t bbbttt se e 121
Tabla 58 Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente.............cccccovevvenene. 122
Tabla59 Promedio general de 1as iNterrogantes. ..........ccoveivereieeieesesee e 124

Tabla 60 Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente de Café Tostado. ...124

Tabla 61 Propuesta de estrategias para mejorar la calidad de atencion..............c.......... 129
Tabla 62 Plan de accion de la propuesta de Mejora.........cccovevverieieeieeresiieseese s 131
Tabla 63 Cronograma de actividades ...........ccccvveieiieiecie i 132

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

> TESIS UANCV J | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Dimensiones de la calidad de SErVICIO. ........cccccveiiiiiieieie e 23
Figura 2 Modelos de satisfaccion del CHENte. .........ccoevi i 46
FIQUIa 3 OFganigrama. .....ccueeeeiieieeieiiesee st eieste et e s e se e besae e st e steaseesbeebaesbesbeesaetesseesresteeseeseennes 66
Figura 4 Aspectos tangibles de 1a EMPreSa. ........ccocveiieiieiiiiiiiie e 66
Figura 5 Aparienciay la limpieza de las instalaciones del Café tostado ...........cccoevvvveveiviieninnne. 74
Figura 6 Percepcion de la presentacion adecuada y profesional del personal............c.cccccoveveneaee. 75
Figura 7 La claridad y calidad de la informacion facilitada por Café tostado ...........c.cccccevvvenenee. 76
Figura 8 Como evalla la calidad de servicio brindado por Café tostado............ccoceevreireririennen. 77
Figura 9 Como califica la puntualidad en la atencidn de pedidos de la empresa. ..........c.ccoeveneneen. 79
Figura 10 Cdémo evalla la consistencia en la calidad de las comidas y bebidas............c.cceenneen. 80
Figura 11 Cdémo evalla los retrasos en la entrega de su pedido en la empresa...........ccovceevrveenen. 81
Figura 12 Cémo percibes la fiabilidad de la empresa en relacion con otras. ...........cccccevverirennen. 82
Figura 13 Rapidez con la que el personal le atiende su solicitud de pedido. ..........cc.coovvvneriennne. 84
Figura 14 Qué tan eficiente cree que responden a los momentos de mayor afluencia................... 85

Figura 15 Qué podriamos mejorar en nuestra capacidad de respuesta y atender mejor sus

NECESTUAUES. ...ttt bt bbbt b et b e b e n s 86
Figura 16 Percepcion de la satisfaccion con respecto a la puntualidad de la respuesta.................. 87
Figura 17 Coémo calificaria desde el punto de vista de la seguridad y limpieza ...........c..ccccceuenee. 89
Figura 18 Percepcion de la confianza en el comportamiento de los trabajadores............cc.cccuenee. 90
Figura 19 Considera que las instalaciones estan bien iluminadas...........c.ccoceverernieniviniienenennn 91
Figura 20 Percepcion de la amabilidad de 10s trabajadores. ..........cccooeviievenericneinccese e 92
Figura 21 Coémo evalla la disposicion del personal para ayudarle y hacerle sentir comoda. ........ 94
Figura 22 Muestra empatia al manejar situaciones dificiles o quejas de los clientes..................... 95
Figura 23 Percepcion de la amabilidad y cortesia del trabajador. ..........ccccovvveieviiiviiieneee 96
Figura 24 Cudl es la impresion del nivel de preocupacion del equipo de atencion.............c.......... 97
Figura 25 Resultados de la calidad de servicio en su nivel actual ............c.cccooeveveiviin e 101
Figura 26 Se siente satisfecho con la calidad de los utensilios utilizados en el servicio. ............ 102
Figura 27 Cémo se siente con la limpieza general de las instalaciones de Café tostado. ............ 103
Figura 28 Esta usted satisfecho una vez que hace uso del servicio de la cafeteria. ..................... 104
Figura 29 Estaria dispuesto a aceptar un aumento a cambio de que mejore el servicio............... 105
Figura 30 Esta satisfecho con la coherencia del cumplimiento del Servicio. ..........cc.cccecveveieneae 106
Figura 31 Esta satisfecho con el precio de los productos que ofrece Café tostado. ..................... 107

Figura 32 Siente que somos confiables al resolver problemas o quejas de manera efectiva. ...... 108
Figura 33 Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no cumplia con lo solicitado. ..... 109

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Figura 34 Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende a sus pedidos.................... 110
Figura 35 Se siente satisfecho con la prontitud en la resolucion de problemas o quejas............. 111
Figura 36 Se siente satisfecho con la agilidad del personal para atenderlo en periodos de alta

(0121 0 =T o - USSR 112
Figura 37 Se siente escuchado y comprendido cuando realiza solicitudes durante su visita. ...... 113
Figura 38 Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su Visita. .........c.ccecvvveveviesieciennnas 114
Figura 39 Se siente satisfecho en cuanto a la higiene de las comidas y bebidas............c..c.......... 115

Figura 40 Cree que se han tomado medidas suficientes para velar por la seguridad de los clientes.

................................................................................................................................................ 116
Figura 41 Ha observado la existencia de medidas de seguridad, como camaras o miembros de

RY=T0 [N [0 - Lo ISP 117
Figura 42 Siente gque el equipo se preocupa por resolver sus iNqUIEtUdES. .........ccccevevveveeeenienneas 118
Figura 43 Se siente satisfecho con las modalidades de pago que propone Café tostado ............. 119
Figura 44 Esta satisfecho con el horario de apertura de Café tostado...........cccceveviviviciviiciennns 120

Figura 45 Siente que el personal muestra comprension y empatia hacia cualquier inquietud. .... 121

Figura 46 Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente de Café Tostado.................. 124
Figura 47 Ambiente atractivo, Café TOStA00 .........cccceveieriiieicice e 125
Figura 48 Calidad de tortas y bebidas, Café TOStado. ..........ccevvrerireiiriiiieiee e 126
Figura 49 Rapidez y eficacia en la atencion al Cliente. ... 127
Figura 50 Amabilidad en la atencion al CHENte. ..o 128
Figura 51 Atencion personalizada, Café TOStad0. ........ccoeieieiriiriiiieee e 129

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

RESUMEN

La investigacion “Evaluacion de la calidad de servicio para mejorar las estrategias de
satisfaccion del cliente de la empresa café tostado de la ciudad de Juliaca 2023” tuvo como
objetivo principal evaluar la calidad de servicio y satisfaccion del cliente, y proponer
estrategias de mejora. Los objetivos especificos fueron: (OE1) determinar el nivel de calidad
de servicio utilizando el método Servqual, (OE2) establecer el grado actual de satisfaccion
del cliente, y (OE3) proponer estrategias para mejorar la atencion en la empresa Café
Tostado de Juliaca. El estudio fue de disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo,
nivel explicativo, y de tipo cuantitativo y descriptivo. Se evaluaron 148 comensales como
muestra representativa. En cuanto al OE1, se encontrd que el 40.35% de los clientes
considerd que la calidad de servicio era baja, superando la media, lo que refleja una
variabilidad en la percepcion. Para el OE2, el 41.75% de los comensales evalud la
satisfaccion del cliente como baja, también superando la media. En relacién con el OE3, se
propusieron estrategias para mejorar la calidad de atencion basadas en dimensiones como
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, resultando en
mejoras positivas. Los hallazgos demostraron que la aplicacion de estas estrategias influyo
significativamente en la mejora de la calidad de atencion y satisfaccion del cliente,
cumpliendo los objetivos de la investigacion y evidenciando un impacto favorable en la

empresa Café Tostado de Juliaca.

Palabra clave: Calidad de Servicio, Satisfaccion, Cliente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

ABSTRACT

The research titled "Evaluation of service quality to improve customer satisfaction strategies
of the roasted coffee company in the city of Juliaca 2023" aimed primarily at evaluating
service quality and customer satisfaction, as well as proposing improvement strategies. The
specific objectives were: (OE1) to determine the level of service quality using the Servqual
method, (OE2) to establish the current level of customer satisfaction, and (OE3) to propose
strategies for improving customer service at Café Tostado in Juliaca. The study was non-
experimental in design, with a quantitative approach at an explanatory level, and was both
quantitative and descriptive in nature. A total of 148 diners were evaluated as a
representative sample. Regarding OE1, it was found that 40.35% of customers perceived the
service quality as low, exceeding the average, indicating variability in perception. For OE2,
41.75% of diners rated customer satisfaction as low, also above the average. Concerning
OE3, strategies were proposed to improve service quality based on dimensions such as
tangible elements, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, leading to positive
improvements. The findings demonstrated that the implementation of these strategies
significantly influenced the enhancement of service quality and customer satisfaction,
achieving the research objectives and showing a favorable impact on Café Tostado in

Juliaca.

Keyword: Quality of Service, Satisfaction, Customer.
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INTRODUCCION

Las empresas pequefias pueden ofrecer un servicio sobre la atencion al cliente
excepcional identificando eficazmente las necesidades del cliente, atendiendo con prontitud
estas peticiones, mejorando la experiencia del cliente para fomentar su fidelidad e
incorporando enfoques innovadores a su estrategia de ventas. (Garcia & Gutiérrez, 2013).

En Perd, muchos restaurantes estan tratando de descubrir como hacer que sus ofertas
valgan la pena para poder atraer a mas clientes. Como resultado, sus empresas desean
actualizar y mejorar los métodos utilizados para diversos servicios, como soporte de pedidos
y asistencia en el punto de venta.

La mejora de la calidad del servicio y de la satisfaccion del cliente puede lograrse
controlando eficazmente el rendimiento de diversos atributos del servicio. Es crucial
identificar y comprender la influencia de cada atributo, ya que no todas las cualidades tienen
la misma funcion a la hora de influir en la percepcidn y la satisfaccion del cliente (Sulisworo
y Maniquiz, 2012).

A medida que mas y mas empresas desean construir relaciones duraderas con sus
clientes, garantizar la satisfaccion del cliente se ha convertido en el objetivo principal de la
organizacion.

Muchas empresas se han dado cuenta de que necesitan mejorar sus enfoques para
lograr brindar unos servicios de alta calidad y observar los componentes que indican la
satisfaccion del cliente. La empresa Café Tostado, que lleva 10 afios brindando servicios de
cafeteria y pasteleria en el mercado peruano, es el tema de este caso de estudio.

En la actualidad, la empresa Café Tostado se enfrenta a las consecuencias de una
investigacion insuficiente sobre la calidad de sus servicios, lo que provoca el descontento de

los clientes, ya sea por la mala atencion o por las constantes demoras en los pedidos.
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El desarrollo de esta investigacion sigue una estructura detallada que se organiza de la
siguiente manera:

En el capitulo I, se aborda inicialmente el problema principal de la investigacion, seguido
de los problemas especificos. Posteriormente, se presentan los objetivos del estudio, que
estan alineados con las justificaciones y las hipotesis planteadas. Finalmente, se describe
como se operacionalizan las variables que guian el analisis.

El capitulo I1 esta dedicado a los antecedentes de la investigacion, abarcando estudios tanto
a nivel internacional, nacional como local. Luego, se presenta el marco tedrico que sustenta
el estudio, concluyendo con las bases tedricas relevantes para el analisis.

En el capitulo IlI, se introduce la metodologia empleada en la investigacion. Aqui se
especifica el disefio del estudio, asi como el tipo y nivel de investigacion utilizados. Ademas,
se define la poblacion y muestra que fueron objeto de estudio.

El capitulo IV se centra en el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos. Se utilizan
herramientas visuales, como gréaficos y tablas, para proporcionar una representacion clara 'y
detallada de los hallazgos, siempre en relacion con los objetivos establecidos previamente.
Finalmente, en la seccion final del trabajo, se presentan las conclusiones derivadas del
analisis, acompafiadas de recomendaciones que buscan aportar soluciones o sugerencias
futuras. Ademas, se incluyen los anexos que complementan la investigacion con

informacion adicional relevante.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Andlisis de la situacion problematica

A nivel mundial la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente son factores
cruciales para la competitividad de las empresas a escala mundial. Para sobrevivir en un
mercado tan competitivo como el actual, es esencial que las empresas ofrezcan un servicio
de alta calidad. La mera creencia de que una empresa ofrece un servicio de calidad es
insuficiente; lo que realmente importa es la percepcion del cliente. Aunque ofrecer un
servicio de alta calidad no garantiza el éxito, las empresas que lo consigan aumentaran
significativamente sus posibilidades. Esto esta estrechamente relacionado con la satisfaccion

del cliente, la imagen de marca, la confianza y la fidelidad del cliente. (Calarge et al., 2018).

En América latina, Segin Kinder y Chornogubsky (2013) en Buenos Aires, la
felicidad del cliente no depende Unicamente de realizar una venta, sino también de la
experiencia postventa, que es un aspecto crucial del proceso de venta. Cuando se completa
una venta, no basta con que la transaccion haya finalizado; es igualmente importante que el
cliente esté contento. Sin embargo, muchas empresas no tienen en cuenta esta cuestion, ya

gue dan prioridad a realizar ventas sin tener en cuenta las necesidades del cliente. Si el cliente
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estd satisfecho, recordara la experiencia excepcional gracias al alto nivel de calidad

proporcionado por la empresa.

En el Perd, Segln un estudio realizado por Loli et al. (2013) en Lima, se demostro
que la felicidad de los clientes en las organizaciones publicas y privadas esta estrechamente
vinculada a la aptitud del servicio brindado por estas instituciones. En otras palabras, el nivel
de agrado esté determinado por la impresion de la clientela. Para garantizar la satisfaccion
del cliente, es fundamental tener en cuenta a los trabajadores que van a interactuar
directamente con los clientes. Por lo tanto, el personal debe poseer los conocimientos,
habilidades y experiencia necesarios para atender y satisfacer eficazmente a los clientes,

fomentando asi un sentimiento de confianza.

Hoy en dia, la empresa de tostado de café ofrece un servicio que no se corresponde
con el actual grado de expansion econdmica. Esto subraya la necesidad de una mayor
concienciacion en las florecientes economias de nuestras regiones metropolitanas, que por
lo tanto ofrecen oportunidades de empleo en muchas industrias y sectores de servicios.
Ademas, la falta de esfuerzos especializados en el servicio al cliente intensifica el problema
de la insuficiencia de personal cualificado en este ambito y la inadecuada atencion prestada
a la gestion de la calidad. En consecuencia, es prudente que la organizacién imparta una
amplia formacidn en gestion de la calidad de los servicios a todo el personal y establezca un

procedimiento para atender las reclamaciones de los consumidores.

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general
¢Cdémo evaluar la calidad de servicio para mejorar las estrategias de satisfaccion del cliente

de la empresa café tostado de la ciudad de Juliaca 2023?
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1.2.2. Problemas especificos
a. ¢Cual es el nivel de calidad servicio que presenta la empresa café tostado bajo la

aplicabilidad del método Servqual de la ciudad de Juliaca?

b. ¢Cudl es el grado actual de la satisfaccion del cliente en la empresa café tostado de la

ciudad de Juliaca?

c. ¢Qué estrategias se podra proponer para la mejora de la calidad de atencién en laempresa

café tostado de la ciudad de Juliaca?

1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Evaluar la calidad de servicio para mejorar las estrategias de satisfaccion del cliente de la

empresa café tostado de la ciudad de Juliaca 2023.

1.3.2. Objetivos especificos
a. Determinar el nivel de calidad servicio que presenta la empresa café tostado bajo la

aplicabilidad del método Servqual de la ciudad de Juliaca.

b. Determinar el grado actual de la satisfaccion del cliente en la empresa café tostado de la

ciudad de Juliaca.

c. Proponer estrategias para la mejora de la calidad de atencién en la empresa café tostado

de la ciudad de Juliaca.
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion técnica
La justificacion técnica de la investigacion en curso se ve reforzado por la aplicacion
de varios procedimientos, como los procesos y la metodologia Servqual, junto con otros

procesos pertinentes para la progresion de nuestro desarrollo profesional.

1.4.2. Justificacion econdmica
Este estudio se justifica econdmicamente, ya que la ejecucion de un plan atraeria a
mas consumidores, con lo que se crearia un mayor valor para la empresa y aumentaria la

rentabilidad financiera de Café Tostado.

1.4.3. Justificacion social

Este estudio tiene una justificacion social centrada en la mejora de la calidad del
servicio y en el incremento de la satisfaccion de los clientes. El proposito también radica en
ofrecer una herramienta Gtil para los duefios de restaurantes, proporcionandoles un recurso
que les permita evaluar de manera mas precisa tanto la calidad de los servicios que brindan
como el grado de satisfaccion de sus clientes. A través de esta investigacion, se pretende
identificar aquellos factores fundamentales que tienen un impacto significativo en las
experiencias que los comensales viven al acudir a estos establecimientos, lo cual permitira

mejorar su rendimiento y competitividad en el mercado.
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1.5 Hipotesis de la investigacion

1.5.1. Hipotesis general

La calidad de servicio para mejorar las estrategias de satisfaccion del cliente de la empresa
café tostado de la ciudad de Juliaca 2023, seran de un nivel medio, siendo la estrategia a

proponer para la mejora diversas.

1.5.2. Hipotesis especificas
a. Elnivel de calidad servicio que presenta la empresa café tostado bajo la aplicabilidad
del método Servqual de la ciudad de Juliaca, sera regular.
b. El grado actual de la satisfaccion del cliente en la empresa café tostado de la ciudad
de Juliaca, sera regular.
c. Las estrategias para la mejora de la calidad de atencion en la empresa café tostado

de la ciudad de Juliaca, seran diversas.

1.6 Variables e indicadores

1.6.1. Variable independiente
CALIDAD DE SERVICIO.
Indicadores

- Fiabilidad, Elementos tangibles, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia.

1.6.2. Variable dependiente.
SATISFACCION DEL CLIENTE.
Indicadores

- Estrategias para mejorar el servicio al cliente.
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1.7

Tabla 1

Operacionalizacion de variable

Operacionalizacion de variables

e\
c

VARIABLE E : INSTRUMENTOS
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES DE MEDICION
Cuando los Elementos Aspectos fisicos
bienes, servicios tangibles
0 experiencias
son de alta - Capacidad de la
calidad, no solo Fiabilidad empresa
cumplen las
cALIDADDE G e Capacidadde - Disposiceny 0 SREULE
' respuesta rontitud '
SERVICIO las superan. El P P Software.
placer del cliente
esta Seguridad La confianza del
intrinsecamente cliente
ligado a este
componente L
esencial. Empatia Atencion
personalizada
VARIABLE - < INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES "5t \iEDICION
Escuchar al
La satisfaccion es cliente
el nivel donde se
cumplen o
superan sus ]
expectativas Aplicar

SATISFACCION
DEL CLIENTE

sobre un producto
0 servicio
después de
haberlo adquirido
0 experimentado.
Se considera un
indicador clave
del rendimiento
de una empresa y
desempefia un
papel crucial en
la fidelidad de la
clientela.

Estrategias para
mejorar el servicio
al cliente

estrategias de
satisfaccion

Crear confianza
en el cliente

Define los KPlIs
de servicio al
cliente

Observacion.
Cuestionario.
Software.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

De acuerdo con el trabajo de Silva et al. (2021), titulado " La relacion entre la calidad
en el servicio, satisfaccion del cliente y lealtad del cliente: un estudio de caso de una empresa
comercial en México", la provision de servicios de alta calidad es vista como un enfoque
estratégico y pragmatico que permite a las organizaciones establecer una ventaja competitiva
sostenible dentro del contexto del mercado global. En un entorno econémico mundial
interconectado, resulta fundamental que las pequefias y medianas empresas se diferencien
al ofrecer servicios superiores en comparacion con las grandes corporaciones. Esto es crucial
para asegurar la preferencia de los clientes y fomentar su lealtad. EI propdsito central de
dicho estudio fue investigar la relacion existente entre la satisfaccion y la lealtad de los
clientes en relacion con la aptitud del servicio proporcionado. Para ello, se manejo el
coeficiente de correspondencia de Spearman, una herramienta estadistica de gran utilidad
que permite medir tanto la magnitud como la direccion de la relacién entre dos variables.

Este coeficiente es particularmente valioso en estudios donde se busca entender la asociacion
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entre aspectos clave del comportamiento del consumidor y la calidad percibida de los
servicios. Ademas, el analisis factorial exploratorio fue empleado como una técnica
estadistica fundamental en el estudio, con el fin de identificar los componentes principales
que explican la mayor parte de la variacion presente en los datos recopilados. Esta
metodologia facilita la comprension de los factores subyacentes que afectan la satisfaccion
del cliente y permite identificar los elementos criticos que deben ser priorizados para la
mejoria tanto la aptitud del servicio como la lealtad del consumidor.

Los resultados manifestaron una asociacion notablemente significativa, favorable y
solida entre el factor de aptitud del servicio y el agrado del cliente (r = 0,830) y su fidelidad
(r = 0,805). Ademas, se descubrié una correlacién significativa entre la dimensién de
elementos tangibles y las variables de satisfaccion del cliente (r = 0,920) y fidelidad del
cliente (r = 0,929). Por el contrario, en el analisis factorial se descubrié que el valor propio
supera 1 en los cinco primeros casos, lo que indica que estos factores explican una parte
significativa de la varianza global. EI primer componente explica por si solo un maximo del
54,886% de la varianza. Por lo tanto, considerando cinco componentes, es factible explicar
el 73,713% de la variabilidad de todo el vinculado de datos originales.

El estudio concluye con la restriccion de su aplicabilidad a una Unica organizacion.
Se verificd que la mejoria de la atencion y el servicio al cliente es un medio muy eficaz para

reforzar la rentabilidad y la sostenibilidad de la empresa.

Ademas Velasquez (2019) en su proyecto “Propuesta de estrategias para mejorar la
atencion y el servicio al cliente en el Restaurante Rosita ubicado en la Ciudad de Guayaquil”
Garantizar un excelente servicio al cliente es primordial en las organizaciones de servicios
alimentarios. El restaurante Rosita, situado en la zona norte de Guayaquil, tiene deficiencias

en la gestion de la realizacion de pedidos y la entrega, sobre todo durante los periodos de
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mayor afluencia y los fines de semana. Ademas, se enfrenta a los retos de la competencia
local y adolece de la escasa visibilidad de su local. Evaluacion la impresion que se tiene del
servicio al cliente utilizando el modelo SERVQUAL revelo areas de mejora durante los
periodos de mayor volumen de clientes, asi como en la infraestructura y la ausencia de
uniformes para el personal del restaurante. Asi pues, se disefiaron varias estrategias para
mejorar las perspectivas de crecimiento del restaurante. Estas estrategias incluian la
aplicacion de procedimientos simplificados para la toma de pedidos, inversiones en mejoras
de las infraestructuras y formacion exhaustiva del personal en atencion al cliente. Ademas,
el restaurante puso en marcha iniciativas como equipar a los empleados con uniformes de
marca, aprovechar plataformas de redes sociales como WhatsApp con fines promocionales
y elaborar menus especializados que se ajustaran a las preferencias alimentarias de las
personas que siguen dietas o se adhieren a un estilo de vida vegano. Se ha determinado que
las técnicas ofrecidas son econémicamente lucrativas y potenciaran las cualidades antes
mencionadas. El tesista concluye que es aconsejable supervisar y gestionar las estrategias
para garantizar que el modelo de negocio se centra en la mejora continua, con el objetivo de

aumentar la rentabilidad y maximizar las ganancias.

