VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCY \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL. COMERCIO
DE LA PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DIGNA MAMANI TICONA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

JULIACA - PERU
2025

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




g
VICERRECTORADO DE

- TESIS UANCV \3J | INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING

SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO
DE LA PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024

TESIS PRESENTADA POR:
Bach. DIGNA MAMANI TICONA

PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

APROBADA POR EL JURADO REVISOR:

PRESIDENTE

Dr. LEOROL NCESLAO CONDORI CARI

PRIMER MIEMBRO : 4

Dr. Sc. éANTO}GMWlMACO AGUILAR PINTO

SEGUNDO MIEMBRO : (; \/

Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

ASESOR DE TESIS  : ﬁ

Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

LINEA DE INVESTIGACION :  Organizacion y direccion de empresas (5311-UNESCO)

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

‘ TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESOLUCION N.c 067-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 28 de marzo de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 2025-CU-6746de fecha 15-01-2025 de DIGNA MAMANI TICONA,
quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el
examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: SERVICIO AL CLIENTE Y SU
INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; conducente para optar el
Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Marketing, que fue
revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad
de Ciencias Administrativas Escuela Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el arliculo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del
inferesado.

Que, al haber 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.

Y estando, la opinidon favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: DIGNA MAMANI
TICONA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing., en virtud de los considerandos expuestos.

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

# PRESIDENTE : Dr. LEOPOLDO CONDORI CARI

# ler. MIEMBRO @ Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
# 2do. MIEMBRO  : Dr. ENRIQUE G. APAZA CHIRINOS

x ASESOR DE TESIS @ Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

Lugar saldn de Grados y Titulos
Fecha slunes, 31 de marzo de 2025
+« Hora 1 09:00 am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

---------------------------

D ECA
FACULTAD DE CIENCIAS IMTWAS
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UNIDAD DE INVESTIGACION | e

RESOLUCION N° 538-2024-Ul-FCA-UANCV-J

JL?Iioco, 18 de octubre 2024
{

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6522 de fecha 03 de junio ce 2024, del Bach. DIGNA MAMANI TICONA,
quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo (04 0
05) “Ficha de Opinién del informe Final de la irvestigacion (borrador de Tesls)” que fue
revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Cienci?s Administrativas, Escuela
Profesional de Adminisiracion y Markeling. !

]
CONSIDERANDO: -
Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas qud agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnoldgica y humanistar de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estuclios. l

Que, el (la) Bach. DIGNA MAMANI NICONA, quien solicita Ia revisibn del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN
EL COMERCIO DE LA PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE
PUNO, 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién
y Marketing.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigicos por el |<eglomén1’o Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolutidon N° 0294-2023-UANCYV-
CU-R, |

: |
Que, el Comité de Investigacion emitio su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacidn
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Faculiad delCiencios Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion Y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacién (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinion favorable del comité de ["vestigacion, enf concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Cenducente a Grados y Titulos Resolucion Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCY N° 23738 y Modificatoric N° 24661 y el Estatuto de g UANCV, que
confiere facultades o la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE: |

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL _INFORME FINAL DE LA _INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), parct la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: SERVICIO AL
CLIENTEY SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA PANADERIA RICOS RAN SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA DE LA CIUDALD DE PUNO, 2024: presentadc por el (Ia) Bach. DIGNA MAMANI TICONA,
para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracidn y. Marketing, en virtud de
los considerandos expuestos, !

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Ir. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias ochq;l)micqs y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.
i
Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION:
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L Juliaca, 26 de abril de 2024
VISTOS: L

El Expediente: 2024-CU-0473 de fecha 07 de marzo de 2024, el cual solicita Revisién de propuesta
de Investigacién y el Anexo (0Z 0 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacién” que fue revisada
por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Aclministra}ivas, Escuela Profesional de
Administracién.y Marketing, |
CONSIDERANDO: |

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

Que, el (la) Bach. DIGNA MAMAN]I TICONA, quien salicita la |'evisiénéy aprobacién de la Propuesta
de Investigacién de Tftulo: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL GOMERCIO DE LA PANADERIA
RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024; chducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Marketing,

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Tftulos plasmado en & Resolucién N@ 0294-2023-UANCV-CU-R,

Que, el Comité de lhvestigacion emitid su opinién “vorable a la Prophesta de Investigacién.