Asimismo, Lopez (2018) en su investigacién “Evaluacion del servicio y su impacto
en la complacencia del usuario en la empresa publica de agua potable del cantédn Jipijapa”,
El objetivo principal de este estudio fue conocer qué tan satisfechos estaban los clientes con
el servicio de la empresa en la zona de Manabi y como se relaciona esa calidad de servicio
con ello. Para el estudio se utiliz6 un método detallado, no experimental y cuantitativo. Los
pueblos de Parrales y Guale fueron el tema de estudio. Son 606 personas que obtienen su
agua de la Empresa Publica Municipal. Se eligio al azar un grupo simple de 238 clientes. Se

utilizé un cuestionario utilizando el método SERVQUAL para conocer como se sentian los
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clientes acerca de la calidad. El estudio encontrdé que muchas cosas diferentes tienen una
gran vision en la aptitud del servicio de la empresa de agua en el cantdn y en la satisfaccion
de sus clientes con él. Esta lista incluye tener una actitud y una vision positiva de las cosas,
responder preguntas rapida y correctamente, brindar a cada persona toda su atencion, estar
contento con los tiempos de espera, recibir quejas y solicitudes atendidas rapidamente y
tener buenas instalaciones. También se descubrié que existia un vinculo directo entre la
aptitud del servicio y el grado de comodidad de las personas. Los clientes también dijeron
que creen que los muebles, las herramientas y otros elementos deben actualizarse y

modernizarse.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Segun, Lazo y Ramirez (2023) en su trabajo. “La satisfaccion del cliente y la calidad
de servicio del click and collect de una empresa del sector Retail en Lima Metropolitana”
La expansion exponencial del comercio electrénico ha impulsado a numerosas empresas
minoristas a adoptar los servicios "click and collect" como medio para distribuir eficazmente
sus articulos. Sin embargo, para ofrecer un servicio superior es necesario que las
organizaciones conozcan la percepcion que tienen los consumidores del rendimiento y su
nivel de satisfaccion con el servicio prestado. Este estudio tiene como objetivo establecer
una correlacion entre la felicidad del cliente y la calidad de los servicios de click and collect
prestados por un operador minorista en Lima Metropolitana. Se emple6 el modelo Servqual
para evaluar las cinco dimensiones de aptitud de servicio. Adicionalmente, se utilizé la
prueba de correlacion de Spearman para determinar si alguna de estas dimensiones estaba
asociada con los niveles de satisfaccion del cliente. Ademas, se analiz6 la satisfaccion del
cliente en relacion con elementos especificos considerados significativos en el proceso

"click and collect”. El estudio utiliz6 una muestra de 394 cuestionarios considerados
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legitimos, cuyas respuestas fueron posteriormente procesadas y examinadas a fondo. Las
principales conclusiones indican que existe correlacion significativa entre la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio “click and collect™ prestado por la organizacion. Ademas, el
estudio revela que la satisfaccion del cliente se ve influida por cinco dimensiones de la

calidad del servicio utilizados en la prestacion del servicio.

En el estudio realizado por, Roncal (2020) titulado "Diagndstico del servicio
proporcionado por Elevate Business y acciones estratégicas para mejorar su desempefio”, se
buscd evaluar exhaustivamente el nivel de calidad de servicio ofrecido por la empresa
ELEVATE BUSINESS, con el propdésito de aportar al mejoramiento continuo de sus
servicios. La investigacion se llevo a cabo utilizando un enfoque metodoldgico basado en
técnicas descriptivas, cuantitativas y deductivas. Para la recopilacion de datos, se aplicaron
encuestas y cuestionarios a una muestra de 250 clientes, lo que permitié obtener una vision
representativa de la percepcion del servicio por parte de los usuarios. Los resultados del
estudio revelaron que el 18.8% de los clientes manifestaron insatisfaccion respecto al nivel
de calidad maés bajo que ofrece la empresa, con énfasis en el area de operaciones. Ademas,
un 9.2% de los encuestados reportaron una percepcion negativa de la calidad del servicio
proporcionado por el call center, evidenciando fallos tanto en la atencion telefénica como
en las operaciones internas. Estos datos reflejan una carencia notable de manuales de
procedimientos de calidad y operativos en ELEVATE BUSINESS, lo cual sugiere que la
falta de capacitacion adecuada para el personal ha impactado de manera adversa en la calidad
del servicio ofrecido. Asimismo, se identificd que la empresa no estd cumpliendo con los
estandares requeridos en cuanto a la supervision de los procesos, lo que contribuye a las
deficiencias sefialadas. Como medida correctiva, se propone implementar un modelo

integral de evaluacion de la calidad del servicio que permita optimizar los conocimientos de
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la adquisicion de decisiones dentro de la ordenacion, y asi mejorar significativamente la
calidad del servicio brindado. Esta iniciativa busca no solo corregir las deficiencias actuales,
sino también establecer un sistema de mejora continua para garantizar un servicio de mayor

calidad en el futuro.

Finalmente, Acevedo y Silva (2019) En su investigacion titulada "Conexion entre la
calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los clientes en la cafeteria Street Coffee,
cono este de Lima", se enfocaron en evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes con
respecto al servicio proporcionado por la mencionada cafeteria. El estudio emple6 un
enfoque metodologico de tipo descriptivo y correlacional, en el cual participaron 196
personas, quienes respondieron a un cuestionario basado en el modelo Servqual,
ampliamente utilizado para medir la calidad del servicio. El instrumento de medicién
utilizado en este estudio se estructur6 en cinco dimensiones clave de la calidad del servicio,
siguiendo el marco tedrico de Servqual. Por su parte, la variable de satisfaccion del cliente
fue analizada a través de tres aspectos fundamentales: las expectativas previas de los
clientes, su nivel de satisfaccion experimentado y la percepcion del rendimiento obtenido en
relacién con el servicio recibido. Para la recoleccion de datos, se emple6 una escala de Likert
en las 41 preguntas que componian el cuestionario. De estas, 24 preguntas estuvieron
dedicadas a evaluar los diferentes componentes de la aptitud del servicio, mientras que los
17 restantes se centraron en medir la complacencia del cliente en relacidn a sus expectativas
y la experiencia real vivida en el establecimiento. Los resultados del examen estadistico,
utilizando la Rho de Spearman como medida de analogia, demostraron que existe una
analogia fuerte y reveladora entre la aptitud del servicio y la complacencia del cliente. Este
vinculo se cuantifico con un coeficiente de correlacion de 0.751, lo que indica una asociacién

positiva formidable entre ambas variables. En términos generales, los hallazgos sugieren
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que mejoras en la calidad del servicio tienen un impacto directo y notable en el aumento de

la satisfaccion de los clientes.

2.1.3. Antecedentes locales

De acuerdo con el estudio realizado por Vasquez y Mendoza (2019), el objetivo
principal de la investigacion fue evaluar "La calidad del servicio y su relacion con la
satisfaccion del cliente de Comercial y Eventos Dibu E.ILR.L. en Juliaca". El disefio
metodologico adoptado en este estudio fue no experimental, con un enfoque descriptivo y
correlacional, lo que permitio analizar la relacion entre las dos variables sin manipularlas
directamente. La muestra seleccionada estuvo compuesta por 118 clientes de la empresa,
elegidos al azar para garantizar una representacion adecuada de la poblacion estudiada. Para
recolectar los datos, se aplicd un cuestionario estructurado de 26 items, que abarcaba
distintos aspectos vinculados tanto a la calidad del servicio como a la satisfaccion del cliente.
Los encuestados respondieron utilizando una escala de Likert de cinco puntos, lo que
permiti6é evaluar sus percepciones en una amplia gama de opciones. Los datos obtenidos
fueron procesados y analizados con el programa estadistico SPSS, a través del cual se
elaboraron tablas y figuras que facilitaron la interpretacion visual de los resultados. Los
hallazgos de la investigacion indicaron una correlacion positiva moderada entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de Pearson de
0.568. Esto sugiere que, si bien existe una relacion significativa entre ambas variables, la
asociacion no es extremadamente fuerte. Sin embargo, se puede concluir que el personal de
Comercial y Eventos Dibu E.I.R.L. proporciona a sus clientes ciertos atributos valiosos,
como tangibilidad en los servicios, confiabilidad y una capacidad de respuesta eficiente, lo

gue genera una experiencia satisfactoria para los usuarios. Estos elementos, aunque no
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determinantes en su totalidad, contribuyen de manera importante a la percepcion positiva

que los clientes tienen sobre la aptitud del servicio dado por la empresa.

De acuerdo con, Taipe (2023) en su tesis titulada "Correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la cafeteria Parada 95 de la ciudad de Juliaca™, se
propuso analizar el horizonte de complacencia de los clientes en correspondencia con la
aptitud del servicio brindado por dicha cafeteria. El estudio parte de la premisa de que
generar una impresion favorable en los clientes es una tarea compleja y, a su vez, destaca
que la satisfaccién del cliente representa el principal desafio al que se enfrenta Parada 95.
El objetivo principal de la investigacion fue establecer la relacion existente entre la
satisfaccion de los clientes y la calidad percibida del servicio. El enfoque metodologico
adoptado fue no experimental y relacional, lo que permitio observar y analizar las variables
sin manipularlas. Se manejé un cuestionario como arma de cosecha de datos, el cual fue
administrado a una muestra de 95 clientes de la cafeteria. Los resultados obtenidos revelaron
una analogia efectiva significativa entre la complacencia del cliente y la aptitud del servicio,
con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,783, lo que sugiere una relacion
sustancial entre ambas variables. Ademas, se hallaron correlaciones sélidas entre varios
aspectos clave del servicio y la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, la fiabilidad, un
elemento crucial en la calidad del servicio, mostré una fuerte correlacion positiva con la
satisfaccion del cliente, también con un coeficiente Rho de 0,783. Asimismo, se evidencio
una relacion significativa entre la capacidad de respuesta del personal y la satisfaccion de
los clientes, con un coeficiente Rho de 0,631. Por otro lado, la analogia entre la calidad
general del servicio y la complacencia de los comensales resultd aun mas notable, con un
coeficiente Rho de 0,819. Estos resultados subrayan que, aunque varios factores inciden en

la satisfaccidn de los clientes, la calidad del servicio proporcionado por Parada 95 tiene un
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impacto directo y considerable en las percepciones de sus comensales, lo que pone de relieve

la importancia de mantener altos estandares en la atencion y confiabilidad del servicio.

Asimismo, Duran (2019) en su proyecto de investigacion “Calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion de los clientes en Mojsa restaurant de la Ciudad de Puno” en el
afio 2019 se estudiard como se relacionan la felicidad del cliente y la calidad del servicio en
el Restaurante Mojsa de Puno. En este enfoque no experimental-transversal se sigue un nivel
de estudio correlacional. En total son 1784 comensales, tanto nacionales como extranjeros.
Se eligié una muestra de 318 comensales mediante el método de estimacion, a los que se les
aplico una encuesta en dos etapas: expectativas y percepciones. La aplicacion del coeficiente
alfa de Cronbach al instrumento de investigacién arrojo un resultado de 0,806. La calidad
del servicio (SERVQUAL) y la satisfaccion del cliente estan correlacionadas en el marco
teorico. Para el analisis de los datos, el estudio empled un cuestionario junto con los
programas estadisticos SPSS y Microsoft Office Excel. Los resultados muestran que, sobre
todo en sus aspectos, la felicidad del cliente y la calidad del servicio estan directamente
relacionadas. El objetivo de este estudio es utilizar el modelo SERVQUAL en todos los
restaurantes de Puno, independientemente de su categoria. Se pretende conocer el nivel de

satisfaccion o infelicidad de los comensales analizando sus opiniones y expectativas.

2.2 Bases teoricas

2.2.1. Evaluacion de la calidad

La evaluacién de la calidad es un proceso sisteméatico que implica la medicién, el
analisis y la evaluacion de atributos y caracteristicas especificos de un producto, servicio o
proceso para determinar su grado de excelencia o conformidad con normas previamente

establecidas. Esta evaluacion se realiza con el proposito de identificar areas de mejora,
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garantizar el cumplimiento de las normas de calidad y tomar decisiones informadas para
optimizar el rendimiento. (Diaz, 2010).

La evaluacion de la calidad de servicio es un proceso fundamental para medir la
excelencia y satisfaccion que los clientes experimentan al utilizar un servicio determinado.
Algunas consideraciones clave sobre la evaluacion de la calidad de servicio:

e Permite estimar la eficacia, eficiencia, utilidad y relevancia de un servicio, segun la
norma ISO 11.620.

e Los métodos, bienes y servicios se evallan constante y sisteméaticamente en relacion
con los rivales o lideres del mercado mas eficientes.

e Requiere el establecimiento de indicadores que permitan comparar el nivel de
calidad de una caracteristica o parametro con estandares predeterminados.

e Las necesidades de servicio deben describirse explicitamente en términos de
cualidades visibles y evaluables desde la perspectiva del usuario.

e Permite medir aspectos como el nimero de llamadas telefonicas recibidas y no
contestadas, en lugar de solo el nimero total de Ilamadas.

e Proporciona beneficios como mejora del conocimiento de los usuarios, de las
relaciones con ellos, de la imagen del centro, de la calidad en productos, de la
competitividad, entre otros.

En resumen, la evaluacion de la calidad de servicio es un proceso sistematico y continuo

que permite medir la excelencia percibida por los clientes, estableciendo indicadores

claros y comparando con estandares y competidores, para impulsar mejoras en la

prestacion del servicio.
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2.2.1.1. Como se relaciona la satisfaccion del cliente con la calidad de servicio

Segun los hechos presentados en los documentos de bdsqueda, la satisfaccion del
cliente y la calidad del servicio estan fuertemente correlacionadas, pero no son sinénimos.
El vinculo entre estas dos nociones puede explicarse sucintamente:

o La satisfaccion del cliente se mide al analizar el equilibrio entre los beneficios
percibidos y los costos incurridos. Estos beneficios pueden incluir la percepcion de
un servicio de alta calidad, mientras que los costos se refieren tanto a las inversiones
monetarias como al tiempo empleado por el cliente. Este balance es comparado con
las expectativas que el cliente tenia previamente, lo que determina el nivel de
satisfaccion alcanzado (Melara, 2017).

o Porotro lado, la aptitud del servicio redime un papel fundamental en la complacencia
del cliente. Este concepto abarca aspectos clave del servicio, tales como la
confiabilidad en su ejecucidn, la cabida de respuesta del personal, la seguridad que
transmite el servicio, y la empatia demostrada hacia las necesidades y expectativas
de los usuarios.

o Diversas investigaciones empiricas han demostrado una correlacion
estadisticamente significativa entre la percepcion que los clientes tienen sobre la
calidad del servicio y su nivel de satisfaccion. En otras palabras, la satisfaccion del
cliente tiende a aumentar de manera considerable cuando la aptitud del servicio
recibido iguala o incluso supera las expectativas previas que tenian los clientes. Esto
sugiere que mejorar la calidad del servicio es un camino directo hacia una mayor
felicidad y lealtad del cliente.

o Sinembargo, la satisfaccion es un término mas amplio que también esta influenciado
por elementos personales y ambientales que estan fuera del control del proveedor del

servicio.
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o Para lograr el placer del cliente, el proveedor de servicios debe supervisar
eficazmente todas las variables bajo su jurisdiccion para ofrecer un servicio
distintivo y de alta calidad.

En resumen, la aptitud de servicio es bastante determinante en la clave de la

complacencia del cliente, pero no es el unico factor. Ofrecer un servicio de calidad en

las dimensiones relevantes para el cliente es fundamental para generar satisfaccion y

fidelidad.

2.2.2. Calidad de servicio

Se define como el nivel en que un servicio cumple o incluso supera las necesidades
y expectativas del publico objetivo. Este concepto estd estrechamente vinculado a factores
clave que influyen directamente en la experiencia del cliente, tales como la capacidad de
respuesta, la empatia del personal, la tangibilidad de los recursos, la confiabilidad del
servicio, entre otros elementos que son fundamentales para la percepcion global del cliente

respecto a la organizacion. (Hammond, 2023).

Una definicion relevante de calidad del servicio proviene de Wirtz y Lovelock
(2016), en su obra "Services Marketing: People, Technology, Strategy". En este estudio, la
calidad del servicio se explica como la percepcion que los clientes tienen del servicio que
reciben. Esta percepcion se forma al comparar las expectativas previas que tenian antes de
recibir el servicio con la experiencia real que viven durante la prestacion del mismo. Cuando
el servicio brindado iguala o supera estas expectativas, la percepcion de calidad aumenta, lo
gue repercute positivamente en la complacencia del cliente. Por lo tanto, la aptitud del
servicio no solo depende de los aspectos técnicos, sino también de como estos se alinean

con las expectativas iniciales del cliente.
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2.2.2.1 Importancia de la calidad de servicio

El potencial que tiene la aptitud del servicio para impactar directamente en la
complacencia del cliente, su lealtad y la rentabilidad sostenida de una empresa es un aspecto
fundamental. Ofrecer un servicio de excelencia no solo es esencial para mantener relaciones
solidas con los clientes, sino también para fortalecer la imagen de la marca y lograr ventajas
competitivas duraderas en un mercado cada vez mas competitivo. Una calidad de servicio
consistentemente alta permite a las organizaciones destacarse frente a sus competidores y
establecer una base solida de clientes fieles.

Wirtz y Lovelock (2016) argumentan que la calidad del servicio juega un papel vital
debido a su capacidad para influir directamente en la complacencia del cliente. Cuando los
clientes estan satisfechos, se incrementa su lealtad hacia la empresa, lo que puede traducirse
en recomendaciones positivas a través del boca a boca. Estas recomendaciones tienen un
impacto significativo, ya que fomentan nuevas oportunidades de negocio y fortalecen la
reputacién de la empresa. A largo plazo, esta cadena de efectos impulsa no solo la retencion
de clientes, sino también un aumento de los ingresos y la rentabilidad de la organizacion. En
resumen, una alta aptitud en el servicio se convierte en un motor clave para el crecimiento
sostenido y el éxito financiero de cualquier empresa.

Algunos aspectos clave que resaltan su importancia son:

1. La satisfaccion del cliente: Esta estrechamente vinculada al nivel de aptitud de la
asistencia que se le ofrece. Cuando los clientes experimentan un servicio que supera

o cumple con sus expectativas, es mucho mas probable gque se sientan plenamente

satisfechos. Esta satisfaccion no solo crea una impresion positiva en el momento,

sino que también aumenta considerablemente las probabilidades de que estos

clientes repitan su compra y continden eligiendo los productos o servicios de la
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empresa en el futuro. En esencia, un servicio excepcional no solo mide la mejoria de
la experiencia inmediata del cliente, asi mismo que también aviva la rectitud, lo que
puede traducirse en una relacion a largo plazo entre el cliente y la empresa, con
beneficios en términos de repeticion de compra y una mayor fidelizacion.

2. Fidelizacion del cliente: Ofrecer un servicio excepcional fomenta la fidelidad de los
clientes. Los clientes satisfechos tienen mas probabilidades de volver y también de
recomendar la empresa a otras personas, lo que contribuye a conservar y ampliar la
base de clientes.

3. Diferenciacién competitiva: En un mercado que ya estd lleno de muchos
competidores, la calidad del servicio prestado puede servir como factor crucial que
diferencie a una empresa de sus rivales. Cuando una empresa ofrece un servicio
excepcional en comparacion con sus competidores, puede destacar y obtener una
ventaja competitiva.

4. Reputacion de la empresa: Tiene un impacto significativo en la reputacion de una
empresa. Una buena reputacion puede reforzar la marca y atraer nuevos clientes,
mientras que una mala calidad del servicio puede dafiar la imagen de la organizacion.

5. Rentabilidad y crecimiento: Los clientes satisfechos y fieles contribuyen
significativamente a la rentabilidad de una empresa. Ademas, una calidad de servicio
bien gestionada puede impulsar el crecimiento del negocio a través de referencias

positivas.

2.2.2.2 Estrategias de la calidad de servicio
Las estrategias se refieren a los enfoques y acciones planificadas que las empresas

aplican para mejorar y mantener altos niveles de calidad en la prestacion de servicios. Estas
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estrategias estan disefiadas para garantizar la satisfaccion del cliente y mejorar
continuamente su experiencia durante la interaccion con la empresa. (Hammond, 2023).

» Enfoque en la capacitacion del personal: Es fundamental ofrecer una formacion
continua y programas de desarrollo para el personal, con el fin de mejorar sus
habilidades técnicas, profundizar sus conocimientos sobre los productos y servicios,
y fortalecer sus competencias en atencion al cliente. Esta capacitacion permite al
equipo estar mejor preparado para resolver problemas y ofrecer un servicio de alta
aptitud, lo que se traduce en una experiencia mas satisfactoria para los clientes.

» Disefio de procesos eficientes: Revisar y optimizar los procesos internos de la
empresa es crucial para garantizar una prestacion de servicios rapida, eficiente y sin
errores. Esto implica reducir los tiempos de espera, eliminar redundancias y
minimizar posibles errores en la ejecucion, lo que asegura que los clientes reciban
un servicio coherente y de calidad en cada interaccion.

» Fomento de la cultura centrada en el cliente: Es esencial cultivar una cultura
organizacional en la que cada miembro del equipo comprenda la importancia de
centrarse en las necesidades del cliente. Esto implica que todos los trabajadores se
esfuercen por satisfacer a los clientes en cada interaccion, fomentando un ambiente
de trabajo donde la prioridad sea proporcionar un servicio excepcional y
personalizado.

» Recopilacion y analisis de retroalimentacion del cliente: Obtener la opinién directa
de los clientes es una herramienta clave para identificar areas de mejora. Al analizar
esta retroalimentacién, las empresas pueden ajustar sus servicios para alinearse mas
eficazmente con las necesidades y expectativas de los consumidores, asegurando que

los productos y servicios evolucionen de acuerdo con las demandas del mercado.
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» Uso de la tecnologia avanzada: Implementar herramientas tecnoldgicas, como
sistemas de gestion de relaciones con los clientes (CRM) y plataformas de
autoservicio, es esencial para aumentar la eficiencia operativa y mejorar la
experiencia del cliente. Estas tecnologias facilitan una atencién mas agil,
personalizada y eficiente, al tiempo que permiten gestionar de manera mas efectiva

las interacciones con los clientes y optimizar los procesos internos.