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciendias Administrativas, Escuela
Profesional de Adwinistracion y Marketing, corroboré le propuesta del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES
AGUILAR, quien debe estar acreditado y lacultado para or entar y ayudar al asesorado en el proceso de
elaboracién del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinion favorable del comité de Investigacion, en condordancia con el Reglamento
luterno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados / Titulos Resolucién N@ 0294-2023-UANCV-CU-
R, de conformidad a lo que establece |a Ley Universitaria N¢ 30220, Ley de Crehcion de la UANCV N© 23738
y Modificatoria N2 24661 y el Estatuto de la UANCV, que confiere facultades ala Unidad de Investigacién de
la Facultad de Ciencias Administrativas,

SE RESUELVE: :

ARTICULO  PRIMERO.- /_\!."J,_{()I‘SAI_‘_{.,_X\._A.,U,'I.'QR'ZABA,..LAW.,EJ.EQUQJQN* -DE_ LA _PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: SERVICIO Al CLIENTE Y SU INFLJENCIA EN EL COMERCIO DE LA PANADERIA
RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAL DE PUNO, 2024; bresen tado por el (la) Bach.
DIGNA MAMANI 'TICONA en virtud de Jos considerandos exy uestos,

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académic?s y administrativas, quedan
encargados del cumpliwiento de la presente resolucion :‘

;|

|

Registrese, Comuaiquese y Archivese,
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LA CIUDAD DE PUNO, 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD

1/, 154 5. 134

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Andina Nestor 1 OO/
Caceres Velasquez 0

Trabajo del estudiante

.

repositorio.uancv.edu.pe 1 y
0

Fuente de Internet

)

repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet < %
hdl.handle.net ‘
Fuente de Internet < %
Tlibrary.co /
Fuente de Internet < %
repositorio.utc.edu.ec
n Fuente de Internet < 1 %
Submitted to Universidad Cesar Vallejo <1
Trabajo del estudiante %
3 alicytec.gob.pe <1,
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CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO, 2024

Datos de autor

Nombres y apellidos DIGNA MAMANI TICONA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 76618142

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0001-2077-8149

Datos de asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO, CONDORI CARI

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02291995

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02413103
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Linea de investigacion

Organizacién y Direccion de Empresas (5311 —
UNESCO).

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion geografica de la
investigacion

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: San Romén

Distrito: San Miguel

Coordenadas:

Latitud: -15.83939353

Longitud: -70.0252454

URL Maps:
https://maps.app.goo.gl/HFOHGCxQ84MzBj6x7

iCinpvianuc

9

X ' Ricos Pan
(4)

A4 F

N’

A
~ oo

Afio o rango de afios en que se
realiz0 la investigacion

julio 2023 - noviembre 2024
2023 — 2024

URL de disciplinas OCDE
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford

(concytec-pe.github.io) - Libreria

Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo DIGNA MAMANI TICONA, identificada con DNI Nro. 76618142, en mi condicién de egresado de:

4 Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

PRE GRADO
informo que he elaborado el/la [} Tesis o [ Trabajo de Investigacién, (] Trabajo Académico
denominada:

SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA
PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE
PUNO, 2024

Asesorado por: DR. ROBBINS FLORES AGUILAR

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
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, 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 el 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 Caceres Veldsquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca 29 de mayo del 2025

R i B

FIRMAASESOR FIRMA TESISTA
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RESUMEN

El estudio de servicio al cliente y su influencia en el comercio de la panaderia ricos
pan sociedad anénima cerrada de la ciudad de puno,2024. La investigacion se realizé en el
afio 2022 con el enfoque cuantitativo, con un método deductivo, nivel de estudio explicativo
de tipo aplicativo de disefio no experimental, empled una muestra de 70 clientes de la ciudad
de Puno, el instrumento tiene el Alfa de Cronbach 85,2% validado por a juicio de expertos,
segun la técnica encuesta - cuestionario. Los resultados del estudio de servicio al cliente
muestran que la confiabilidad, uno de los cinco aspectos importantes, tiene un gran impacto
en los resultados. Esto se confirmd con un valor p de 0,003, inferior al nivel de importancia
de 0,05. El estudio también revelé que el modelo es realmente bueno. Un R2 del 68,99 %
indica que aproximadamente el 69 % de los resultados se pueden predecir a partir del
modelo. Un valor p de Chi? de 0,000 (inferior a 0,05) significa que este modelo tiene
significancia real. Esto se basa en un valor p de Chi? de 0,000, inferior a 0,05. Esto confirma
la creencia de que una buena confiabilidad equivale a un buen servicio al cliente. Realmente

hace una gran diferencia.