2.2.2.3 Dimensiones de la calidad de servicio

Las dimensiones son atributos clave utilizados para evaluar la calidad percibida por
los clientes en la prestacidn de servicios. Estas dimensiones proporcionan un marco ofrecido
por una empresa.
a) Fiabilidad: Este concepto se refiere a la capacidad de una empresa para proporcionar sus
servicios de manera consistente y precisa, cumpliendo con los compromisos establecidos y
asegurando que el servicio se entregue sin errores. La fiabilidad implica que los clientes
pueden contar con la empresa para satisfacer sus expectativas en todo momento, lo que
refuerza su confianza en la organizacion al recibir un servicio regular y predecible.
b) Tangibilidad: Este aspecto abarca todos los elementos fisicos y visibles que estan
asociados al servicio ofrecido. Incluye las subestructuras, el equipamiento, la apariencia del
personal y los materiales promocionales utilizados por la empresa. La tangibilidad es clave
porque proporciona a los clientes sefiales visuales sobre la calidad y el profesionalismo de
la organizacion, lo que influye en sus percepciones del servicio (Yanelys, 2021).
c) Capacidad de respuesta: Se realiza la resefia a la habilidad y agilidad de la empresa para
atender las necesidades de los clientes. Esto implica no solo la capacidad de resolver

problemas rapidamente, sino también la habilidad para brindar asistencia y responder
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eficazmente a las consultas de los usuarios. Una empresa con alta capacidad de respuesta es
percibida como proactiva y atenta, lo que mejora la experiencia del cliente.

d) Empatia: Este factor esta relacionado con la atencion individualizada que el personal
ofrece a los clientes. Implica mostrar un interés genuino por sus necesidades y
preocupaciones, proporcionando un trato personalizado y considerado. La empatia es crucial
para construir conexiones emocionales con los clientes, lo que fortalece su lealtad y
satisfaccion al sentirse comprendidos y valorados por la empresa.

e) Seguridad: Se refiere a la cabida de la empresa para generar confianza y un sentimiento
de seguridad en los clientes durante la prestacidn del servicio. Esto implica que los usuarios
perciben gue el servicio es ofrecido de manera segura y confiable, lo que reduce cualquier
sensacion de riesgo o incertidumbre. La seguridad es un pilar fundamental para que los

clientes se sientan tranquilos y confiados al interactuar con la organizacion.

Figura 1

Dimensiones de la calidad de servicio.

Confiabilidad
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de respuesta Seguridad
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Nota: Eart Google.
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2.2.2.4 Ventajas de la calidad de servicio
Las ventajas de ofrecer una calidad de servicio excelente son diversas y pueden ser
decisivas para el éxito y el crecimiento de una empresa. Algunas de estas ventajas son:

v Fidelizacién del cliente: Un servicio de alta calidad tiende a generar clientes
satisfechos y leales. La fidelidad se produce cuando los clientes estan orgullosos con
la experiencia proporcionada y es mas probable que vuelvan y prefieran repetir sus
compras 0 servicios con esa empresa. (Pangan, 2020).

v" Reputacion y diferenciacion: Una reputacion sélida basada en la calidad del
servicio puede destacar a una empresa en un mercado competitivo. Si una empresa
es reconocida por brindar un servicio excepcional, puede diferenciarse de sus
competidores y atraer a nuevos clientes.

v" Mayor retencion de clientes: La calidad contribuye a reducir la tasa de rotacion de
los clientes.

v' Aumento en la rentabilidad: Clientes satisfechos y leales tienden a gastar mas y
generar mayores ingresos a lo largo del tiempo. Esto puede contribuir a un aumento
en las ventas, ya sea a través de compras repetidas o de referencias positivas a nuevos
clientes.

v Referencias y recomendaciones: La calidad de servicio excepcional conduce a que
los clientes actuales recomienden la empresa a otros. Estas recomendaciones son
valiosas, ya que pueden llevar a la adquisicion de nuevos clientes sin costos
adicionales de marketing.

v" Mejora continua: Al centrarse en la calidad de servicio, las empresas tienden a
buscar constantemente formas de mejorar sus procesos, procedimientos vy

experiencias del cliente.
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En resumen, la calidad de servicio no solo conduce a clientes satisfechos, sino que
también puede impactar positivamente en la rentabilidad, la reputacion y la diferenciacion

en un mercado competitivo, creando asi ventajas significativas para la organizacion.

2.2.2.5 Como se puede mejorar la calidad de servicio
Mejorar la calidad del servicio requiere un enfoque integral que aborde diversos
aspectos de la operacion y la relacién con los clientes. Aqui tienes algunas estrategias
efectivas:
1. Formacion y desarrollo del personal:

e Proporcione capacitacion integral a su personal para mejorar su competencia en
servicio al cliente, comunicacion y habilidades de resolucién de problemas.

e Cultivar una cultura equidistante en el cliente en la que cada empleado
comprenda la importancia de su papel para garantizar la felicidad del cliente.

2. Escuchar a los clientes:

¢ Implementa encuestas de satisfaccion y solicita retroalimentacion regular.

e Analiza las quejas y sugerencias para identificar areas de mejora y actuar en
consecuencia.

3. Optimizacion de procesos:

e Revisar y optimizar los procesos internos: Es fundamental analizar los
procedimientos internos de la organizacion con el objetivo de identificar
oportunidades de mejora. Esto implica ajustar los procesos para hacerlos mas
eficientes y asegurar que estén alineados con las necesidades y expectativas de
los clientes. Al perfeccionar los flujos de trabajo y eliminar posibles
ineficiencias, la empresa puede ofrecer un servicio mas agil y centrado en el

cliente, lo que se traduce en una mejor experiencia general.
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e Implementar tecnologias avanzadas como CRM (Customer Relationship
Management): Utilizar herramientas tecnologicas como los sistemas de gestion
de relaciones con los clientes (CRM) es crucial para mejorar la interaccion con
los clientes. Estos sistemas permiten gestionar de manera efectiva todos los
puntos de contacto con los consumidores, lo que facilita un seguimiento mas
detallado de sus preferencias, necesidades y comportamientos. Al integrar esta
tecnologia, las empresas pueden personalizar sus interacciones, anticiparse a las
necesidades de los clientes y suministrar un servicio mas eficiente y orientado a
generar lealtad.

4. Personalizacion del servicio:

e Utiliza los datos del cliente para proporcionar un servicio personalizado y
personalizado que esta disefiado especificamente para satisfacer sus necesidades
y preferencias individuales.

e Segmentar a los clientes para ofrecerles servicios y productos que realmente les
interesen.

5. Mejora de la comunicacién:

e Aseglrate de que la comunicacion con los clientes sea clara, consistente y
oportuna.

e Emplee varios métodos de contacto, como teléfono, correo electronico, chat en
vivo y redes sociales, para mejorar la accesibilidad de los clientes a su
organizacion.

6. Establecer y cumplir con los estandares de servicio:
e Define claramente los esquemas de servicio que deseas alcanzar y asegurate de

que todos los empleados los conozcan y sigan.
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e Monitorea regularmente el cumplimiento de estos estandares y ajusta segun sea
necesario.

7. Proactividad en la resolucién de problemas:

e Anticipate a los problemas comunes que pueden enfrentar los clientes y crea
soluciones proactivas.

e Empodera a tus empleados para tomar decisiones rapidas y efectivas cuando se
presenten problemas.

8. Incorporar tecnologia y automatizacion:

e Utiliza herramientas tecnoldgicas para mejorar la eficiencia y la calidad del
servicio, como chatbots para atencion inmediata o sistemas de seguimiento de
incidencias.

e Automatiza tareas repetitivas para que el personal pueda centrarse en
interacciones mas complejas y valiosas.

9. Medir y analizar el desempefio:

e Establece KPIs (Indicadores Clave de Rendimiento) para medir la calidad del
servicio y realiza un seguimiento regular.

e Utiliza los datos recopilados para identificar tendencias y &reas de mejora.

10. Fomentar una cultura de mejora continua:

e Promueve una mentalidad de mejora continua entre los empleados, incentivando
la innovacidn y la basqueda constante de formas de mejorar el servicio.

e Realiza revisiones periodicas de los procesos y las practicas de servicio para

identificar oportunidades de optimizacion.
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2.2.2.6  Como se mide la calidad de servicio

La aptitud del servicio se puede medir de diversas maneras, y la eleccion de méetodos
especificos dependera del tipo de servicio que estés evaluando (Hammond, 2023). Aqui
tienes algunos enfoques comunes:

a) Encuesta de satisfaccion del cliente: Implemente encuestas periddicas a los clientes
para evaluar su satisfaccion sobre muchas areas del servicio, incluido el servicio al
cliente, el tiempo de respuesta y la calidad del producto o servicio.

b) Indices de lealtad del cliente: Medir la lealtad del cliente a través de métricas como
la repeticion de compras, la recomendacion a otros clientes, la disposicion a pagar
un precio premium, etc.

c) Mystery shopping (compras misteriosas): Contratar a personas para que actlen
como clientes y evallen la experiencia de servicio de manera anonima,
proporcionando retroalimentacion sobre la calidad del servicio recibido.

d) Analisis de quejas y reclamaciones: Evaluar la frecuencia y el tipo de quejas y
reclamaciones recibidas, asi como el tiempo y la efectividad de la resolucion de
problemas.

e) Indicadores clave de rendimiento (KPIs): Establecer métricas especificas para
medir el desempefio del servicio, como el tiempo de respuesta promedio, la tasa de
resolucion en el primer contacto, la precision de las entregas, etc.

f) Benchmarking: Analice la eficiencia de su servicio en relacion tanto con rivales
directos como con puntos de referencia de la industria para identificar areas que
requieren mejora.

g) Evaluacion de la calidad del producto: Realizar anlisis de la calidad del producto
entregado, ya sea mediante pruebas objetivas, evaluaciones de expertos o

retroalimentacion de los usuarios.
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h) Anélisis de la retencion de clientes: Evaluar la tasa de retencion de clientes a lo
largo del tiempo, identificando las causas de la pérdida de clientes y buscando formas
de retenerlos.

Al fusionar varias de estas metodologias, puede obtener una descripcion méas completa

del calibre de la asistencia que esta brindando y concentrarse en ciertos dominios para

mejorarla.

2.2.2.7 Estrategias que pueden implementar una mejora en la calidad de servicio
Para mejorar la calidad del servicio, se pueden emplear una variedad de tacticas para
cumplir de manera efectiva los requisitos del cliente y satisfacer sus expectativas. Varias de
estas tacticas abarcan:
= Capacitacion continua del personal: Proporciona a tus empleados programas de
formacion y desarrollo que mejoren sus habilidades en atencion al cliente,
comunicacion efectiva, resolucion de problemas y trabajo en equipo.
= Establecer estandares de servicio claros: Define y comunica claramente los
estandares de servicio que deseas mantener en tu empresa. Esto incluye tiempos de
respuesta, calidad del producto, cortesia en la interaccion con el cliente, entre otros.
» Feedback regular: Implementa sistemas para recopilar feedback de los clientes de
manera regular. Esto puede incluir encuestas de satisfaccién, comentarios en redes
sociales, comentarios en el sitio web, entre otros. Utiliza esta retroalimentacion para
identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas (lonos, 2023).
= Empoderar a los empleados: Delega autoridad a tus empleados para tomar
decisiones en tiempo real que beneficien al cliente. Esto puede implicar permitir
reembolsos o descuentos, resolver problemas sin necesidad de aprobacion previa,

etc.
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»= Innovacion en procesos: Busca constantemente oportunidades para mejorar y
agilizar los procedimientos internos con el fin de optimizar su eficiencia y eficacia.
Esto puede implicar la implementacion de tecnologia, la automatizacion de
operaciones repetitivas y la eliminacion de cuellos de botella.

= Personalizacion del servicio: Utilice los datos que posee sobre su clientela para
brindar un servicio altamente personalizado que se adapte a sus necesidades y gustos
especificos. Esto puede incluir sugerencias personalizadas, promociones exclusivas
y correspondencias especificas.

» Resolucion rapida de problemas: Prioriza la resolucion répida y efectiva de
problemas y quejas de los clientes. Capacita a tus empleados para que puedan
manejar situaciones dificiles de manera calmada y profesional, y brindales las
herramientas y la autoridad necesarias para resolver problemas de manera
satisfactoria.

= Fomento de una cultura de servicio: Es esencial desarrollar una cultura
organizacional que coloque al cliente en el centro de todas las actividades de la
empresa. Esto implica asegurarse de que cada miembro del equipo comprenda el
papel fundamental que desempefia en la satisfaccion del cliente y se sienta
comprometido a ofrecer un servicio excepcional en cada interaccion. Al cultivar una
mentalidad enfocada en el servicio, la organizacion puede garantizar que el enfoque
en el cliente sea una prioridad constante en todos los niveles.

= Recompensar y reconocer el desempefio sobresaliente: Implementar sistemas de
recompensas Yy reconocimiento para aquellos empleados que se destaquen por su
compromiso con la calidad del servicio es una estrategia clave para motivar y
mantener un alto nivel de desempefio. Estos programas pueden incluir incentivos

como bonificaciones, premios, reconocimiento publico o cualquier otra forma de
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apreciacion que refuerce la categoria de brindar un servicio de excelencia y aliente a
otros empleados a seguir el mismo camino.

= Auditorias internas regulares: La ejecucion de auditorias internas habituales es
crucial para evaluar si los estandares de servicio establecidos se estan cumpliendo de
manera efectiva. Estas auditorias permiten identificar areas de mejora y evaluar el
beneficio de los equipos en relacion con los objetivos de calidad de servicio. Los
resultados obtenidos deben ser utilizados para introducir ajustes y fomentar una
mejora continua en los procesos y préacticas de atencién al cliente, asegurando que
se mantenga un nivel de servicio de alta calidad en toda la organizacion.

Al aplicar estas tacticas de manera consistente y diligente, puede mejorar en gran medida

el nivel de servicio que ofrece a sus consumidores, lo que resulta en una mayor

satisfaccion del cliente y lealtad a largo plazo.

2.2.3. Satisfaccion del cliente

Se relata al valor en que una empresa consigue cumplir, o incluso superar, las
expectaciones e insuficiencias de sus clientes después de que estos han experimentado su
producto o servicio. Evaluar este aspecto es fundamental para determinar la percepcién que
los clientes tienen sobre la calidad y eficacia de lo que la empresa ofrece, comparado con
las expectaciones previas (Avilés, 2022).

La satisfaccion del cliente se utiliza como una métrica clave para medir en qué
medida los productos y servicios de una empresa logran responder a las expectativas de sus
usuarios. Este indicador no solo evalla si la oferta cumple con lo prometido, sino también
si logra superar las expectativas iniciales de los clientes, lo que tiene un impacto directo en

su nivel de satisfaccion general.
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Por otro lado, la percepcion del cliente engloba como estos valoran su experiencia
completa con la empresa, considerando varios elementos como la eficacia del producto, la
eficacia del servicio al cliente, el valor que perciben en relacion con lo que pagan y la
disposicion con la que pueden acceder o utilizar el producto o servicio. Esta percepcion es
esencial para entender como los clientes evaltan la oferta global de la empresa y su
disposicion a continuar eligiéndola en el futuro.

Kotler & Keller (2015) afirman que el agrado del cliente es un determinante crucial
del éxito empresarial. la satisfaccion del consumidor se refiere a la valoracion favorable
proporcionada por un consumidor tras comparar la eficacia percibida de un producto o
servicio con sus expectativas iniciales. Cuando la percepcion del desempefio supera las

expectativas, se genera satisfaccion; si no se cumplen, se produce insatisfaccion.

Cumplimiento de expectativa.
- Experiencia positiva.

- Calidad percibida.

- Valor percibido.

- Repeticion de compras o uso continuo.

2.2.3.1 Elementos clave de la satisfaccion del cliente
Los elementos clave para lograr la satisfaccion del cliente, segun los recursos
proporcionados, son:
1. Calidad del producto o servicio.
e Desempefio y durabilidad: Los productos deben funcionar segun lo prometido
y tener una vida Util razonable.
e Confiabilidad y consistencia: Los clientes esperan que los productos y servicios

funcionen de manera consistente y sin fallos.
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2. Atencion al cliente.
e Respuesta rapida: La rapidez con la que una empresa responde a consultas y
problemas es crucial.
e Eficacia y solucion de problema: La eficiencia y efectividad en la resolucion
de problemas eleva la satisfaccion del cliente.
e Amabilidad y empatia: Tratar a los clientes con cortesia y mostrar empatia
hacia sus preocupaciones.
3. Valor percibido.
e Relacion calidad-precio: Los clientes evaltan si el precio pagado se justifica
por la calidad y los beneficios recibidos.
e Beneficios adicionales: Ofrecer garantias, politicas de devolucion flexibles y
servicios adicionales puede aumentar el valor percibido.
4. Experiencia de usuario.
e Facilidad de uso: Los productos y servicios deben ser intuitivos y faciles de
usar.
e Comodidad: Desde la navegacién en un sitio web hasta la facilidad de compra,
todos los aspectos deben ser convenientes para el cliente.
5. Cumplimiento de expectativas.
e Transparencia y honestidad: Cumplir con lo prometido en términos de
producto y servicio es fundamental.
e Manejo de expectativas: Gestionar y establecer expectativas realistas desde el
inicio.
6. Comunicacion efectiva.

e Claridad y precision: Informacién clara sobre productos, servicios y politicas.
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e Proactividad: Mantener a los clientes informados sobre actualizaciones,
cambios y cualquier incidencia que pueda afectarlos.
7. Lealtad y reconocimiento.
e Programas de fidelizacion: Ofrecer programas que recompensen la lealtad del
cliente.
e Reconocimiento del cliente: Mostrar aprecio por los clientes, reconociendo su
valor para la empresa.
8. Experiencia emocional.
e Empatiay conexion: Crear una conexién emocional positiva puede generar un
impacto duradero.
e Memorabilidad: Experiencias Unicas y personalizadas que hacen que el cliente
se sienta especial.
9. Gestion de retroalimentacion.
e Recopilacién de feedback: Solicitar activamente la opinion de los clientes
mediante encuestas, cuestionarios y comentarios.
e Implementacion de mejora: Utilizar el feedback recibido para realizar mejoras
continuas en productos y servicios.
10. Imagen y reputacién de la empresa.
e Reputacion de marca: La percepcion general de la marca y su reputacion en el
mercado influyen en la satisfaccion.
e Responsabilidad social: Las practicas éticas y la responsabilidad social

corporativa pueden mejorar la percepcién del cliente.
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2.2.3.2 Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia radica en su vinculo directo con la lealtad, retencion y
recomendacion del cliente, lo que tiene un impacto significativo en el éxito y la rentabilidad
de una empresa.

Autores como Armstrong & Kotler (2016), resaltan que la satisfaccion del cliente es
crucial ya que los clientes satisfechos tienden a volver a comprar productos o servicios de la
misma empresa, lo que conlleva a una mayor retencion de clientes y reduccion de los costos
asociados a la adquisicién de nuevos clientes.

Ademas, la satisfaccion influye en la recomendacion positiva hacia la empresa, lo
que puede atraer a nuevos clientes a través de referencias personales o comentarios positivos
en redes sociales y otras plataformas.

La importancia de la felicidad del cliente reside en multiples facetas que influyen
directamente en el triunfo y la sostenibilidad de una empresa. La felicidad del cliente es
crucial por varias razones clave:

e Los clientes orgullosos extienden a revelar una mayor lealtad hacia una marca u
organizacion. Estan mas dispuestos a repetir las compras y a establecer una relacion
a largo plazo.

e Los clientes satisfechos tienden a recomendar una empresa, un producto o un
servicio a conocidos, familiares y compafieros de trabajo. El boca a boca positivo
puede ser un potente instrumento de marketing.

e Garantizar la satisfaccion del cliente es crucial para preservar la lealtad de los
clientes existentes. Es poco probable que los clientes que estan extremadamente

satisfechos se pasen a la competencia.
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e Los clientes insatisfechos suelen ser los que presentan quejas y devoluciones.
Mantener altos niveles de satisfaccion puede reducir estos problemas y los costos
asociados con ellos.

e Lasempresas con una reputacion de satisfacer las necesidades de los clientes tienden
a tener una imagen de marca mas positiva. Esto puede aumentar la confianza del
publico y atraer nuevos clientes.

e En mercados saturados, la satisfaccion del cliente puede ser un diferenciador clave.
Las empresas que se subrayan en la satisfaccion del cliente pueden captar una ventaja
competitiva sobre sus rivales.

e Los clientes satisfechos tienen més probabilidades de realizar compras adicionales y
de mayor valor. Esto aumenta el valor a largo plazo de cada cliente para la empresa.

e La insatisfaccion del cliente puede ser una oportunidad para identificar areas de
mejora en productos, servicios o procesos. La retroalimentacion de los clientes
insatisfechos puede ser invaluable para la mejora continua.

e Las empresas que prestan atencion a la satisfaccion del cliente pueden adaptarse mas
facilmente a las cambiantes demandas y preferencias del mercado. Esto les permite
mantenerse relevantes y competitivas a lo largo del tiempo.

e En dltima instancia, la complacencia del cliente tiene un impacto de manera directa
en la rentabilidad de una empresa. Clientes satisfechos generan mas ingresos y

menos costos asociados con quejas, devoluciones y adquisicion de nuevos clientes.

2.2.3.3 Caracteristicas de la satisfaccion al cliente
Son cualidades fundamentales que definen la naturaleza y los factores que influyen
en la percepcion favorable que los clientes tienen hacia un producto, servicio o interaccion

con una empresa. (Murguira, 2022).
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Algunas caracteristicas de la satisfaccion del cliente son:

Prever los posibles problemas que puedan surgir.

Comunicacion eficaz, coherente y concisa.

Proporciona una experiencia personalizada y a medida.

Garantizar que el consumidor experimente una sensacion de servicio excepcional.
Demostrar compasion y compresion.

Servicio eficiente y agil.

Mostrar una actitud optimista.

Sea paciente.

Garantizar su disponibilidad.

vV Vv YV Vv VY V V VY V VY

Adquirir amplios conocimientos.
En conjunto, estos atributos constituyen una estructura completa para evaluar la
satisfaccion del comensal, lo que puede traducirse en una mayor fidelidad, la

conservacion del cliente y una expansion sostenible del negocio.

2.2.3.4 Estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente
Las empresas pueden emplear una serie de tacticas para aumentar la felicidad de sus
clientes. He aqui algunos conceptos:
a) Escuchar al cliente.
e Recopilar regularmente comentarios de los clientes a través de encuestas,
formularios de retroalimentacion, redes sociales y otros canales.
e Analizar y actuar sobre los comentarios recibidos para abordar areas de mejora

y satisfacer las necesidades del cliente.
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b) Capacitar al personal.
e Proporcionar capacitacion exhaustiva a los empleados sobre como interactuar
con los clientes, resolver problemas y manejar situaciones dificiles.
e Cultivar una cultura que dé prioridad a las necesidades y la satisfaccion de los
comensales en toda la organizacion.
c) Personalizar la experiencia del cliente.
e Utilice los datos del cliente para proporcionar experiencias personalizadas que
se adapten especificamente a los intereses individuales.
e Ofrecer recomendaciones de productos personalizadas y promociones
exclusivas.
d) Mejorar la calidad del producto.
e Mejora continua de la aptitud de los productos o servicios prestados.
e Garantizar que los productos cumplan o superen las expectativas de los clientes
en cuanto a rendimiento y durabilidad.
e) Optimizar la experiencia del usuario.
e Disefar interfaces de usuario intuitivas y féaciles de usar para productos y
plataformas en linea.
e Simplificar los procesos de compra y postventa para una experiencia sin
problemas.
f) Ser proactivo en la atencion al cliente.
e Atender proactivamente las demandas y reclamaciones de los consumidores
antes de que surjan problemas.
e Ofrecer asistencia proactiva y soluciones antes de que los clientes tengan que

pedirlas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

g) Establecer expectativas realistas.
e Garantizar a los clientes una comunicacion clara y explicita sobre la naturaleza
de los productos, servicios, plazos de entrega y politicas.
e Evitar promesas exageradas que puedan llevar a la insatisfaccion si no se
cumplen.
h) Reconocer y recompensar la lealtad del cliente.
e Implantar programas de fidelizacion que incentiven a los clientes por su
patrocinio continuado.
e Ofrecer descuentos, promociones exclusivas o regalos especiales para clientes
recurrentes.
1) Resolver problemas de manera eficaz.
e Desarrollar un procedimiento bien definido y racionalizado para tratar las quejas
y problemas de los clientes.
e Tratar eficazmente los problemas, con cortesia y garantizando la complacencia
del cliente.
j) Cultivar una cultura de mejora continua.
e Cultivar un entorno que valore y busque constantemente la mejora en todas las
areas relacionadas con la satisfaccion del cliente.
e Desarrollar indicadores de resultados y fijar objetivos centrados especificamente
en la satisfaccion del cliente para seguir los progresos y aplicar las medidas

correctoras necesarias.
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2.2.3.5 Beneficios de la satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente conlleva diversos beneficios tanto para la empresa como
para los propios clientes, y estos beneficios han sido destacados por varios expertos en el
campo del marketing. (Zendesk, 2024).

Autores como Kotler y Armstrong en su libro "Principles of Marketing” (2016)
mencionan algunos beneficios importantes de la satisfaccion del cliente, entre ellos:

A. Fidelizacion del cliente: Clientes satisfechos tienden a ser mas leales a la empresa,
lo que se traduce en una mayor retencién de clientes a largo plazo, ya que mantener
a los existentes suele ser mas rentable.

B. Generacion de recomendaciones: Los clientes satisfechos tienen mas
probabilidades de recomendar los productos a otros, lo que puede atraer nuevos
clientes a través del boca a boca positivo y de referencias, contribuyendo al
crecimiento organico del negocio.

C. Mejora de la imagen de la organizacion: Contribuye a una percepcion positiva de
la empresa, lo que puede fortalecer su reputacion y credibilidad en el mercado. Esto
puede ser especialmente relevante en la diferenciacion de la marca en un mercado
competitivo.

D. Reduccion de quejas y devoluciones: Los clientes satisfechos tienen menos
probabilidades de presentar quejas o devolver articulos, lo que reduce los gastos

relacionados con la gestion de reclamaciones y mejora la eficacia operativa.

2.2.3.6 Factores clave de la satisfaccion del cliente
Las variables clave de la satisfaccion del cliente son los elementos esenciales que

influyen en la percepcion y la experiencia favorable que los clientes tienen de un producto
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o0 servicio. Segun los recursos aportados, la felicidad del consumidor se ve influida por varios

elementos cruciales:

La calidad percibida de un producto o servicio es esencial para establecer su valor
general. Los clientes buscan productos que muestren eficacia, longevidad y que
cumplan con las afirmaciones anunciadas.

- La manera en que una empresa maneja las consultas, quejas y necesidades de los
clientes juega un papel vital. Un servicio al cliente eficiente, amable y resolutivo
contribuye significativamente a la complacencia del cliente.

- Elvalor percibido es la percepcidn del cliente de recibir algo valioso por lo que paga.
Esto no solo incluye el precio, sino también los beneficios y la calidad recibida en
comparacion con lo que se paga.

- Las expectativas del cliente estan basadas en experiencias previas, publicidad y el
boca a boca. Cumplir o superar estas expectativas es crucial para la satisfaccion.

- En la complacencia del cliente influyen la facilidad de uso, la facilidad y la
experiencia general de interaccion con la empresa, ya sea a través de plataformas en
linea o de interacciones en persona. Las experiencias positivas pueden aumentar la
satisfaccion y la fidelidad.

- Lacomunicacion clara y transparente con el cliente en todas las etapas del proceso
de compra y postventa es fundamental. La informacion precisa y oportuna puede
influir en la percepcion del cliente sobre la empresa.

- Para lograr la satisfaccion, los clientes deben tener confianza tanto en la empresa
como en sus ofertas. La coherencia, la integridad y el cumplimiento de los
compromisos son cruciales para establecer la confianza del cliente.

- Ofrecer experiencias personalizadas disefiadas especificamente para satisfacer las

demandas Unicas de cada consumidor puede aumentar enormemente la satisfaccion
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del cliente. Esto incluye sugerencias individualizadas, promociones exclusivas y
correspondencia especifica.

- La forma en que la organizacion aborda los problemas y las quejas de los clientes
puede influir en su satisfaccion. Resolver rapida y eficazmente los problemas a
complacencia del cliente puede transformar un encuentro desagradable en una
oportunidad de fidelizarlo.

- EIl proceso de recoger las opiniones de los clientes y utilizarlas para introducir
mejoras continuas en los productos, servicios y procedimientos es crucial para
mantener niveles elevados de complacencia de los clientes a largo plazo.

Al prestar atencion a estos factores clave y tomar medidas para mejorarlos, las empresas

pueden construir relaciones sélidas con sus clientes y mejorar la satisfaccion del cliente

de manera significativa.

2.2.3.7 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
En el contexto de la satisfaccion del cliente, existen varios elementos clave que

conforman este concepto. (Pedraza, 2021). Estos elementos son cruciales para comprender
cdémo se genera y mantiene la satisfaccion del cliente. Aqui hay una explicacion de algunos
de estos elementos:

v' Marca.

v Producto o servicio.

v’ Superioridad.

v’ Eficacia.

v Propuesta.

v’ Percepcion.

v Anticipacion.
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v' Experiencia.
v" Analisis comparativo.

v" grado de satisfaccion.

2.2.3.8 Modelos de satisfaccion del cliente
Se emplean diversos modelos para dilucidar el proceso por el que se forma una
percepcidn buena o negativa, concretamente en cuanto al grado de satisfaccion del cliente.
Estos modelos tienen en cuenta maltiples aspectos y factores que se combinan para generar
el resultado.
En la proxima seccion, dilucidaremos varios de estos modelos:
1. Modelo de confirmacion.
Se trata de un planteamiento clasico, pero limitado, ya que define el placer como el
resultado de la comparacion del individuo entre sus experiencias y la realidad
percibida
2. Modelo de desconfirmacion.
Aqui tenemos un modelo que surge en respuesta a las limitaciones del anterior. Por
lo tanto, incorpora aspectos de asimilacion, lo que implica que la mera satisfaccién
de las expectativas es insuficiente. En su lugar, el comensal evalla el adquirido en
funcidn de sus propios criterios y de las normas que aplica al respecto.
3. Modelo ECSI.
Este modelo considera aspectos que estan en continuo contacto y que daran lugar a
un alto nivel de satisfaccion del consumidor. En un marco convencional, se tienen
en cuenta los siguientes factores:
e Imagen: la impresion general de la empresa.

e [Expectativa: resultado esperado o deseado por el cliente.
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Calidad del servicio: se refiere al nivel de atencién y cuidado proporcionado al

cliente.

e Calidad del producto: abarca los materiales utilizados, la funcionalidad del
producto y cualquier otro aspecto directamente asociado al producto.

e Satisfaccion: resultado de una determinada experiencia.

e Fidelizacion: se refiere al apego emocional del cliente.

4. Modelo kano.
Este enfoque hace énfasis principalmente en la gestion de la calidad y su correlacion
directa con la felicidad del cliente. Para ello, clasifica los rasgos especificos que debe
poseer un producto para competir eficazmente en el mercado. Cuanto mayor sea la
calidad de estos rasgos, mayor serd la satisfaccion que suscitardn en sus
compradores. Tiene en cuenta variables como:

e Calidad baésica: es el nivel minimo de calidad que espera el cliente.

e Calidad deseada: se refiere a la eficacia y efectividad del producto.

e Calidad motivadora: caracteristica 0 rasgo que estimula o inspira el acto de
compra.

e Calidad indiferente: aspectos que no influyen en la decision de compra.

e Calidad de rechazo: se refiere a los atributos que son evaluados negativamente por
los clientes.
Por tanto, el quid de este modelo reside en que el nivel de satisfaccion del cliente
depende de la capacidad de la empresa para ofrecer un producto o servicio de calidad
excepcional.

5. Matriz importancia-resultado.

Esta técnica utiliza una matriz de importancia-rendimiento para identificar los

elementos que contribuyen a la satisfaccion aparente y las expectativas latentes. El
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rendimiento y la importancia se representan como vectores, siendo el rendimiento
vertical y la importancia horizontal. Estos vectores se cruzan para formar cuatro
cuadrantes:

- Falsas fuerzas: se refieren a los atributos de alto rendimiento que posee una
empresa, pero que no son significativos para el mercado y no diferencian a la
empresa de sus competidores.

- Imagen fuerte: se refiere a las caracteristicas distintivas que hacen que una empresa
0 su producto/servicio destaquen en el mercado.

- Falsos problemas: se refieren a defectos o rasgos indeseables que no tienen un
impacto significativo en el mercado y, por lo tanto, la empresa no debe darles
prioridad.

- Debilidades: se refieren a los atributos que requiere un mercado, pero que no estan
adecuadamente desarrollados en una empresa, por lo que es necesario que la empresa
los mejore.

6. Modelo afectivo.

Este paradigma conceptualiza el placer del consumidor como un estado afectivo
derivado de un proceso cognitivo. Desde la década de 1990, ha ganado popularidad
por su enfoque holistico, que incorpora todas las caracteristicas y factores de otros
modelos sin excluir ninguno.

7. Modelo personoldgico.

Este modelo delinea las distintas fases que atraviesa un consumidor hasta quedar
satisfecho con su compra. Asi, una marca debe alinearse con la orientacion
motivacional del cliente para cultivar una opinién favorable. Los componentes de

este marco son:

o Conocimiento: Se produce la generacion de informacion sobre la oferta.
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o Expectativas: Los individuos se forman anticipaciones respecto al producto.

o Acompafiamiento: La marca proporciona apoyo al cliente en cada interaccion,
superando las expectativas mediante un servicio de alta calidad y una atencion
esmerada.

o Evaluacion: Es necesario evaluar el grado de satisfaccion.

Figura 2

Modelos de satisfaccion del cliente.

Modelos de satisfaccion del cliente

ECSI: considera la imagen, calidad, valor percibido y fidelizacion.

ano: se enfoca en la calidad fsi cumple con lo

Afectivo-cognitivo: considera la satisfaccion como
una emocion que parte de un proceso cognitivo.

Nota: HubSpot.
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2.2.3.9 Medicion de la satisfaccion del cliente

Evaluar la complacencia del cliente es un procedimiento esencial para cualquier
empresa que desee su mejoria en su relacion con los clientes y aumentar su fidelidad. Esta
métrica es crucial para identificar los puntos débiles de la empresa e implementar los ajustes
necesarios para mantener a los consumidores actuales y atraer a otros nuevos (Vasquez M.
, 2023).

La satisfaccion del cliente puede evaluarse utilizando varios enfoques, como las
encuestas de satisfaccion, el analisis de los comentarios y las evaluaciones de la calidad del
servicio. Estas técnicas permiten a las empresas recopilar datos vitales sobre las necesidades
y expectativas de los consumidores.

La categoria de la complacencia del cliente reside en su potencial para mejorar o
dafar directamente la reputacion de una marca. Los clientes estan mas propensos a
recomendar una empresa a sus conocidos y familiares, 1o que genera nuevos clientes y
fomenta la fidelidad. Por el contrario, los clientes que no estan satisfechos pueden comunicar
sus experiencias negativas a otras personas, perjudicando asi potencialmente la reputacién
de una empresa.

Para evaluar con éxito la complacencia del cliente, es crucial comprender los
principales factores que influyen en ella. Es vital implantar un plan de seguimiento de la
satisfaccion del cliente para garantizar que se toman medidas para mejorar constantemente.

Se puede medir de diversas maneras, entre ellas:

- Herramientas como encuestas post-compra, cuestionarios en linea y entrevistas
telefénicas permiten recopilar datos directos de los clientes.
- EI Net Promoter Score (NPS) mide la propension de los consumidores a promocionar

la empresa ante otros. La determinacién se realiza solicitando a los clientes que
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evallen, utilizando una escala numeérica que va de 0 a 10, su probabilidad de
recomendar la empresa a un amigo o colega.

- Evaluar los comentarios y resefias en linea en plataformas como Google, Yelp o
redes sociales puede ofrecer una vision clara de la complacencia del cliente.

- Lafrecuencia con la que los clientes regresan y compran nuevamente es un indicador

de satisfaccion y lealtad.

2.3 Marco conceptual

a. Calidad.
La calidad puede evaluarse bajo distintos criterios, como la ausencia de defectos, la
capacidad de cumplir con funciones especificas, la complacencia de las necesidades del
cliente o la conformidad con estdndares de rendimiento reconocidos. En el dmbito
empresarial, la calidad no solo se mide por la perfeccién técnica del producto o servicio,
sino también por como este satisface las demandas del mercado, contribuyendo a la
satisfaccion del comensal y mejorando la empresa. En resumen, la calidad implica un
compromiso continuo con la mejora y la excelencia, garantizando que los productos o
servicios ofrecidos estén alineados con las expectativas y requerimientos del usuario

final.

b. Calidad de servicio.
El concepto hace referencia al nivel de excelencia percibido y al grado de satisfaccion
experimentado por los clientes al recibir un servicio. Este enfoque se centra
principalmente en la experiencia del cliente, abarcando en el contacto con la empresa
hasta la finalizacion del servicio. La experiencia del cliente no solo se limita a la calidad

objetiva del servicio, sino también a como los usuarios perciben cada interaccion con la
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empresa. En este sentido, un servicio excelente no solo satisface las necesidades
funcionales del cliente, sino que también deja una impresion positiva en términos de
atencion personalizada, resolucion de problemas y empatia. De este modo, la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente se entrelazan estrechamente, influyendo en la
percepcidn general que los usuarios tienen de la empresa y en su disposicion a continuar

utilizando sus servicios o recomendarla a otros.

c. Evaluacion.
La evaluacion se entiende como un proceso metddico, riguroso y objetivo cuyo proposito
es analizar, medir, valorar o examinar un fenémeno, producto o actividad con el fin de
obtener informacion relevante. A través de esta informacion, se busca comprender mejor
su desempefio, tomar decisiones basadas en datos precisos y bien fundamentados, o bien
identificar areas de mejora para optimizar resultados futuros. Este proceso de evaluacion
es aplicable en diversos contextos, abarcando desde la educacion y la gestion empresarial

hasta la investigacion cientifica y la formulacién de politicas publicas.

En cada uno de estos &mbitos, la evaluacion juega un papel crucial, ya que implica no
solo la recoleccion de datos, sino también la interpretacion critica de los mismos para
generar un entendimiento mas profundo de lo que se esta analizando. Este enfoque
permite a los responsables tomar decisiones estratégicas y fundamentadas, asi como
identificar las mejores practicas y oportunidades de mejora. La evaluacion, por lo tanto,
se convierte en una herramienta clave para el progreso continuo, garantizando que los
procesos o programas evaluados se alineen con los objetivos y estandares establecidos.
e Andlisis y medicion.

e Valoracion y juicio.
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e Toma de decisiones.
La evaluacion puede incluir métodos cuantitativos y cualitativos, ya sea para
mejorar la calidad, medir el rendimiento, tomar decisiones estratégicas o proporcionar

retroalimentacion para el crecimiento y desarrollo.

d. Empresa.
Es una entidad econdémica y organizativa distinta que se dedica a la fabricacion,
comercializacion o suministro de bienes y/o servicios con el objetivo principal de
generar beneficios. Las empresas pueden diferir en cuanto a su tamafo, estructura
organizativa y actividades econémicas. Sin embargo, siempre tienen el mismo objetivo

de crear ingresos ofreciendo productos o servicios en el mercado.

e. Estrategias.
La estrategia es un plan detallado y extenso que se crea para alcanzar ciertas metas y
objetivos predeterminados durante un largo periodo de tiempo. En el &mbito empresarial,
la estrategia es un enfoque global que guia las acciones y decisiones de una organizacién
para lograr ventajas competitivas, enfrentar desafios y aprovechar oportunidades en su
entorno.

f. Método Servqual.
El método SERVQUAL es una herramienta ampliamente reconocida y utilizada para
evaluar la calidad de los servicios. Este enfoque se basa en comparar las expectativas
que los clientes tienen antes de experimentar un servicio con las percepciones que
desarrollan después de haberlo recibido. La metodologia parte de la premisa de que la

calidad de un servicio no solo se mide objetivamente, sino que también depende de la
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percepcion del cliente, lo que hace que su experiencia personal sea clave en la

evaluacion.

g. Servicio.
El concepto de servicio se refiere a una actividad, beneficio o valor proporcionado por
una entidad o persona para satisfacer las necesidades, deseos o demandas de otra parte,
conocida como cliente o usuario, sin necesariamente implicar la transferencia de
propiedad de bienes materiales. Los servicios son esenciales en la economia
contemporanea y tienen una funcién fundamental para satisfacer las demandas y deseos

de los clientes.

h. Satisfaccion del cliente.
La satisfaccion del cliente se define como el nivel en el que las expectativas que un
cliente tiene sobre un producto o servicio son alcanzadas o superadas tras su adquisicion
0 uso. Este concepto va mas alla de una simple evaluacién funcional del producto, ya
que se refiere al sentimiento positivo que el cliente desarrolla en relacion con la empresa,

el producto o el servicio, basandose en su experiencia personal.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio de la investigacion

Segun Creswell (2017), afirma que el disefio de la investigacion es esencial en los
estudios cientificos, ya que establece el marco que dirige la recopilacion, el procesamiento
y la interpretacidn sistematicos y 16gicos de los datos.

De acuerdo con las conclusiones del investigador, este trabajo de investigacion
emplea un disefio no experimental, en el que los datos se presentan tal y como se producen

de forma natural, sin ningun tipo de manipulacion.

3.2. Meétodo de la investigacion

Un método de investigacion es el conjunto metddico y riguroso de métodos, técnicas
e instrumentos empleados para investigar. Esta metodologia se selecciona en funcion de los
objetivos del estudio, la naturaleza de la investigacion. (Kumar, 2019).

A la luz de la observacion del autor, puede deducirse que la presente investigacion
har4 uso de un enfoque de investigacion cuantitativo, que implicara la utilizacion de

técnicas de recogida de datos basadas en mediciones numeéricas.
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3.3.  Nivel y tipo de la investigacion

3.3.1. Nivel de investigacion
Este estudio proporciona un nivel explicativo de investigacion al utilizar anélisis
estadisticos y experimentos para respaldar un fendmeno e identificar las condiciones exactas

o los factores subyacentes en los que se produce.

3.3.2. Tipo de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2014) clasificaron los niveles de estudio en tres categorias
principales: exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. En este contexto, cada
nivel responde a distintos objetivos e indagaciones de investigacion, utilizando
determinados procedimientos que se adaptan bien a los fines del estudio.

El presente estudio emplea un enfoque cuantitativo, ya que proporciona un analisis
detallado del comportamiento, datos estadisticos de los factores, la calidad del servicio, la

satisfaccion del cliente y la medicion de las dimensiones del modelo Servqual.

3.4. Poblacién y muestra

3.4.1. Poblacion

La poblaciéon de investigacion abarca el grupo completo de personas, objetos o
eventos que el investigador pretende investigar para derivar conclusiones generalizables.
Una delimitacion precisa de la poblacién es esencial para la formulacion de cualquier
investigacion, ya que establece la importancia y la practicidad de los hallazgos.(Hernandez
& Baptista, 2014, pag. 198).

En esta investigacion la poblacion estara constituida por la cantidad de clientes que
frecuentan en un mes (545), que es el total de clientes que visitan el local de la mencionada

empresa Café Tostado.
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Tabla 2

Proyeccion de poblacién actual.

Mes Clientes
1ra semana 152
2da semana 125
3ra semana 136
4ta semana 132

Total 545

3.4.2. Muestra

Como afirman (Hernandez & Baptista, 2014, pag. 198), la muestra de investigacion
se refiere a un grupo especifico de individuos elegidos de la poblacion mas grande para
participar en un estudio. El procedimiento de investigacion es vital, ya que permite a los
investigadores inferir conclusiones sobre una poblacion mas amplia a partir de los datos
recogidos en una cohorte mas pequefia.

En esta investigacion la muestra estd constituida por los comensales que acudieron
durante un mes, en la cual se tomo 545 clientes.

La muestra se determin6é mediante la siguiente formula:

Zczx/zqu
e2(N—1) +Z2 ,pq

DONDE:

N = Dimensién de la poblacion (545).
P = Posibilidad de éxito (95%).

Za/2 = Nivel de confianza (95%).

Q = Posibilidad de fracaso (1-p, 5%).
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E = Error maximo permisible (3%).

B 1.96” *0.95 * 0.05 * 545
~0.032(545 — 1) + 1.9620.95 * 0.05

n

N =147.78 = 148

Por lo tanto, la poblacidn estaré constituida por 148 comensales.

3.5. Aspectos de la unidad base de investigacion

3.5.1. Aspectos de la empresa
La empresa Cafée Tostado fue seleccionada como empresa principal para la
investigacion debido a su dilatada experiencia de 13 afios y que posee los siguientes

atributos:

A. Datos:
« Razon Social: Café Tostado servicio de cafeteria S.C.R.L.
o Nombre Comercial: Café Tostado.
e Tipo Empresa: S.C.R.L.
« Inicio Actividades: 12 / Junio / 2010
o Actividades comerciales:

> Elab. Prod. Cafeteros.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas e instrumentos

Las técnicas de recogida de datos empleados fueron los siguientes:
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e Observacion directa: Este enfoque implica la observacion sistematica y la
recopilacién de datos para evaluar la calidad del servicio prestado por Café Tostado.
e Técnica de encuesta: La encuesta se realizo inicialmente a los 12 empleados de la
organizacion, y luego se extendié a los 148 comensales que forman la unidad de

muestreo de la unidad.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos
Los instrumentos se definen comdnmente como las herramientas concretas o

abstractas empleadas por un investigador para recopilar datos, como afirma (Arias, 2012,

pag. 74).

El estudio utilizd los siguientes instrumentos:

¢+ Cuestionario: Empleando la técnica Servqual, se administr6 un cuestionario a la
clientela fiel de la empresa para conocer su perspectiva sobre la calidad actual del
servicio prestado. Para ello, se operacionalizaron los indicadores mediante una escala de
Likert.

% Céamara fotografica: Para garantizar la conservacion de los datos, se utilizé una cdmara
para realizar grabaciones fotogréaficas y filmicas de los procedimientos de servicio. Se
presto especial atencion a las horas de mayor afluencia del dia.

+«» Softwares de validacion: El software de validacidn de datos abarca una gama de formas

y variaciones diversas entre ellos:

e Estadistica SPSS 2.2.

3.7. Validacién y confiabilidad del instrumento

3.7.1. Validacién de los instrumentos.
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Es un proceso fundamental en la investigacion para asegurar la confiabilidad y la
validez de los instrumentos utilizados para recolectar datos. Implica confirmar que un
instrumento mide de manera precisa y consistente lo que se supone que debe medir.

La validacion de los instrumentos corrié a cargo de tres evaluadores que habian
recibido formacién especializada, segun consta en el estudio preliminar. (Hernandez &
Baptista, 2018)

La validez del instrumento para este estudio ha sido determinada bajo la aceptacion
de tres especialistas en el tema dando un valor promedio de 4.70. indicando que es aceptable

la aplicabilidad de los instrumentos.

3.7.2. Confiabilidad de instrumentos.

Segun, DeVellis (2016) define la confiabilidad como la capacidad de un instrumento
para evaluar de manera precisa y consistente el constructo o variable previsto. Una
confiabilidad alta significa que los resultados derivados del instrumento son confiables y
pueden aplicarse a la poblacion objetivo, mientras que una confiabilidad baja puede resultar
en hallazgos inconsistentes y poco confiables.

Un valor de alfa de Cronbach que se encuentra entre 0,70 y 0,90 refleja un nivel
significativo de consistencia interna en la escala utilizada, lo que sugiere que los elementos
del instrumento de medicion son coherentes entre si y miden de manera fiable el constructo
en cuestion. Por otro lado, si el valor de alfa es inferior a 0,70, esto indicaria un bajo nivel
de consistencia interna, lo que sugiere que los elementos del instrumento no estan lo
suficientemente alineados y podrian no estar evaluando de manera precisa el concepto

deseado.
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En el presente estudio, la confiabilidad del instrumento fue evaluada utilizando el
programa estadistico SPSS, en el cual se analizaron un total de 20 items. El analisis arrojé
un valor de alfa de Cronbach de 0,892, lo que indica que el instrumento posee un alto grado
de consistencia interna. Este valor sugiere que los elementos del cuestionario estan bien
estructurados y miden de forma consistente el fendbmeno que se pretende estudiar, lo que
refuerza la confiabilidad de los resultados obtenidos mediante este instrumento. En
consecuencia, la alta consistencia interna validada por este analisis confirma que el

instrumento es adecuado para su uso en la investigacion.

3.8. Plan de recoleccion y procesamiento de datos

3.8.1. Plan de recoleccion de datos.

Este estudio se dividio en varias etapas, que se aplicaron para asegurar el avance mas
eficaz. Los siguientes apartados explican dichas fases:
FASE I. Revision bibliografica: Comenzamos recopilando informacion bibliogréfica, lo
gue nos ha permitido elaborar un marco general en el que se esbozaban los elementos
distintivos del estudio.
FASE Il. Coordinaciones con el representante de la organizacion: En este punto, ya
hemos mantenido multiples reuniones con el director de la empresa. Donde el propdsito de
esta conversacion fue informar al gerente del objetivo de nuestra visita, en la cual consistid
en evaluar el nivel de calidad de servicio existente en la organizacion. Ademas, nuestra
intencion era transmitirle las posibles ventajas que podrian obtenerse de varios factores y
que, en ultima instancia, redundarian en mejoras para la organizacion.
FASE I11. Elaboracion del cuestionario: Se formularon dos formularios de cuestionario

con 20 items que comprenden 5 criterios de evaluacion referidos al nivel actual de la calidad
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de servicio, y el segundo formulario esta compuesto por 20 preguntas. Las preguntas de

ambas variables se midieron en la escala de Likert del 1 a 5.

CUESTIONARIO

El propdsito de esta encuesta es recopilar datos sobre el nivel actual de la calidad de servicio

que presenta Café Tostado.

Tabla 3

Interrogantes de la primera encuesta de calidad de servicio.

Muy

Elementos tangibles malo Malo Regular — Bueno

Muy
bueno

1 2 3 4

¢ Como evaluaria usted la
apariencia y limpieza de las
instalaciones de la empresa
Café Tostado?

¢El personal de la empresa
2 tiene una presentacion
adecuada y profesional?

¢Como calificarfa la claridad
y calidad de la informacion
proporcionada por la
empresa Café Tostado?

¢ Como evaluaria usted la
calidad de servicio prestado
por la empresa Café
Tostado?

Muy

| Malo Regular  Bueno
Fiabilidad malo

Muy
bueno

1 2 3 4

5

¢ Como calificarfa usted la
puntualidad en la atencion y
entrega de pedidos de la
empresa Café Tostado?
¢Como evaluaria la
consistencia en la calidad de
los alimentos y bebidas que
se sirven en la cafeteria?

¢ Como evaluaria los retrasos
en la entrega de su pedido de
algn menu de la empresa
Café Tostado?
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¢ Como percibe la fiabilidad
8 de la cafeteria en relacion
con la competencia?

Capacidad de Respuesta

Muy
malo

Malo

Regular ~ Bueno

Muy
bueno

3 4

¢Como evaluaria la rapidez

con la que el personal atiende

su solicitud de pedido al

entrar a la empresa?

¢Qué tan eficiente cree que

respondemos a los momentos

de mayor afluencia de

clientes?

¢ Cree usted que hay algo en

gue podriamos mejorar en

11 nuestra capacidad de
respuesta y atender mejor sus
necesidades en la empresa?

¢ Esta satisfecho con la
12 puntualidad de la respuesta a
su solicitud?

10

Seguridad

Muy
malo

Malo

Regular  Bueno

Muy
bueno

3 4

¢Como calificaria la limpieza
y el mantenimiento de las
instalaciones en términos de
seguridad y limpieza?

¢Le inspira confianza el
modo en que se comportan
los trabajadores de la
empresa?

¢Considera que las
instalaciones estan bien
iluminadas y son seguras
durante todo el dia?

¢Como calificaria la
amabilidad de los
trabajadores a la hora de
ingresar al establecimiento?

13

14

15

16

Empatia

Muy
malo

Malo

Regular  Bueno

Muy
bueno

3 4

5

¢Como evaluaria la
disposicién del personal para
ayudarle y hacerle sentir
coémoda durante su visita?

¢ Cree que nuestro equipo
muestra empatia al manejar
situaciones dificiles o quejas
de los clientes?

17

18
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¢ Como calificaria la
amabilidad y cortesia del
personal al atenderle en la
empresa Café Tostado?
¢Considera que el personal
del servicio de atencion al
cliente se preocupa de verdad
por sus problemas?

Nota: Elaborado por el tesista.

19

20

CUESTIONARIO

El objetivo de este cuestionario es recabar datos sobre la satisfaccion al cliente dentro de la

empresa Café Tostado.

Tabla 4

Cuestionario aplicado a la satisfaccion al cliente.

. . . ., Muy . . . Muy
N© Variable 2: satlsfacmon del satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho insatisfecho
cliente 1 5 3 7 5

¢ Se siente satisfecho con la
calidad de los utensilios,
1  vajillasy otros elementos
fisicos utilizados en el
servicio?
¢Coémo se siente con la
limpieza y el mantenimiento
general de las instalaciones de
la empresa?
¢ Esté satisfecho una vez que
3 utiliza el servicio de
restauracion?
¢Estaria dispuesto a aceptar un
aumento de su pago a cambio
de mejoras en la calidad del
servicio?
¢ Se siente satisfecho con la
consistencia en la atencion al
5 cliente y el cumplimiento de
promesas por parte del
personal?
¢ Esta insatisfecho con el
6  precio de los productos de la
empresa?
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¢ Siente que somos confiables
para resolver problemas o

7 - )
guejas de manera efectiva y
oportuna?
¢Ha recibido alguna vez un

8 pedido incorrecto o que no

cumplia con lo solicitado que
lo dejo insatisfecho?
¢Se siente satisfecho con la
9 rapidez que el personal atiende
sus pedidos en la cafeteria?
¢ Se siente satisfecho con la
prontitud en la resolucién de
problemas o quejas que ha
planteado?
¢ Se siente satisfecho con la
agilidad del personal para
atenderlo durante periodos de
alta demanda?
¢ Se siente escuchado y
comprendido cuando realiza
solicitudes especificas durante
su visita?
¢Se siente seguro en nuestras
13 instalaciones durante su visita
a la cafeteria?
¢Se siente satisfecho en cuanto
a la higiene y seguridad de los
alimentos bebidas ofrecidas en
la empresa?
¢Cree que se han tomado
medidas suficientes para
garantizar la seguridad de los
clientes y el personal?
¢Ha notado la presencia de
medidas de seguridad, como
camaras de vigilancia o
personal de seguridad?
¢Siente que el equipo se
preocupa por resolver sus
inquietudes y proporcionarle
una experiencia satisfactoria?
¢ Esta satisfecho con las
18 modalidades de pago que
ofrece Café Tostado?
¢ Esta satisfecho con los
19 horarios de atencion que
brinda Café Tostado?
¢Siente que el personal
muestra comprension y
empatia hacia cualquier
inquietud que pueda plantear?
Nota: Elaborado por el tesista

10

11

12

14

15

16

17

20
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FASE 1V. Determinar el nivel de calidad de servicio que presta Café tostado. En la
presente fase se determind la calidad de servicio que brinda Café Tostado, bajo la aplicacion

del modelo Servqual que contiene un criterio de evaluacion en sus 5 dimensiones.

FASE V. Evaluacion del grado de satisfaccion del cliente en la empresa Café Tostado.
En esta fase se evaluo el grado de satisfaccion al cliente segun la percepcion de los clientes,
con la realizacién de una encuesta a los comensales y posteriormente realizar un cuestionario
de 20 preguntas.

FASE VI. Proponer estrategias para mejorar la calidad de atencion al cliente en la
empresa. En fase se hizo una propuesta de un plan de estrategias para mejorar la calidad de

atencion al cliente en la empresa Café Tostado.

3.8.2. Procesamiento y analisis de datos.

En lo que respecta a este aspecto especifico, el proceso de analisis de los datos y la
informacidn se llevd a cabo de la siguiente manera: una vez recopilados los datos necesarios,
estos fueron procesados y analizados utilizando el software estadistico SPSS version 2.5,
una herramienta reconocida por su capacidad para gestionar grandes conjuntos de datos y
realizar analisis complejos de manera eficiente. Posteriormente, los resultados obtenidos a
través del analisis estadistico fueron organizados y presentados mediante tablas y graficos
generados en Microsoft Excel. Estas representaciones visuales permitieron estructurar la
informacion de manera clara y comprensible, facilitando la interpretacion de los hallazgos
y ayudando a comunicar de forma efectiva los resultados y las conclusiones derivadas de la
investigacion. El uso combinado de SPSS para el anélisis estadistico y Excel para la
visualizacién de los datos asegura que los resultados sean accesibles y comprensibles tanto

para los investigadores como para otros interesados en los resultados del estudio.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Resultados obtenidos

Una vez definida la técnica de investigacion, condensamos y organizamos los datos
para asegurarnos de que se ajustaban a los objetivos del estudio, que se describen a
continuacion.
1. Iniciamos con los resultados del nivel de calidad de servicio que presenta la empresa,
con la aplicacién del modelo Servqual.
2. Seguidamente se muestran los resultados del grado actual de la satisfaccion del
cliente en la empresa Café Tostado.
3. Finalmente se mostraran los resultados de las estrategias para la mejora de la calidad

de atencion en la empresa.

4.1.1. Nivel de calidad de servicio que presenta Café Tostado

En relacién con este propdsito, se delinean a continuacion dos aspectos:

A. Resultados alcanzados de la evaluacion In Situ: Se pudo apreciar que la empresa en
mencién, el nivel de calidad de servicio es baja, ya que no responde, ni tampoco se

brindaba un buen servicio al cliente.
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B. Resultados de la evaluacién segun la opinion de los comensales: Para determinar la
percepciodn de este factor especifico, se elabord una encuesta que se le brindo a un total
de 148 consumidores. La encuesta consta de 20 items que evaluaban 5 dimensiones
diferentes de la calidad del servicio. Estas dimensiones se presentaron a los clientes de
forma secuencial.

C. Nivel actual de la calidad de servicio que presenta Café Tostado.

a. Composicion laboral.

b. Organigrama.

c. Aspectos tangibles de la estructura.

d. Rol actual del personal.

e. Evaluacion de la calidad de servicio y sus 5 dimensiones.

f. AMEF de la calidad de servicio.

a) Composicién laboral de la empresa Café Tostado.

El equipo actual de la empresa esta formado por los siguientes cargos:

Tabla b

Personal que labora en la empresa.

Personal Cantidad
Gerente general. 1
Administrador. 1
Jefe de cocina. 1
Equipo de cocina. 3
Jefe de meseros. 1
Equipo de meseros. 4
Seguridad. 1
Cliente Variables segun los

dias
Nota: Resultados obtenidos de la evaluacion a la empresa.
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b) Organigrama de la empresa Café Tostado.
Figura 3

Organigrama.

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

DUENO

ADMINISTRADOR

-—

R GERENTE = MESERO \: BARISTA
X ) N

) = 2
PASTELERO : = COCINERO \F,‘ CAJERO 5 MESERO \ BARISTA
. S = - ‘ ~ ‘ y
\ PANADERO ‘Q COCINERO
@b LAVAPLATOS

Nota: Adaptado de la recoleccion de datos

c) Aspectos tangibles de la estructura.
La cafeteria esta dividida en las siguientes secciones principales.

Figura 4

Aspectos tangibles de la empresa.

"// l// / r r
W R, ///////////
v/ }"3 O 4 Y,

’//"/ /'," A/ J y Sy ¥ /. .
o D

Nota: Adaptado del snack cafeteria Café Tostado.
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d) Funcion de actividades del personal de la empresa.

Tabla 6

Roles actual del proceso de ventas.

R
O

ROL DESCRIPCION DEL INTERES EN EL PROCESO
ENCARGADOS IDENTIFICADO ROL ACTUAL
. . = Garantizar la correcta

Su trabajo consiste sobre Y,

tod ¢ decisi aplicacién del

odo en tomar decisiones procedimiento.

y gestionar la empresa, = Prestar un excelente
Gerente incluida la supervision de servicioude atencion al

Cargo directo las operaciones de .

general cliente.

Administrador Cargo directo

mercado y ventas. Es
importante sefialar que la
empresa tiene un tamafio
minasculo.

Supervisa las operaciones
diarias, que abarcan la
preparacion de alimentos
y bebidas, la gestion del
personal, la supervision
del inventario y la
organizacion del flujo de
trabajo.

Disefia el menu de la
cafeteria en colaboracion
con el gerente, las
preferencias de los

Gestionar eficazmente los
inconvenientes.

Gestiona la coordinacion
del plan de trabajo en
muchos departamentos.
Evalla el rendimiento de
los trabajadores.

Lleva la contabilidad del
negocio y pago de recibos.
Mejore la forma en que
maneja a sus proveedores.

Gestiona y supervisa las
distintas tareas de cocina.
Crea una lista de los pasos
esenciales para preparar
las comidas.

. . clientes, también v" Encargado de asegurar
Jefe de cocina Cargo directo - .
supervisa la preparacion que el producto se
de alimentos para entregue en tiempo y
asegurar que se sigan las forma correctamente.
recetas y estandares v Motivar y colaborar al
establecidos. empleado recién
incorporado.
Trabajar en equipo bajo la  v" Coordinar las distintas
direccion del jefe de secciones dentro de la
cocina para garantizar un cocina.
Equipo de flujo de trabajo eficiente,  v* Se aseguran que los platos
; Cargo directo  comunicandose y cumplan con los estandares
cocina . )
colaborando entre si para de calidad.
mantener la coherenciaen v Mantienen altos estandares

la preparacion de los
platos.

de limpieza y seguridad
alimentaria.
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Dirige y coordina al v/ Gestion del viaje del
equipo de meseros, producto desde la cocina
asignando tareas, hasta el cliente.

Jefe de meseros Cargo directo  estableciendo horarios de ~ v" Captan las necesidades de
trabajo y asegurando que los clientes.

se cumplan los estandares v Motivan al personal.
de servicio al cliente.

Reciben a los clientes, les
dan la bienvenida, los

Cargo directo ~ acompafian a sus mesas y
toman sus pedidos de
comida y bebida.

v’ Atender las drdenes.

v’ Servir mesas.

v' Dar cordial atencién al
cliente.

Equipo de
meseros

Nota: Adaptado de los resultados de la evaluacion.

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

R
O

“OFICINA DE INVESTIGACION”

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

e) Evaluacion de las 5 dimensiones de la calidad de servicio.

Tabla 7

Calidad de servicio.

Dimension

Descripcion operacional

Aspectos evaluados

Resultados

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Realizar limpiezas periddicas de todas las
areas de la cafeteria, especialmente las de
atencion al cliente, cocinas y bafios.
Asegurarse de que las mesas estén
siempre limpias y ordenadas.

La habilidad del establecimiento para
ofrecer un servicio preciso, constante y
confiable,  cumpliendo  con las
expectativas de los clientes y evitando
errores.

Denota la capacidad de respuesta y la
flexibilidad de la empresa para atender
las demandas de los consumidores.
Significa el acto de responder

Higiene y Limpieza del area del local.
Uniforme adecuado y conformidad
entre el personal.

El calibre de los materiales, incluidos
folletos informativos y carteles.

Errores en el suministro o la
ejecucion de los servicios.
inconsistencia en la calidad de
servicio

periodos de espera prolongados

Eficacia del servicio.
Capacidad  para
problemas.

Personal formado y preparado.

abordar  los

La higiene y el mantenimiento de
la empresa se realizan con
regularidad.

Los empleados van
inadecuadamente vestidos.

No se dispone de material de
apoyo.

Suministro de articulos o
servicios de calidad inferior.
Inconsistencia en la calidad.
Retrasos prolongados en la
obtencion de servicios.

La velocidad de respuesta es
lenta.

El servicio de atencion al cliente
no es rapido.
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Seguridad

Empatia

rapidamente a las preguntas, peticiones o
problemas de los clientes.

Asegurar que todo el personal esté
capacitado en la manipulacién segura de
alimentos y mantener controles de
temperatura  en los productos
perecederos.

El enfoque meticuloso de la empresa en
abordar los requisitos Unicos de cada
cliente a través de atencion y cuidado
especializados. Esto implica demostrar
comprension, cortesia y consideracion
hacia la clientela.

Conducta fiable de los empleados.
Los empleados muestran un
comportamiento amistoso.

Los empleados poseen conocimiento
adecuados para resolver problemas.
Generan credibilidad y confianza.

Presenta una atencion
individualizada.

Dan prioridad a las necesidades de los
clientes.

No se desarrollan acciones al
respecto.

Los empleados no actdan de
forma fiable.

Los trabajadores no tratan bien a
los clientes de la empresa.

Los trabajadores carecen de los
conocimientos necesarios para
abordar los problemas.

No hay atencion personalizada de
la empresa.

Les importa un bledo lo que
necesitan los consumidores.

Nota: Resultados de la evaluacion.
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Tabla 8

AMEEF de la calidad de servicio.
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AMEF de la calidad de servicio

. . Actividad Necesaria Modos de falla Efecto potencial de Causas 0 Situacion del . .
Dimension . o . control del Medida sugerida Responsable
del proceso identificado falla mecanismos de falla
proceso actual
Elementos Formacion continuade  Limpieza inadecuada Mala impresién hacia  Falta de control de I_mpl_ementar un-a-polltlca de
. ) S . S Malo limpieza y servicio Gerente
tangibles los empleados del area de servicio los clientes limpieza. o
periddica.

Capacitar al personal Mejorar la coordinacion y

Fiabilidad enla torr!e} y _ Retrasz_n en la entrega Clle_ntes frus_trados, Falta de organizacion Regular capacitacion del personal en Administrador
preparacion de pedidos  de pedidos. posibles quejas. en la cocina. manejo de tiempos de
para minimizar errores. entrega.
Implementar un -

- Retraso en la atencién .
. sistema de consultas o . . R S Capacitar al personal en la
Capacidad de e 0 respuestas tardias a Cliente insatisfecho,  Personal insuficiente S : . .

solicitudes para - . Malo gestion efectiva del tiempo  Jefe de cocina

respuesta consultas de los mala imagen. en horas pico. R
responder de manera . y priorizacion de tareas.

L - clientes.

répida y eficiente.
Implementar Falta de medidas de

Seguridad proce_dlmlentos de segurlc_jad f_ISICZ?l,, como Desm_teres por parte Falta de seguridad. Regular Capacitar al persona_ll en Person_al de
seguridad claros parael como iluminacién del cliente. protocolos de seguridad. seguridad
personal y los clientes.  inadecuada.
Capacitar al personal .

. . ., - Realizar talleres sobre
para que se interese por  Falta de consideracion ~ Sentimiento de Falta de empatia o atencion personalizada
Empatia los gustos y a preferencias del indiferencia hacia el P Regular P y Administrador

preferencias de los
clientes.

cliente.

cliente.

formacion.

habilidades interpersonales

para el personal.

Nota: Resultados de la evaluacién.
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Tabla 9

Resultado de percepcion sobre el desarrollo de la calidad de servicio que presta la empresa.

Estado
Elementos evaluados situacional Descripcion
(nivel)
. Limpieza inadecuada del area de
o Elementos tangibles Malo SEIVIcio
¢ Fiabilidad Regular Retraso en la entrega de pedidos.

Retraso en la atencion o

* Capacidad de Regular respuestas tardias a consultas de

Calidad de respuesta los clientes.
Servicio Falta de medidas de seguridad
e Seguridad Malo fisica, como como iluminacién

inadecuada.

Falta de consideracién a

* Empatia Regular preferencias del cliente.

Resultado del nivel

) . Regular
situacional 9

Nota: Resultados de la evaluacién
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B. Resultados de la opinion de los clientes sobre el nivel actual del proceso de ventas
mediante el modelo Servqual:

Hemos examinado las interrogantes del cuestionario en el capitulo 111, que contiene

cuatro preguntas para cada dimension, en relacion con este tema. A continuacion se exponen

los resultados.

B.1) Resultados de la dimension de elementos tangibles. En este ambito, se han planteado
las siguientes preguntas, acompafiadas de la eleccion de la respuesta y de un sistema de

puntuacion.

Tabla 10

Preguntas tomadas de la evaluacion de elementos tangibles.

Muy Muy
. Malo Regular Bueno
N.° Elementos Tangibles malo gu ! bueno
1 2 3 4 5

¢Coémo calificaria el aspecto
y la limpieza de las
instalaciones del Café
Tostado?

¢El personal de la empresa
2  tiene una presentacion
adecuada y profesional?

¢ Como calificaria la claridad
3 ycalidad de la informacion
facilitada por Café Tostado?

¢Como calificarfa la calidad
4 del servicio prestado por Café
Tostado?

Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.
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1. Segun la encuesta. (Como calificaria el aspecto y la limpieza de las instalaciones del

Café Tostado?

Tabla 11

Apariencia y la limpieza de las instalaciones del Café tostado

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 39 25%
Malo 46 14%
Regular 21 24%
Bueno 25 19%
Muy bueno 28 18%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura s

Aparienciay la limpieza de las instalaciones del Café tostado

Anariencia v limnieza de las instalaciones de 1a
empresa

ne  dD A A A A
100% || || B | B

80%

60% fa—
40%
- 25% 14% 19% 18%

0%

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis de SPSS.

Conforme al indicador 1: Es posible notar que un 25% de los clientes sefialan que es muy

malo, un 14% es malo, 24% regular, un 19% menciona que es bueno, finalmente el 18%

indica es muy bueno el servicio de limpieza en las instalaciones Café Tostado.
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2. Segun la encuesta. ¢El personal de la empresa tiene una presentacion adecuada y profesional?

Tabla 12

Percepcion de la presentacion adecuada y profesional del personal.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 18 12%
Malo 40 27%
Regular 39 26%
Bueno 29 20%
Muy bueno 22 15%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 6

Percepcion de la presentacion adecuada y profesional del personal.

Fl nersonal de 1a emnresa tiene una nresentacion
adecuada
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80%

60% — |
40%
- 12% 27% 20% 15%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 2: Es posible notar que un 12% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 27% es malo, 26% regular, un 20% menciona que es bueno, finalmente el 15%

indica es muy bueno y no es adecuada la presentacion que tiene el personal.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

3. Segun la encuesta. ;Como calificaria la claridad y calidad de la informacion

facilitada por Café Tostado?

Tabla 13

La claridad y calidad de la informacion facilitada por Café tostado

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 41 28%
Malo 25 17%
Regular 35 24%
Bueno 20 13%
Muy bueno 27 18%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura7

La claridad y calidad de la informacion facilitada por Café tostado

Percencion de 1a claridad v calidad de 1a informacion
pronorcionada nor la empresa
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 3: Es posible notar que un 28% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 17% es malo, 24% regular, un 13% menciona que es bueno, finalmente el 18%

indica que es muy bueno la informacidn que proporciona el personal.
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4. Segun la encuesta. ;Como calificaria la calidad del servicio prestado por Café

Tostado?

Tabla 14

Como evalua la calidad de servicio brindado por Café tostado

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 42 28%
Malo 18 12%
Regular 40 27%
Bueno 17 12%
Muy bueno 31 21%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 8

Como evalua la calidad de servicio brindado por Café tostado

Percencion de 1a calidad de servicio prestado por 1a
emnresa
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 4: Es posible notar que un 28% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 12% es malo, 27% regular, un 12% menciona que es bueno, finalmente el 21%

indica que es muy bueno la calidad de servicio brindado por la empresa.
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B.2) Resultados de la dimension de fiabilidad. En este &mbito, se han planteado
las siguientes preguntas, acompafiadas de la eleccion de la respuesta y de un sistema

de puntuacion.

Tabla 15

Preguntas de la dimension fiabilidad.

Muy Muy
e Mal Regular Buen
N.° Fiabilidad malo alo egula ueno bueno
1 2 3 4 5

¢Coémo calificaria usted la
puntualidad en la atencién y
entrega de pedidos de la
empresa Café Tostado?
¢ Como calificaria la
consistencia en la calidad de
las comidas y bebidas
servidas en la cafeteria?
¢ Como evaluaria los retrasos
en la entrega de su pedido de
algiin menu de la empresa
Café Tostado?
¢Cémo percibe la fiabilidad
8 delaempresaen
comparacion con sus rivales?
Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.
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5. Segun la encuesta. ¢(Cémo calificaria usted la puntualidad en la atencién y entrega de

pedidos de la empresa Café Tostado?

Tabla 16

Como califica la puntualidad en la atencién de pedidos de la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 39 26%
Malo 27 18%
Regular 35 24%
Bueno 28 19%
Muy bueno 19 13%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 9

Como califica la puntualidad en la atencion de pedidos de la empresa.

Percencion de 1a puntualidad en 1a atencion de nedidos
de 1a empresa
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 5: Es posible notar que un 26% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 18% es malo, 24% regular, un 19% menciona que es bueno, finalmente el 13%

indica que es muy buena la atencion y entrega de pedidos.
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6. Segun la encuesta. ;Cémo calificaria la consistencia en la calidad de las comidas y

bebidas servidas en la cafeteria?

Tabla 17

Como evalua la consistencia en la calidad de las comidas y bebidas

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 23 15%
Malo 37 25%
Regular 26 18%
Bueno 29 20%
Muy bueno 33 22%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 10

Coémo evalua la consistencia en la calidad de las comidas y bebidas

Percencion de 1a consistencia en 1a calidad de los
alimentos v bebidas aue se sirven
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 6: Es posible notar que un 15% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 25% es malo, 18% regular, un 20% menciona que es bueno, finalmente el 22%

indica que es buena la calidad de las comidas y las bebidas.
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7. Segun la encuesta. ;Coémo evaluaria los retrasos en la entrega de su pedido de algtin mend

de la empresa Café Tostado?

Tabla 18

Como evalua los retrasos en la entrega de su pedido en la empresa.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 41 28%
Malo 14 10%
Regular 40 27%
Bueno 31 21%
Muy bueno 22 15%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 11

Coémo evalua los retrasos en la entrega de su pedido en la empresa.

Percencion de los retrasos en 1a entreoa de sus pedidos
en la empresa
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 7: Es posible notar que un 28% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 10% es malo, 27% regular, un 21% menciona que es bueno, finalmente el 15%

indica que es muy buena la entrega de pedidos y tienen mucho retraso.
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8. Segun la encuesta. {Como percibe la fiabilidad de la empresa en comparacion con

sus rivales?

Tabla 19

Como percibes la fiabilidad de la empresa en relacién con otras.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 39 26%
Malo 20 14%
Regular 36 24%
Bueno 28 19%
Muy bueno 25 17%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 12

Cdmo percibes la fiabilidad de la empresa en relacion con otras.

Percencion de fiabilidad de 1a empresa en
comparacion con otras

ne  dD A A A A
100% || || B | B

80%

60% fa—
40%
- 26% 14% 19% 17%

0%

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 8: Es posible notar que un 26% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 14% es malo, 24% regular, un 19% menciona que es bueno, finalmente el 17%

indica que es muy bueno la fiabilidad que presenta la empresa.
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C.3) Resultados de la dimension capacidad de respuesta. En este &mbito, se han

planteado las siguientes preguntas, acompafadas de la eleccion de la respuesta y de

un sistema de puntuacion.

Tabla 20

Preguntas de la dimension capacidad de respuesta.

Muy
N.° Capacidad de respuesta malo
1 2

Malo

Bueno Muy
bueno
4 5

¢Como evaluaria la rapidez
con la que el personal atiende

o su solicitud de pedido al
entrar a la empresa?
¢Qué tan eficiente cree que
10 respondemos a los momentos

de mayor afluencia de
clientes?
¢ Cree usted que hay algo en
gue podriamos mejorar en

11 nuestra capacidad de
respuesta y atender mejor sus
necesidades en la empresa?
¢ Esta satisfecho con la

12 puntualidad de la respuesta a
su solicitud?

Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.
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9. Segun la encuesta. ;Coémo evaluaria la rapidez con la que el personal atiende su solicitud

de pedido al entrar a la empresa?

Tabla 21

Rapidez con la que el personal le atiende su solicitud de pedido.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 32 21%
Malo 29 20%
Regular 30 20%
Bueno 29 20%
Muy bueno 28 19%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 13

Rapidez con la que el personal le atiende su solicitud de pedido.

Percencion de 1a rapidez con 1a aue el personal le
atiende su solicitud de nedido
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 9: Es posible notar que un 21% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 20% es malo, 20% regular, un 20% menciona que es bueno, finalmente el 19%

indica que es muy buena la atencién que recibe el comensal.
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10. Seguin la encuesta. ¢Qué tan eficiente cree que responden a los momentos de mayor

afluencia de clientes?

Tabla 22

Qué tan eficiente cree que responden a los momentos de mayor afluencia.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 34 23%
Malo 28 19%
Regular 36 24%
Bueno 27 18%
Muy bueno 23 16%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 14

Qué tan eficiente cree que responden a los momentos de mayor afluencia.

Onué tan eficiente cree aue responden a los momentos
de mavor afluencia
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

80%
60%
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 10: Es posible notar que un 23% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 19% es malo, 24% regular, un 18% menciona que es bueno, finalmente el 16%

indica que es muy bueno la atencion en momentos de mayor afluencia de clientes.
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11. Segun la encuesta. ¢Cree usted que hay algo en que podriamos mejorar en nuestra

capacidad de respuesta y atender mejor sus necesidades en la empresa?

Tabla 23

Qué podriamos mejorar en nuestra capacidad de respuesta y atender mejor sus necesidades.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 30 20%
Malo 38 26%
Regular 28 19%
Bueno 34 23%
Muy bueno 18 12%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 15

Qué podriamos mejorar en nuestra capacidad de respuesta y atender mejor sus necesidades.

Oué nodriamos mejorar en nuestra canacidad de
respuesta v atender mejor sus necesidades

ne  dD A A A A
100% || || B | B

80%

60% A
40%
- 20% 26% 23% 12%

0%

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 11: Es posible notar que un 20% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 26% es malo, 19% regular, un 23% menciona que es bueno, finalmente el 12%

indica que es muy buena la atencion al cliente.
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12. Segun la encuesta. ¢ Estéa satisfecho con la puntualidad de la respuesta a su solicitud?

Tabla 24

Percepcion de la satisfaccion con respecto a la puntualidad de la respuesta

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 40 27%
Malo 21 14%
Regular 34 23%
Bueno 25 17%
Muy bueno 28 19%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 16

Percepcion de la satisfaccion con respecto a la puntualidad de la respuesta

Esta satisfecho con el tiemno aue tardan en responder
a su pedido
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 12: Es posible notar que un 27% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 14% es malo, 23% regular, un 17% menciona que es bueno, finalmente el 19%

indica que es muy bueno.
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C.4) Resultados de la dimension seguridad. En este &mbito, se han planteado las
siguientes preguntas, acompafadas de la eleccion de la respuesta y de un sistema de

puntuacion.

Tabla 25

Preguntas de la dimension seguridad.

Muy Muy
. Mal Regul B
N.C Seguridad malo alo eguiar ueno bueno
1 2 3 4 5

¢como las calificaria desde el
13 punto de vista de la seguridad
y la limpieza que ofrecen?
¢Le inspira confianza el
modo en que se comportan
los trabajadores de la
empresa?
¢Considera que las
instalaciones estan bien

14

5 .
iluminadas y son seguras
durante todo el dia?
¢Cuéndo entrd por primera
16 vez en la institucion, como

calificaria la amabilidad del
personal?
Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.
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13. Segun la encuesta. ;como las calificaria desde el punto de vista de la seguridad y la

limpieza que ofrecen?

Tabla 26

Como calificaria desde el punto de vista de la seguridad y limpieza

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 25 24%
Malo 37 29%
Regular 30 13%
Bueno 21 16%
Muy bueno 35 18%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 17

Cdmo calificaria desde el punto de vista de la seguridad y limpieza

Comod califica 1a limnieza v el mantenimiento de las
instalaciones en términos de seeuridad
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 13: Es posible notar que un 24% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 29% es malo, 13% regular, un 16% menciona que es bueno, finalmente el 18%

indica que es muy buena las instalaciones en términos de seguridad.
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14. Segun la encuesta. ¢Confia en el comportamiento de los empleados de la empresa?

Tabla 27

Percepcion de la confianza en el comportamiento de los trabajadores.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 34 23%
Malo 27 18%
Regular 33 22%
Bueno 30 21%
Muy bueno 24 16%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 18

Percepcion de la confianza en el comportamiento de los trabajadores.

I.e insnira confianza el modo en aue se comnortan los
trabajadores
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 14: Es posible notar que un 23% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 18% es malo, 22% regular, un 21% menciona que es bueno, finalmente el 16%

indica que es muy bueno debido a que los trabajadores no inspiran confianza.
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15. Segun la encuesta. ¢ Considera que las instalaciones estan bien iluminadas y son seguras

durante todo el dia?

Tabla 28

Considera que las instalaciones estan bien iluminadas.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 37 25%
Malo 26 18%
Regular 29 20%
Bueno 20 13%
Muy bueno 36 24%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 19

Considera que las instalaciones estan bien iluminadas.

Considera aue las instalaciones estan bien iluminadas
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Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 15: Es posible notar que un 25% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 18% es malo, 20% regular, un 13% menciona que es bueno, finalmente el 24%

indica que es muy buena las instalaciones no cuentan con buena iluminacion.
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16. Segun la encuesta. ;Cémo calificaria la amabilidad de los trabajadores a la hora de

ingresar al establecimiento?

Tabla 29

Percepcion de la amabilidad de los trabajadores.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 35 23%
Malo 28 19%
Regular 33 22%
Bueno 26 18%
Muy bueno 26 18%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 20

Percepcion de la amabilidad de los trabajadores.

Como califica 1a amabilidad de los trabajadores al
inoresar al establecimiento
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80%
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20%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 16: Es posible notar que un 23% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 19% es malo, 22% regular, un 18% menciona que es bueno, finalmente el 18%
indica que es muy bueno ya que los trabajadores no son amables a la hora de ingresar al

establecimiento.
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E.5) Resultados de la dimension empatia. En este ambito, se han planteado las

siguientes preguntas, acompafadas de la eleccion de la respuesta y de un sistema de

puntuacion.

Tabla 30

Preguntas de la dimension empatia.

Muy
Malo Regular
N.° Empatia malo u
1 2 3

Bueno Muy
bueno
4 5

¢Como evaluaria la
disposicidn del personal para
ayudarle y hacerle sentir
coémoda durante su visita?
¢Cree que nuestro equipo
muestra empatia al manejar
situaciones dificiles o quejas
de los clientes?

¢Como evaluaria la
amabilidad y cortesia del

19 equipo a lo largo de sus
interacciones con Café
Tostado?

¢Cual es su impresion del
nivel de preocupacion del
equipo de atencion al cliente
por sus problemas?

17

18

20

Nota: Tomado de la evaluacion del Modelo Servqual.
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17. Segun la encuesta. {Cémo evaluaria la disposicién del personal para ayudarle y hacerle

sentir comoda durante su visita?

Tabla 31

Como evalua la disposicion del personal para ayudarle y hacerle sentir cbmoda.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 35 23%
Malo 28 19%
Regular 31 21%
Bueno 25 17%
Muy bueno 29 20%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 21

Cdémo evalua la disposicion del personal para ayudarle y hacerle sentir cdmoda.

Persnectiva de 1a disnosicidn del personal para
avundarle v hacerle sentir comoda
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Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 17: Es posible notar que un 23% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 19% es malo, 21% regular, un 17% menciona que es bueno, finalmente el 20%

indica que es muy buena la atencion al cliente.
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18. Seguin la encuesta. ¢Cree que nuestro equipo muestra empatia al manejar situaciones

dificiles o quejas de los clientes?

Tabla 32

Muestra empatia al manejar situaciones dificiles o quejas de los clientes.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 33 15%
Malo 31 22%
Regular 29 20%
Bueno 32 21%
Muy bueno 23 22%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 22

Muestra empatia al manejar situaciones dificiles o quejas de los clientes.

Muestra emnatia al manejar sitnaciones dificiles o
aueias de los clientes

ne  dD A A A A
100% || || B | B

80%

60% o
40%
- 15% 22% 21% 22%

0%
Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 18: Es posible notar que un 15% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 22% es malo, 20% regular, un 21% menciona que es bueno, finalmente el 22%

indica es muy buena la empatia que muestra la empresa.
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19. Segun la encuesta. ;Como evaluaria la amabilidad y cortesia del equipo a lo largo de sus

interacciones con Café Tostado?

Tabla 33

Percepcion de la amabilidad y cortesia del trabajador.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 34 23%
Malo 26 18%
Regular 33 22%
Bueno 31 21%
Muy bueno 24 16%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 23
Percepcion de la amabilidad y cortesia del trabajador.

Como calificaria 1a amabilidad v cortesia del personal
al atenderle

ne  dD A A A A
100% || || B | B

80%

60%
40%
- 23% 18% 21% 16%

0%

Muy malo Malo Regular Bueno  Muy bueno

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 19: Es posible notar que un 23% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 18% es malo, 22% regular, un 21% menciona que es bueno, finalmente el 16%

indica que es muy buena la amabilidad y cortesia del equipo al atenderlo.
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20. Segun la encuesta. ¢Cual es su impresion del nivel de preocupacion del equipo de

atencion al cliente por sus problemas?

Tabla 34

Cual es la impresidn del nivel de preocupacion del equipo de atencién

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy malo 34 23%
Malo 30 20%
Regular 29 20%
Bueno 22 15%
Muy bueno 33 22%
Total 148 100%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Figura 24

Cual es la impresion del nivel de preocupacion del equipo de atencion

Cree ague el eanino de atencion al cliente se preocuna
por sus problemas

e AP A A A A

100%
23% 20% l I 15% I 22% I
0%

Muy malo  Malo Regular Bueno  Muy bueno

80%

60%

40%

20%

Nota: Derivado de los analisis SPSS.

Conforme al indicador 20: Es posible notar que un 123% de los clientes sefialan que es muy
malo, un 20% es malo, 20% regular, un 15% menciona que es bueno, finalmente el 22%

indica que es muy bueno ya que el personal no se preocupa por sus problemas.
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D. Evaluacion de la calidad del servicio de la empresa en su nivel actual mediante

el modelo Servqual.

Tabla 35

Resultado de la calidad de servicio en su nivel actual.

Muy Muy
Dimension: Elementos tangibles malo Malo Regular — Bueno bueno
1 2 3 4 5
¢Como calificaria el aspecto
y Ylalimpiezade las 25% 14% 24% 19% 18%
instalaciones del Café
Tostado?
¢Visten los empleados de la
2 organizacién de forma 12% 27% 26% 20% 15%

adecuada y profesional?

¢Como calificaria la claridad
3y calidad de la informacion 28% 17% 24% 13% 18%
facilitada por Café Tostado?

¢ Como calificarfa la calidad

4 del servicio prestado por 28% 12% 27% 12% 21%
Café Tostado?
Promedio 23.25%  1750% 25.25%  16.00% 18.00%
o Muly Malo  Regular  Bueno bMuy
Fiabilidad malo ueno
1 2 3 4 5
¢ Como calificaria usted la
puntualidad en la atencion y 0 0 0 0 0
5 entrega de pedidos de la 26% 18% 24% 19% 13%
empresa Café Tostado?
¢ Como calificaria la
6 con5|ste_nC|a en Ia_calldad de 15% 2506 18% 20% 2904
las comidas y bebidas
servidas en la cafeteria?
¢ Como evaluaria los retrasos
; éen I,a entrega de su pedido de 28% 10% 27% 21% 15%
algin menu de la empresa
Café Tostado?
¢Cémo percibe la fiabilidad
8 delaempresaen 26% 14% 24% 19% 17%
comparacion con sus rivales?
Promedio 23.50% 16.75% 23.25%  19.75% 16.75%
Muy Muy
Malo Regular  Bueno
Capacidad de Respuesta malo bueno
1 2 3 4 5
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¢Coémo evaluaria la rapidez
con la que el personal atiende

9 . . 21% 20% 20% 20% 19%
su solicitud de pedido al
entrar a la empresa?
¢Qué tan eficiente cree que
10 respondemos a Io_s momentos 2306 19% 24% 18% 16%
de mayor afluencia de
clientes?
¢ Cree usted que hay algo en
que podriamos mejorar en
11 nuestra capacidad de 20% 26% 19% 23% 12%
respuesta y atender mejor sus
necesidades en la empresa?
¢ Esta satisfecho con la
12 puntualidad de la respuesta a 27% 14% 23% 17% 19%
su solicitud?
Promedio 22.75%  19.75% 21.50%  19.50% 16.50%
Muy Malo Regular  Bueno Muy
Seguridad malo bueno
1 2 3 4 5
¢Cémo calificaria la limpieza
13 Y €l mantenimiento de las 24% 29%  13% 16% 18%
instalaciones en términos de
seguridad y limpieza?
¢Le inspira confianza el
14 Modo en que se comportan 23% 19% 22% 18% 18%
los trabajadores de la
empresa?
¢Considera que las
15 !nsta_lacmnes estan bien 2504 18% 20% 14% 24%
iluminadas y son seguras
durante todo el dia?
¢Coémo calificaria la
16 amabilidad de los 23% 19 2%  18% 18%
trabajadores a la hora de
ingresar al establecimiento?
Promedio 19.50%  16.50% 19.25% 21.25% 23.50%
Muy Muy
Empatia malo Malo Regular  Bueno bueno
1 2 3 4 5
¢COmo evaluaria la
17 disposicién del persona_l para 23% 19% 21% 17% 20%
ayudarle y hacerle sentir
coémoda durante su visita?
¢ Cree que nuestro equipo
1g Muestra empatia al manejar 22% 21% 20% 22% 15%
situaciones dificiles o quejas
de los clientes?
19 c¢Como calificaria la 23% 18% 22% 21% 16%

amabilidad y cortesia del
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personal al atenderle en la
empresa Café Tostado?

¢Cudl es su impresion del
nivel de preocupacion del

20 . i . 23% 20% 20% 15% 22%
equipo de atencién al cliente
por sus problemas?
Promedio 22.75%  19.50% 20.75%  18.75% 18.25%

Nota: Resultados del Modelo Servqual

Tabla 36

Promedio general

Porcentajes obtenidos del

Categorias MODELO SERVQUAL
Muy malo 22.35%
Malo 18.00%
Regular 22.00%
Bueno 19.10%
Muy bueno 18.55%
Total 100%

Nota: Resultados de la evaluacion

Tabla 37

Resultados de la calidad de servicio en su nivel actual

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

40.35% 22.00% 37.65%
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Figura 25

Resultados de la calidad de servicio en su nivel actual

Nivel actual de la calidad se servicio

120%
40.35% 22.00% l '

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Anélisis: El gréafico anterior demuestra que la impresién de la calidad del servicio varia, ya

que el 40.35% de los comensales califica la calidad del servicio es baja.

4.1.2. Grado actual de la satisfaccion del cliente en Café Tostado.
Se ha estudiado detenidamente el cuestionario expuesto en el capitulo I11, que esta

compuesta por 20 interrogantes, y a continuacion se exponen los resultados obtenidos.

A. Resultados segun cada interrogante: A continuacion, se presentan los resultados

de cada interrogante.
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» Segun la interrogante 1. ;/Se siente satisfecho con la calidad de los utensilios,

vajillas y otros elementos fisicos utilizados en el servicio?

Tabla 38

Se siente satisfecho con la calidad de los utensilios utilizados en el servicio.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 13 9%
Satisfecho 38 26%
Indiferente 37 25%
Insatisfecho 18 12%
Muy insatisfecho 42 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 26

Se siente satisfecho con la calidad de los utensilios utilizados en el servicio.

Percepcion de la calidad de los utencilios utilizados en el
servicio

o Al A A A 49

80%
70%

60%

50%

: j j

30%

20% 9% 26% 12% 28%
10%

0%
Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 1: Se puede apreciar que un 9% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 26% satisfecho, un 25% indiferente, un 12% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 28% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 2. ;Como se siente con la limpieza general de las

instalaciones de la empresa?

Tabla 39

Como se siente con la limpieza general de las instalaciones de Café tostado.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 33 22%
Satisfecho 10 7%
Indiferente 42 28%
Insatisfecho 19 13%
Muy insatisfecho 44 30%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 27

Como se siente con la limpieza general de las instalaciones de Café tostado.

Como se siente con la limpieza general de las
instalaciones de la empresa

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

22% | 7% I | 13% I 30% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 2: Se puede apreciar que un 22% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 7% satisfecho, un 28% indiferente, un 13% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 30% indica que estad muy insatisfecho.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

» Segun la interrogante 3. ¢Esta satisfecho una vez que utiliza el servicio del

restaurant?

Tabla 40

Esta usted satisfecho una vez que hace uso del servicio de la cafeteria.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 31 21%
Satisfecho 12 8%
Indiferente 39 27%
Insatisfecho 21 14%
Muy insatisfecho 45 30%
Total 159 100%
Nota: SPSS.
Figura 28

Esta usted satisfecho una vez que hace uso del servicio de la cafeteria.

Esta satisfecho una vez que hace uso del servicio de la
cafeteria

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

21% l 8% I | 14% l 30% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 3: Se puede apreciar que un 21% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 8% satisfecho, un 27% indiferente, un 14% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 30% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 4. ;Estaria dispuesto a aceptar un aumento de pago a cambio
de que mejore la calidad del servicio?

Tabla 41

Estaria dispuesto a aceptar un aumento a cambio de que mejore el servicio.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 41 28%
Satisfecho 9 6%
Indiferente 38 26%
Insatisfecho 42 28%
Muy insatisfecho 18 12%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 29

Estaria dispuesto a aceptar un aumento a cambio de que mejore el servicio.

Estaria de acuerdo con aumentar el pago que realiza a
cambio de mejorar el servicio

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

28% | 6% I | 28% | 12% I

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 4: Se puede apreciar que un 28% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 6% satisfecho, un 26% indiferente, un 28% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 12% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 5. ¢ Esta satisfecho con la coherencia del servicio al cliente y

el cumplimiento de las promesas por parte del personal?

Tabla 42

Esta satisfecho con la coherencia del cumplimiento del servicio.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 39 26%
Satisfecho 14 10%
Indiferente 35 24%
Insatisfecho 40 27%
Muy insatisfecho 20 13%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 30

Esta satisfecho con la coherencia del cumplimiento del servicio.

Se siente satisfecho con la consistencia en la atencion al
cliente

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

26% | 10% I | 27% | 13% I

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 5: Se puede apreciar que un 26% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 10% satisfecho, un 24% indiferente, un 27% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 13% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun lainterrogante 6. ¢ Esta insatisfecho con el precio de los productos que ofrece

café tostado?

Tabla 43

Esta satisfecho con el precio de los productos que ofrece Café tostado.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 33 22%
Satisfecho 30 21%
Indiferente 15 10%
Insatisfecho 37 25%
Muy insatisfecho 33 22%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 31

Esta satisfecho con el precio de los productos que ofrece Café tostado.

Se siente insatisfecho con los precios de los productos
ague establece la empresa

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

22% | 21% | I 25% | 22% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 6: Se puede apreciar que un 22% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 21% satisfecho, un 10% indiferente, un 25% indica que esté insatisfecho,

mientras que un 22% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 7. ¢Siente que somos confiables para resolver problemas o

quejas de manera efectiva y oportuna?

Tabla 44

Siente que somos confiables al resolver problemas o quejas de manera efectiva.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 8 5%
Satisfecho 36 24%
Indiferente 28 19%
Insatisfecho 47 32%
Muy insatisfecho 29 20%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 32

Siente que somos confiables al resolver problemas o quejas de manera efectiva.

Siente aue somos mconfiables al resolver problemas o
auejas de manera efectiva

o Al A A A 49

80%
70%

60%

50%

: j

30%

20% 5% 24% 32% 20%
10%

0%
Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 7: Se puede apreciar que un 5% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 24% satisfecho, un 19% indiferente, un 32% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 20% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 8. ¢Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no

cumplia con lo solicitado que lo dejo insatisfecho?

Tabla 45

Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no cumplia con lo solicitado.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 28 19%
Satisfecho 34 23%
Indiferente 37 25%
Insatisfecho 10 7%
Muy insatisfecho 39 26%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 33

Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no cumplia con lo solicitado.

Ha recibido aleuna vez un pedido incorrecto o gue no
cumplia con lo solicitado

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

19% l 23% | | 7% I 26% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 8: Se puede apreciar que un 19% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 23% satisfecho, un 25% indiferente, un 7% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 26% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun lainterrogante 9. ¢ Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende

sus pedidos en la cafeteria?

Tabla 46

Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende a sus pedidos.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 21 14%
Satisfecho 39 26%
Indiferente 33 22%
Insatisfecho 14 10%
Muy insatisfecho 41 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 34

Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende a sus pedidos.

Se siente satisfecho con la rapidez aue el personal
atiende a sus pedidos

90%
80%
70%

60%

50%

: j

30%

20% 14% 26% 10% 28%
10%

0%

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 9: Se puede apreciar que un 14% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 26% satisfecho, un 22% indiferente, un 10% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 28% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 10. ;Esta satisfecho con la rapida solucion de los problemas

0 quejas que ha planteado?

Tabla 47

Se siente satisfecho con la prontitud en la resolucién de problemas o quejas

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 29 20%
Satisfecho 36 24%
Indiferente 11 7%
Insatisfecho 31 21%
Muy insatisfecho 41 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 35

Se siente satisfecho con la prontitud en la resolucién de problemas o quejas

Se siente satisfecho con la rapidez aue el personal
atiende a sus pedidos

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

20% l 24% | I 21% l 28% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 10: Se puede apreciar que un 20% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 24% satisfecho, un 7% indiferente, un 21% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 28% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 11. ¢Se siente satisfecho con la agilidad del personal para

atenderlo durante periodos de alta demanda?

Tabla 48

Se siente satisfecho con la agilidad del personal para atenderlo en periodos de alta demanda.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 35 24%
Satisfecho 19 13%
Indiferente 33 22%
Insatisfecho 37 25%
Muy insatisfecho 24 16%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 36

Se siente satisfecho con la agilidad del personal para atenderlo en periodos de alta demanda.

Se siente satisfecho con la agilidad del personal para
atenderlo en periodos de alta demnada

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

24% | 13% I | 25% | 16% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 11: Se puede apreciar que un 24% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 13% satisfecho, un 22% indiferente, un 25% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 16% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 12. ¢Se siente escuchado y comprendido cuando realiza

solicitudes especificas durante su visita?

Tabla 49

Se siente escuchado y comprendido cuando realiza solicitudes durante su visita.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 36 24%
Satisfecho 15 10%
Indiferente 40 27%
Insatisfecho 16 11%
Muy insatisfecho 41 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 37

Se siente escuchado y comprendido cuando realiza solicitudes durante su visita.

Se siente escuchado v comprendido cuando realiza
solicitudes durante su visita.

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

24% | 10% I | 11% I 28% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los anélisis SPSS.

Conforme al indicador 12: Se puede apreciar que un 24% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 10% satisfecho, un 27% indiferente, un 11% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 28% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 13. ¢Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su

visita a la cafeteria?

Tabla 50

Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su visita.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 26 17%
Satisfecho 29 20%
Indiferente 31 21%
Insatisfecho 29 20%
Muy insatisfecho 33 22%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 38

Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su visita.

Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su
visita
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

17% l 20% | | 20% l 22% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 13: Se puede apreciar que un 17% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 20% satisfecho, un 21% indiferente, un 20% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 22% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 14. ;Se siente satisfecho en cuanto a la higiene de las comidas

y bebidas ofrecidas en Café tostado?

Tabla 51

Se siente satisfecho en cuanto a la higiene de las comidas y bebidas.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 16 11%
Satisfecho 36 24%
Indiferente 39 26%
Insatisfecho 41 28%
Muy insatisfecho 16 11%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 39

Se siente satisfecho en cuanto a la higiene de las comidas y bebidas.

Se siente satisfecho en cuanto a 1a higiene v seguridad de
los alimentos v bebidas

o Al A A A 49

80%
70%

60%

50%

: j j
30%

20% 11% 24% 28% 11%
10%

0%
Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 14: Se puede apreciar que un 11% de los clientes indica que esta muy
satisfecho, un 24% satisfecho, un 26% indiferente, un 28% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 11% indica que estad muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 15. ;Cree que se han tomado medidas suficientes para velar

por la seguridad de los clientes y el personal?

Tabla 52

Cree que se han tomado medidas suficientes para velar por la seguridad de los clientes.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 12 8%
Satisfecho 47 32%
Indiferente 26 18%
Insatisfecho 49 33%
Muy insatisfecho 14 9%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 40

Cree que se han tomado medidas suficientes para velar por la seguridad de los clientes.

Cree aue se han tomado medidas suficientes para
oarantizar la seouridad de los clientes

o Al A A A 49

80%
70%

60%

50%

: j j
30%

20% 8% 32% 33% 9%

10%

0%
Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 15: Se puede apreciar que un 8% de los comensales indica que esta
muy satisfecho, un 32% satisfecho, un 18% indiferente, un 33% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 9% indica que estd muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 16. ;Ha observado la existencia de medidas de seguridad,

como camaras de vigilancia o miembros de seguridad?

Tabla 53

Ha observado la existencia de medidas de seguridad, como cAmaras o miembros de seguridad

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 30 20%
Satisfecho 25 17%
Indiferente 38 26%
Insatisfecho 40 27%
Muy insatisfecho 15 10%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 41

Ha observado la existencia de medidas de seguridad, como cAmaras o miembros de seguridad

Ha notado la presencia de medidas de seguridad. como
camaras de vigilancia
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

20% l 17% | | 27% | 10% I

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 16: Se puede apreciar que un 20% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 17% satisfecho, un 26% indiferente, un 27% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 10% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 17. ¢Siente que el equipo se preocupa por resolver sus

inquietudes y proporcionarle una experiencia satisfactoria?

Tabla 54

Siente que el equipo se preocupa por resolver sus inquietudes.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 32 22%
Satisfecho 21 14%
Indiferente 35 24%
Insatisfecho 18 12%
Muy insatisfecho 42 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 42

Siente que el equipo se preocupa por resolver sus inquietudes.

Siente aue el equino se preocupna por resolver sus
inguietudes
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40%
30%
20%
10%

0%

22% | 14% I | 12% I 28% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 17: Se puede apreciar que un 22% de los clientes indica que esta muy
satisfecho, un 14% satisfecho, un 24% indiferente, un 12% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 28% indica que estad muy insatisfecho.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

» Segun la interrogante 18. ;Esta satisfecho con las modalidades de pago que

propone Café Tostado?

Tabla 55

Se siente satisfecho con las modalidades de pago que propone Café tostado

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 35 24%
Satisfecho 12 8%
Indiferente 39 26%
Insatisfecho 19 13%
Muy insatisfecho 43 29%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 43

Se siente satisfecho con las modalidades de pago que propone Café tostado

Esta satisfecho con las facilidades de pago que ofrece la
empresa
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0%

24% | 8% I | 13% I 29% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los anélisis SPSS.

Conforme al indicador 18: Se puede apreciar que un 24% de los comensales indica que esta
muy satisfecho, un 8% satisfecho, un 26% indiferente, un 13% indica que esta insatisfecho,

mientras que el 29% indica que esta muy insatisfecho.
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> Segun la interrogante 19. ;Esta satisfecho con el horario de apertura del Café

Tostado?

Tabla 56

Esté satisfecho con el horario de apertura de Café tostado

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 31 21%
Satisfecho 23 16%
Indiferente 28 19%
Insatisfecho 30 20%
Muy insatisfecho 36 24%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 44

Esté satisfecho con el horario de apertura de Café tostado

Esta satisfecho con los horarios de atencion que brinda la
empresa

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
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21% l 16% | l 20% l 24% |

Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 19: Se puede apreciar que un 21% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 16% satisfecho, un 19% indiferente, un 20% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 24% indica que esta muy insatisfecho.
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» Segun la interrogante 20. ¢Siente que el personal muestra comprension y empatia

hacia cualquier inquietud que pueda plantear?

Tabla 57

Siente que el personal muestra comprensién y empatia hacia cualquier inquietud.

Categoria Frecuencia Porcentaje %
Muy satisfecho 14 10%
Satisfecho 32 22%
Indiferente 37 25%
Insatisfecho 23 15%
Muy insatisfecho 42 28%
Total 148 100%
Nota: SPSS.
Figura 45

Siente que el personal muestra comprensién y empatia hacia cualquier inquietud.

Siente que el personal muestra comprension v empatia
hacia cualaguier inguietud

o Al A A A 49
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10%
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Muy Satisfecho  Indiferente Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

Nota: Derivado de los andlisis SPSS.

Conforme al indicador 20: Se puede apreciar que un 10% de los clientes menciona que esta
muy satisfecho, un 22% satisfecho, un 25% indiferente, un 15% indica que esté insatisfecho,

mientras que el 28% indica que estad muy insatisfecho.
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+ Resultado de la satisfaccion del cliente de Café Tostado en su grado actual.

Tabla 58

Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente.

Muy . . . . Muy
Satisfaccion al cliente satisfecho Satisfecho  Indiferente  insatisfecho insatisfecho

1 2 3 4 5

¢ Se siente satisfecho con la
calidad de los utensilios,

1 vajillas y otros elementos 9% 26% 25% 12% 28%
fisicos utilizados en el
servicio?
¢ Colmo se siente con la

2 limpieza general de las 22% 7% 28% 13% 30%
instalaciones de la empresa?

¢ Esta satisfecho una vez que
3 utiliza el servicio del 21% 8% 27% 14% 30%
restaurant?

¢Estaria dispuesto a aceptar
un aumento de pago a
cambio de que mejore la
calidad del servicio?

28% 6% 26% 28% 12%

¢ Esta satisfecho con la
coherencia del servicio al
5 cliente y el cumplimiento de 26% 10% 24% 27% 13%
las promesas por parte del
personal?

¢ Estéa insatisfecho con el
6 precio de los productos que 22% 21% 10% 25% 22%
ofrece café tostado?

¢Siente que somos
confiables para resolver
problemas o quejas de
manera efectiva y oportuna?

5% 24% 19% 32% 20%

¢Ha recibido alguna vez un
pedido incorrecto o que no
cumplia con lo solicitado
que lo dejo insatisfecho?

19% 23% 25% 7% 26%

¢ Se siente satisfecho con la
rapidez que el personal
atiende sus pedidos en la
cafeteria?

¢ Esta satisfecho con la
rapida solucion de los
problemas o quejas que ha
planteado?

14% 26% 22% 10% 28%

10 20% 24% 7% 21% 28%
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¢ Se siente satisfecho con la
agilidad del personal para
atenderlo durante periodos
de alta demanda?

11 24% 13% 22% 25% 16%

¢ Se siente escuchado y
comprendido cuando realiza
solicitudes especificas
durante su visita?

12 24% 10% 27% 11% 28%

¢ Se siente seguro en
nuestras instalaciones
durante su visita a la
cafeteria?

13 17% 20% 21% 20% 22%

¢ Se siente satisfecho en
cuanto a la higiene y
14 seguridad de los alimentos 11% 24% 26% 28% 11%
bebidas ofrecidas en la
empresa?

¢ Cree que se han tomado
medidas suficientes para
velar por la seguridad de los
clientes y el personal?

15 8% 32% 18% 33% 9%

¢Ha observado la existencia

de medidas de seguridad, 20%
como camaras de vigilancia

0 miembros de seguridad?

16 17% 26% 27% 10%

¢ Siente que el equipo se
preocupa por resolver sus
17 inquietudes y 22% 14% 24% 12% 28%
proporcionarle una
experiencia satisfactoria?

¢ Esta satisfecho con las
18 modalidades de pago que 24% 8% 26% 13% 29%
propone Café Tostado?

¢ Esta satisfecho con los
19 horarios de atencion que 21% 16% 19% 20% 24%
brinda la empresa?
¢Siente que el personal
muestra comprension y

20 empatia hacia cualquier 10% 22% 25% 15% 28%
inquietud que pueda
plantear?
Promedio 18.35% 17.55% 22.35% 19.65% 22.10%

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 59

Promedio general de las interrogantes.

Alternativas Porcentaje del promedio
Muy satisfecho 18.35%
Satisfecho 17.55%
Indiferente 22.35%
Insatisfecho 19.65%
Muy insatisfecho 22.10%
Total 100%

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 60

Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente de Café Tostado.

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo
35.90% 22.35% 41.75%
Figura 46

Resultado del grado actual de la satisfaccion del cliente de Café Tostado.

Grado actnal de 1a catisfacecion del cliente

35.90%| 2235%' I

Nivel Alto  Nivel Medio  Nivel Bajo

120%
100%
80%
60%
40%

20%
0%

Anélisis: en la grafica podemos apreciar que el grado de satisfaccion al cliente es variable,
en la cual cuenta con un porcentaje de 41.75% que supera la media de los clientes que

consideran que el grado de satisfaccion al cliente en la empresa es baja.
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4.1.3. Estrategias para la mejora de la calidad de atencién de Café Tostado.

Basandose en los elementos del modelo SERVQUAL, se sugirieron las siguientes
medidas para mejorar la calidad del servicio al cliente y garantizar su satisfaccion en Café
Tostado.

A. Estrategia para mejorar la calidad de atencidon segun la dimensién Elementos

tangibles.

+ Realizar mejoras estéticas perioddicas en el inmobiliario, decoracién y estructura
fisica del lugar para mantener un ambiente atractivo y actualizado.

= Capacitar al personal para que la presentacién de los productos sea atractiva y
apetecible, cuidando aspectos como la colocacion, la decoracién y la limpieza.

= Formar al personal para que esté atento a los detalles, mantenga los estandares de
limpieza y sea capaz de gestionar cualquier solicitud relacionada con los elementos

tangibles.

Figura 47

Ambiente atractivo, Café Tostado

Nota: Adaptado de la empresa Café Tostado.
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B. Estrategia para mejorar la calidad de atencion segun la dimensién Fiabilidad.
= Asegurarse de mantener estandares consistentes en la calidad de los alimentos y
bebidas ofrecidos en todo momento.
= Garantizar la puntualidad en la atencién y entrega de los pedidos, minimizando los
tiempos de espera y evitando retrasos.
= Brindar capacitacion continua al equipo para resolver problemas de manera eficiente
y mantener la calidad del servicio incluso en situaciones de alta demanda.

Figura 48

Calidad de tortas y bebidas, Café Tostado.

Nota: Adaptado de la empresa Café Tostado.
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C. Estrategia para mejorar la calidad de atencion segun la dimensién Capacidad de
respuesta.

+ Ofrecer programas de formacion especificos a los empleados para mejorar su
capacidad de atender rapida y eficazmente las necesidades de los clientes,
fomentando asi la rapidez y la eficacia en el servicio al cliente.

#+ Implementar tecnologias o métodos de toma de pedidos que agilicen el proceso,
como aplicaciones moviles para pedidos anticipados o terminales de autoservicio.

+ ldentificar las horas de maxima demanda y asigna mas personal para mantener una

capacidad de respuesta dptima durante estos periodos.

Figura 49

Rapidez y eficacia en la atencién al cliente.

Nota: Adaptado de la empresa Café Tostado.
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D. Estrategia para mejorar la calidad de atencion segun la dimension Seguridad.
# Proporcionar capacitacién regular al personal sobre la manipulacion adecuada de
comidas y bebidas para garantizar la seguridad de los clientes.
+ Implementar controles rigurosos de calidad en las comidas y bebidas que se sirven
para evitar problemas de seguridad alimentaria.
+ Realizar auditorias internas para detectar ambitos susceptibles de mejora en materia

de seguridad y tomar medidas correctivas.

Figura 50

Amabilidad en la atencién al cliente.

Nota: Adaptado de la empresa Café Tostado.
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E. Estrategia para mejorar la calidad de atencion segun la dimension Empatia.

+ Fomenta la personalizacion en la interaccion con los clientes. Anima al personal a
conocer a los clientes habituales, recordar sus preferencias y hacer recomendaciones
personalizadas.

+ Realiza un seguimiento del desempefio del personal en términos de empatia y
reconoce publicamente a aquellos empleados que demuestren un alto nivel de
empatia en su servicio.

+ Realizar campafias internas para sensibilizar al personal sobre la necesidad de la
empatia en la experiencia del cliente, destacando casos exitosos y su impacto

positivo.

Figura 51

Atencion personalizada, Café Tostado.

Nota: Adaptado de la empresa Café Tostado.

Tabla 61

Propuesta de estrategias para mejorar la calidad de atencion.
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R
O

Dimension

Objetivo

Estrategia

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Mejorar la apariencia fisica
de la empresa Café Tostado.

Mejorar la calidad de
atencioén hacia los clientes.

Mejorar la atencion de
preventa y postventa de los
productos.

Ofrecer seguridad y
confianza hacia los clientes.

Capacitar al personal en la
atencion al cliente.

Asignar recursos a la publicidad
estratégica para mantener el recuerdo de
la marca entre los clientes.

Brindar capacitacion al personal para
que la presentacion sea atractiva.
Asegurese de no descuidar el
mantenimiento de su infraestructura
fisica.

Proporcionar suficiente personal durante
los periodos de mayor afluencia de
clientes.

Mejorar la duracion de las esperas y
evitar cualquier tipo de retraso.
Mantener los estandares consistentes en
la calidad de las comidas y bebidas.

Utilizar el servicio postventa para
comprobar la satisfaccion del
consumidor y fomentar su fidelidad.
Implementar tecnologias o métodos de
toma de pedidos que agilicen en
proceso.

Capacitar al personal de trabajo para
mejorar su capacidad de respuesta.

Implementar controles rigurosos de
calidad en los alimentos que se sirven.
Identificar areas de mejora en términos
de seguridad.

Mejorar los procedimientos de atencion
al cliente.

Definir los procedimientos de calidad
especificos que deben respetarse en
cada pedido.

Organizar iniciativas para que los
empleados comprendan mejor la
importancia de la empatia.

Nota: Datos sintetizados de la evaluacion desarrollada.
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Plan de accidn de la propuesta de mejora.
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Estrategia TAacticas Acciones Resultados Métrica Costo
ngilgé?cragqgog?sir?rsr;[ggicl?:rio Actualizar el mobiliario, ~ Renovar el disefio interior
9 o asegurandose que sea y exterior de la cafeteria . . . . .,
decoracién y estructura fisica comodo y estéticamente  para hacerlo més Ambleqte atractivo y Nivel de satisfaccion S/. 2000.00
del lugar para mantener un . super comodo.
. . . agradable. atractivo y moderno.
ambiente atractivo y actualizado
Garantizar la puntualidad en la . S Reducir los tiempos de
L Mejorar la eficiencia en .
atencidn y entrega de los el proceso de toma de espera y garantizar que Realizar un buen
pedidos, minimizando los egidos reparacion los pedidos se entreguen servicio al cliente Nivel de calidad de S/. 1000. 00
tiempos de espera y evitando gntre a prep y de manera rapida y ' servicio
retrasos. ga. precisa.
Proporcionar una capacitacion Buscar formas de
especifica al personal para Revisar y optimizar los L .
) . . simplificar y agilizar los . . .
mejorar su capacidad de procesos internos, desde e Ofrecer un servicio Nivel de tiempos de
. - procedimientos para . .
respuesta ante las necesidades la toma de pedidos hasta - . rapido y eficaz. espera S/. 1400.00
X reducir los tiempos de
de los clientes, fomentando la la entrega.
. o : espera.
rapidez y eficacia en la atencion.
Implementar controles rigurosos  Implementar controles Cumplir con todas las
de c_alldad en IOS. alimentos Y. rigurosos para garantizar regulaciones y Los clientes se sienten Nivel de satisfaccion
bebidas que se sirven para evitar la frescura y seguridad de - . . S/.1100.00
. - normativas de seguridad  seguros. del cliente
problemas de seguridad los productos utilizados - . A
. ; iy alimentaria y sanitaria.
alimentaria. en la preparacion.
Realiza un seguimiento del
d’e Sempeno del pers onal en Brindar formacion al Ensefar habilidades de .
términos de empatia y reconoce X A Satisfacer las
B personal sobre la escucha activa y como Comprender las .
publicamente a aquellos : . L 4 . . necesidades del S/.1000.00
emoleados que demuestren un importancia de la empatia identificar y satisfacer las  necesidades del cliente. cliente
pie g . en el servicio al cliente. necesidades del cliente.
alto nivel de empatia en su
servicio.
Total, presupuesto S/. 6500.00
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Tabla 63

Cronograma de actividades

Descripcién Acciones Mes 1 Mes 2 Mes3 Mesd4 Responsable
Elementos Renovar el disefio interior y
tangibles exterior de la cafeteria para hacerlo X X X Gerente general

mas atractivo y moderno.

Reducir los tiempos de espera 'y
garantizar que los pedidos se

Fiabilidad L X X Administrador
entreguen de manera rapida y
precisa.
Capacidad de Buscar formas de simplificar y
P agilizar los procedimientos para X X Jefe de meseros
respuesta

reducir los tiempos de espera.

Cumplir con todas las regulaciones
Seguridad y normativas de seguridad X X Jefe de cocina
alimentaria y sanitaria.

Ensenar habilidades de escucha
activa y cémo identificar y
satisfacer las necesidades del
cliente.

Nota: Datos sintetizados de la evaluacion desarrollada.

Empatia X X Administrador
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CONCLUSIONES

C1: El nivel actual de la calidad de servicio que brinda la empresa es bajo, ya que en los
procesos de atencidon presentan deficiencias, los resultados de la encuesta del modelo
Servqual en sus cinco dimensiones sintetizados son representados en su nivel bajo por
40.35%, el nivel medio por 22.00%, y el nivel alto por 37.65%, dichos resultados nos

indicaron que el nivel actual de la calidad de servicio es bajo.

C2: El grado actual de la satisfaccion al cliente en la empresa Café Tostado, tras los
resultados alcanzados segun la opinidn de los clientes que se resumen en tres niveles, el
nivel alto por el 35.90%, el nivel medio 22.35% vy el nivel bajo 41.75%, estos resultados

indican que el grado actual de la satisfaccion del cliente es bajo.

C3: Las estrategias para mejorar la calidad de atencion en la empresa café Tostado, fueron
propuestas por las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. dichos resultados de las estrategias aplicadas en cada dimensién nos

dan mejoras positivas en la calidad de servicio al cliente.
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RECOMENDACIONES

R1: Es aconsejable realizar evaluaciones sistematicas y periddicas de las diferentes etapas
que conforman el proceso de atencion al cliente. Este andlisis detallado permitira
comprender de manera mas profunda cémo se estan brindando los servicios, lo que facilitara
la identificacion y fortalecimiento de aquellos componentes clave que influyen directamente

en la mejora de la calidad del servicio.

R2: Se sugiere otorgar una mayor prioridad a los procesos relacionados con la atencion al
cliente, con el objetivo de asegurar que los usuarios perciban una alta calidad tanto en los
productos como en los servicios ofrecidos. Al poner un mayor énfasis en estos procesos, se
podra garantizar que el cliente quede satisfecho con su experiencia, lo que no solo mejorara

la percepcidn del servicio, sino que también fomentara una mayor fidelizacion.

R3: Es recomendable llevar a cabo una evaluacion continua de las estrategias
implementadas en torno a la calidad del servicio al cliente. Dado que la percepcion del
consumidor desempefia un papel fundamental en su satisfaccion, es esencial ajustar y
mejorar constantemente las précticas de servicio. Esto permitird mantener altos estandares
de calidad que respondan a las expectativas de los clientes, lo que a su vez contribuira a

incrementar su satisfaccion y lealtad hacia la empresa.
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Problemas Objetivos Hipdotesis Variables Inst. de Medicién
Problema General: Objetivo General: Hipatesis General:
:Como evaluar la calidad de Evaluar la calidad de servicio para | La calidad de servicio para mejorar
servicio para mejorar las mejorar las  estrategias  de | las estrategias de satisfaccion del
estrategias de satisfaccion del satisfaccion del cliente de la | cliente de la empresa café tostado Variable Ind &
cliente de la empresa café tostado | empresa café tostado de la ciudad | de la ciudad de Juliaca 2023, seran ariable Independiente
de la ciudad de Juliaca 20237 de Juliaca 2023. de un mivel medio, siendo la
estrategia a proponer para la CALIDAD DE
mejora diversas. SERVICIOS
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Indicadores-: Software de gestion
. . - . . ; ) ) .. Fiabilidad
Cual es el nivel de calidad Determinar el nivel de calidad El nivel de calidad servicio que Elementos tangibles
servicio que presenta la empresa | servicio que presenta la empresa | presenta la empresa café tostado Capacidad de respuesta
café tostado bajo la aplicabilidad | café tostado bajo la aplicabilidad | bajo la aplicabilidad del método Seguridad
del método Servqual de la ciudad | del método Servqual de la ciudad | Servqual de la ciudad de Juliaca,
de Juliaca? de Juliaca. sera regular. Variable Dependiente
i Cual es el grado actual de la Determinar el grado actual de la | El grado actual de la satisfaccion Satisfaceion del cliente
satisfaccion del cliente en la satisfaccion del cliente en la del cliente en la empresa café
empresa café tostado de la ciudad | empresa café tostado de la ciudad | tostado de la ciudad de Juliaca, sera Indicadores: Ob ..
de Juliaca? de Juliaca. regular. Estrategias para mejorar el servacion.
T Cuestionario.
o Qué estrategias se podra Proponer estrategias para la Las estrategias para la mejora de la servicio
proponer para la mejora de la mejora de la calidad de atencidon | calidad de atencion en la empresa
calidad de atencion en la empresa | en la empresa café tostado de la café tostado de la ciudad de Juliaca,
café tostado de la ciudad de ciudad de Juliaca. seran diversas.
Juliaca?
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UNIVERSIDAD ANDINA "NESTOR CACERES VELASQUEZ"
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA

RESUMEN DE LA CALIDAD DE SERVICIO

TEMA : EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA
2023

TESISTA : BACH. VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI

VARIABLE : CALIDAD DE SERVICIO - ANTES

FECHA : 20 DE NOVIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO DE LAS DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

o Preguntas Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

-~
w
e

Elementos tangibles 1 5

¢Como evaluaria usted la apanencia y limpieza de las
instalaciones de la empresa Café Tostado?

(El personal de la empresa tiene una presentacion adecuada
y profesional?

3 Camo calificaria I= claridad y calidad de la informacién
proporcionada por la empresa Café Tostado?

L Como evaluaria nsted la calidad de servicio prestado por la
empresa Café Tostado?

Fiabilidad Muy malo Malo Regular Bueno Muy buenao

4 Como calificaria usted Ia puntualidad en la atencion y
entrega de pedidos de la empresa Café Tostado?

(Como evaluaria la consistencia en la calidad de los
alimentos y bebidas que se sirven en la cafeteria?

;Como evaluaria los retrasos en [a entrega de 5u pedido de
algin ment de la empresa Café Tostado?

(Coémo percibe a fiabilidad de Ia cafeteria en relacién con

ia competencia?

Capacidad de respuesta Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

(Coémo evaluaria ]a rapidez con Ja que el personal atiende su
solicitud de pedido al entrar a ]a empresa?

¢ Qué tan eficiente cree que réspondemos a los momentos de
mayor afluencia de clientes?

(Cree usted que hay algo ea que podriamos mejorar en

11 |nuestra capacidad de respucsta y atender mejor sus
necesidades en la empresa?

(Esta satisfecho con la puntualidad de 1a respuesta a su
solicitud?

12

Seguridad Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno

¢Como calificariz Iz limpieza y el mantenimiento de las
instalaciones en términos de seguridad y limpieza?

¢Le inspira confianza el modo en que se comportan los
rabsajadores de la empresa?

(Considera que las instalaciones estan bien tluminadas y soa
seguras durante todo el dia?

(Cémo calificaria la amabilidad de los trabajadores a ln hora
de ingresar al establecimiento?

i4

15

16

Empatia Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
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L Cémo evaluaria 1a disposicién del personal para ayudarle y
hacerle sentir cémoda durante su visita?

(Cree que nuestro equipo muestra ¢mpatia al manejar
situaciones dificiles o quejas de los clientes?

(Cdmo calificaria fa amabitidad y cortesia del personal al
atenderle en la empresa Café Tostado?

(Considera que &l personal del servicio de atencidn al cliente)
se preocupt de verdad por sus problemas?

18

19

20
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UNIVERSIDAD ANDINA "NESTOR CACERES VELASQUEZ"
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA

RESUMEN DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TEMA - EVALUACI(?N DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA
2023

TESISTA :BACH. VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI

VARIABLE : SATISFACCION DEL CLIENTE - ANTES

FECHA :20 DE NOVIEMBRE DEL 2023

CUESTIONARIO APLICADO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Muy Muy
N Friaiat satisfecho Satisfecho | Indiferente | Insatisfecho dniiatociio
1 2 3 K 5

1, S¢ siente satisfecho con la calidad de los utensilios, vajillas
y ofros elementos fisicos utilizados en el servicio?

+Cémo se siente con Ja limpieza y el mantenimiento general
de las instalaciones de la empresa?

(Esta satisfecho una vez que utiliza el servicio de
restauracion?

¢Estaria dispuesto a aceptar un aumento de st pago a
cambio de mejoras en la calidad del servicio?

¢ Se sieate satisfecho con |a consistencia en la atencion al
5 |cliente y el cumplimiento de promesas por parte del
personal?

Estit insatisfecho con el precio de Jos productos de la
empresa?

{Siente que somos confiables para resolver problemas o
quejas de manera efectiva y oportuna?

(Ha recibido alguna vez un pedido incorrecto o que no
cumplia con lo solicitado gue lo dejo insatisfecho?

¢ Se siente satisfecho con la rapidez que el personal atiende
sus pedidos en la cafeteria?

¢Se siente satisfecho con Ja prontitud en fa resolucion de
probiemas 0 quejas que ha planteado?

¢Se siente satisfecho con !e agilidad del personal para
atenderlo durante periodos de alta demanda?

;Se siente escuchado y comprendido cuando realiza
solicitudes especificas durante su visita?

iSe siente seguro en nuestras instalaciones durante su visita
a la cafeteria?

Se siente satisfecho en cuanto s iz higiene y seguridad de
los alimentos bebides ofrecidas en la empresa?

¢{Cree que se han tomado medidas suficientes para
garantizar la seguridad de los clientes y el personal?

¢Ha notado la presencia de medidas de seguridad, como
camaras de vigilancia o personal de seguridad?

[

¢Siente que ¢l equipo se preocupa por resolver sus
inquietudes y proporcionarle una experiencia satisfactoria?

Esté satisfecho con las modalidades de pago que ofrece
Café Tostado?

¢Esta satisfecho con los horarios de atencion que brinda
Café Tostado?

(Siente que ¢l personal muestra comprensién y empatia

A
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UNIVERSIDAD ANDINA "NESTOR CACERES VELASQUEZ"
FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA

RESUMEN DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

TEMA : EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS DE
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA CIUDAD DE JULIACA
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CUESTIONARIO APLICADO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Muy Muy
N* Praguntes satisfecho Satisfecho | Indiferente | Insatisfecho sattsfichio
1 2 3 4 5

iSe siente satisfecho con 12 calidad de los utensilios, vajillas
y otros elementos fisicos utilizados en el servicio?

+Como se siente con la impieza y ¢ mantenimiento general
de las instalaciones de In empresa?

¢ Esta satisfecho una vez que utiliza el servicio de
restauracion?

¢Estaria dispuesto a aceptar un sumento de su pago a
cambio de mejoras en Ia calidad del servicio?

¢Se sienze satisfecho con la consistencia en la gtencion al
5 |cliente y el cumplimiento d¢ promesas por parte del
personal?

¢ Esta msatisfecho con el precio de los productos de [z
empresa?

(Siente que somos confiables para resolver problemas o
quejas de manera efectiva y oportuna?

¢ Ha recibido alguna vez un pedido incomrecto o que no
cumplia con lo solicitado que lo dejo insatisfecho?

Se siente satisfecho con Ja rapidez que el personal atiende
sus pedidos en [a cafeteria?

(Se siente satisfecho con la prontitud en Ja resolucidn de
problemas o quejas que ha planteado?

¢Se siente satisfecho con la agilidad del personal para
atenderlo durante periodos de alta demanda?

(Se siente escuchado y comprendido cuando realiza
solicitudes especificas durante su visita?

¢ Se siente seguro en nuestras instalaciones durante su visita
a la cafeteria?

4 Se stente satisfecho en cuanto & la higiene y seguridad de
los alimentos bebidas ofrecidas en la empresa?

(Cree que s¢ han tomado medidas suficientes para
garantizar la seguridad de los clientes y &l personal?

{Ha notado la presencia de medidas de seguridad, como
cAmaras de vigilancia o personal de seguridad?
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(Siente que el equipo se preocupa por resolver sus
inquictudes y proporcionarle una experiencia satisfactoria?

¢ Esté satisfecho con las modalidades de pago que ofrece
Café Tostado?

(Esta satisfecho con los horarios de atencidn que brinda
Café Tostado?

(Siente que el personal muestra comprensidn y empatia
hacia cualquier inquietud que pueda plantear?
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Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION;

JUICIO DE EXPERTOS

I. REFERENCIAS
a. EXPERTO/NOMBRES :.ROODRI\GUEZ SARAVIA RAMROC KRTURD
b. ESPECIALIDAD
. CARGO ACTUAL :
d. GRADOACADEMICO : .S B EST IR o comiiiesieioonssisnsissassesssssasessasssnssassins

Il: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS
ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA
CIUDAD DE JULIACA 2023"

. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMAN!

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular, 3=8Buena, 4=Muy Buena; 5= Excelente)

=
HEIFIITR-
INDICADORES CRITERIOS o 8 [ g & =
E -] o o 5
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado X
2. OBIETIVIDAD Esta expresado en tapacidades observables >
3. ACTUALIDAD Esta adecuado &l avance de la clencia A<
4. ORGANIZACION Existe una organizacion |Ggica de los items y zs variables >
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad suficientes >
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir los objetivos de la investigacién ><
7. CONSISTENCIA Esté hasado en aspectos tedeicos y cientifices <
8. COHERENCIA Entre las dimenslones, Indicadores e ftems < |
9. METODOLOGIA Responde al propdsito de fa investigacion D
10, PERTINENCIA Es (til y adecuado para k investigacion >
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.75)
Desaprobado (C<75%=0.75) [:l
N* DNI FIRMA DEL EXPERTO N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA

GP6865€9| |5-11-2023

9017267
e
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Anexo 2. Validacion de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:

JUICIO DE EXPERTOS
I. REFERENCIAS

.FLORES APA2A  JACKELINE

a. EXPERTO/NOMBRES
b. ESPECIALIDAD

C. CARGOACTUAL 1. BOC T o eeseseeees e eeessmese e .
d. GRADO ACADEMICO :.. MACISTER e

ll: TEST DE LIKERT DE “EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS
ESTRATEGIAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO DE LA
CIUDAD DE JULIACA 2023"

. AUTOR DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION:
Bach: VANESSA BEATRIZ MAMAN!I MAMANI

IV: ASPECTOS DE VALIDACION
(1=Deficiente; 2= Regular; 3=Buena; 4=Muy Buena; 5= Excelente)

El = 3 s g
INDICADORES CRITERIOS 8| 2| 8(38| &
w - o o~
g %= [
1. CLARIDAD Estd redactado con lenguaie apropiado <
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en capacidades observables ><
3. ACTUALIDAD Esta adecuado al avance de |a dencia <
4. ORGANIZACION Existe una organizacidn I6gica de los items y las varlables >
5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad sufidentes %
6. INTENCIONALIDAD | Esta adecuado para cumplir los objetivos de |3 investigacidn ><
7. CONSISTENCIA Estd basado en aspectos tedricas y clentificos NS
8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores e ftems —
9, METODOLOGIA Respande al propdsito de la investigacién ><
10. PERTINENCIA Es util y adecuado para la investigacion >
Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50=
V. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES
VI. RESOLUCION DEL EXPERTO
Aprobado  (C>75%=0.75) [><_ |
Desaprobado (C<75%=0.75)
N® DNI FIRMADEL ExPERfd] N* DE CELULAR LUGAR Y FECHA
Lxle 4 N o <
AUKELINE L ORES APAZ 2023
. 0COL :‘?.“» ‘2.,‘4;1-
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digltal w Fecha de entrega: 01 - lO = 202‘{

1. Datos del autor (es):

OFICINA DE INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: VANESSA BEATRIZ MAMANI MAMANI
Direccidn;__ Av. 2 DE SEPTIEMBRE !
DNI/Carmné de Extranjeria/Pasaporte N°;_70780899 .

Teléfono:_____ 974 688 167 ___ email: vane.fv19@gmail.com

Nombres y Apellidos: =
Direccion; e .

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N%;__ = -
Telttono: Bt _ smuils

Facultad y/o Escuela de Posgrado: |NGENIERIA DE SISTEMAS

Escuela Profesional o Mencion: INGENIE&[&EMPRESARIAL E INFORMATICA -

Titulo o Grado Académico a optar:TITULO PROFESIONAL DE INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
Asesor: _Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacién [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ | Trabajo Académico [ ]
Titulo: EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LAS ESTRATEGIAS
DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA CAFE TOSTADO
DE LA CIUDAD DE JULIACA 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos);_ CALIDAD DE SERVICIO, SATISFACCION, CLIENTE

.Esta obra se desarrollé en la UANCYV - 22
1

! Indicar si su produccion inielectiual ha cmpieado recursos wies como, inswalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

relacionados.
? Si su produccién intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

Bachiller Titulo | | 2da Especialidad Maestria 'Doctorado
A el

3. Licencias:

a) Licencia estdndar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizaciéon de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Cdceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar a1 publico, transformar (inicamente mediante su traduccidn @ otros idiomas) y
poner a disposicion del piblico mi produceion intelectuz! (incluido ¢l resumen), en formato
fisico o d . en cuslquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad. creados o por crearse, tales como ¢! Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceién de produccion intelectual, entre oiros, en ¢l Perli y en el extranjero
por ¢! tnempo y veces que considere necesarias, y libres de remuncraci
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Ciceres Veldsquez” podrd
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de sopoerte v en mas de un ejcmplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de se gundad, respaldo v preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con fitularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Uniyersidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ consignard el nombre del y/o los
autor(zs) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacién més que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

g | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

E Sf, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

1 N& autorizo.

b) Licenciza CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:

Si usted concede unz licencia CREATIVE COMMONS sobra su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla sl piblico y distribuir efemplares de esta, bajo las

condiciones siguientes:

;Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permite la reproduccién, distribucién y comunicacién pablica de la
produccién intelectual incluso con fines comerciales.

No: significa que usted permite la reproduccién, y comunicacion publlca de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

IE Si autorizo
D No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de dmbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional™ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccién, recoge las particularidades
de la legislacién peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

E Internacional
l:l Nacional

Linea de investizacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS - P25

01 -10-202Y4

L J

Firma de Autor huella digital Fecha

MICICMAIA ™Mr- l‘l\ll—l'mt'\‘ﬂlt‘l\ll

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