Palabras clave: Comercio, panaderia, servicio al cliente.
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ABSTRACT

The study of customer service and its influence on the business of the Ricos Pan
bakery, a closed corporation in the city of Puno, 2024. The research was conducted in
2022 using a quantitative approach, using a deductive method, an explanatory level of
study, and an applicative type of non-experimental design. A sample of 70 customers from
the city of Puno was used. This tool is impressively accurate: it gets things right about
85.2% of time, as confirmed by an expert opinion. This was proven using a technique that
utilised a questionnaire survey. The study also showed that our model is working well. An
R2 result of 68.99% indicates that about 69 out of every 100 predictions we make using
our model will be correct. So, you can rely on this tool - the value of it can't be denied
statistically. With a Chi? p-value of 0, which is below 0.05 threshold, this result is
statistically vital. We can thank the chi-squared statistical test with a p-value of 0, which
is less than 0.05 for this finding. This confirms the belief that good reliability equals good

customer service. It really does make a big difference.

Keywords: Commerce, bakery, customer service.
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INTRODUCCION

El secreto del éxito de toda empresa es el buen servicio al cliente ofrecido a sus
clientes si referirse el sector, dimension o sistema. El servicio que se efectué y exceda las
perspectivas del cliente habra favorables aliados entre el cliente y la marca. Es por ello que
trascenderd de forma viable el volumen de ventas y liquidez.

De esta manera, el estudio conocido como “Servicio al cliente y su influencia en el
comercio de la panaderia Ricos Pan Sociedad Andnima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024”
esta investigacion se centra en cdmo las empresas pueden funcionar y gestionarse mejor. Se
trata de generar mayores y mejores ingresos con las ventas. También analiza teorias
adecuadas que pueden ser Utiles en situaciones empresariales reales.

En este trabajo, encontrard dos partes principales. La primera parte, el Capitulo I,
aborda el problema que investigamos. En esta parte, le explicamos por qué lo exploramos,
algunos detalles clave sobre la investigacion y su importancia. A continuacién, conocera los
objetivos y las predicciones de la investigacion.

El Capitulo Il, o segunda parte, nos brinda informacion contextual importante
para nuestro estudio. Esta parte también comparte algunas ideas o teorias que ayudan a
comprenderlo.

El Capitulo Il1, o tercera parte, explica como realizamos una investigacion. Aqui,
pueden descubrir el tipo, la extension, el plan, el alcance y otras rutinas de investigacion. Me
resulto bastante (til.

En el capitulo IV se procedera a realizar los resultados y discusion de la presente
investigacion y con ello poder obtener las conclusiones y recomendaciones y poder obtener
un resultado exacto.

Es asi que se acoplara los apendices, instrumentos de recoleccion de datos, matriz y

operacionalizacion de variables como la validacion de expertos entre otros.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

En todas partes, las empresas tienen dificultades para brindar un buen servicio.
Espafia acaba de anunciar que, a partir de 2024, las empresas deberan revisar su servicio al
cliente periddicamente. Esto se menciono en un articulo de Puro Marketing. Si bien esta
norma es solo para Espafia, muestra una tendencia mundial hacia una mayor claridad y
responsabilidad en la atencion al cliente. Para superar estos obstaculos, las empresas deben
considerar el servicio no solo como algo para los clientes, sino desde una perspectiva global,
que incluya todas las formas de conectar con ellos e incluya a todo el personal.

En Perd, las pequefias empresas del sector de la panaderia saben que el servicio al
cliente es fundamental. Pero mejorar no siempre es suficiente. Para tener éxito, es
fundamental centrarse en ofrecer el mejor servicio al cliente posible. Se trata de ayudar a sus

clientes.

En la actualidad en el sector panadero individualizando es uno de los sectores mas
competitivos, ya que hay una alta rivalidad entre las diferentes cadenas panificadoras que
existen como cafeteria pangarani o panificadora y panaderia mas pan es por ello que se debe
brindar un servicio de calidad a la atencion del cliente es asi que se debe tener una estructura

optima, marca, equipos e implementos, lista de proveedores éptimos y personal de primera
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y apoyo en cualquier requerimiento o necesidad de los clientes para consigo obtener méas

clientes y lograr obtener resultados en el menor tiempo.

En la situacion actual, la fidelizacion de los clientes es fundamental para la
supervivencia del negocio, y por eso quieren mejorarlo. Ocasionalmente, se encuentran
pequefios problemas en el servicio, pero en general, mejora dia a dia.

La problematica de la panaderia Ricos Pan, malas decisiones comerciales, como
reducir la atencion del personal, aumentar los precios y despedir a muchos empleados,
tuvieron consecuencias negativas. Esto afectd las ventas., como resultado, las tiendas
perdieron dinero y clientes.

Si la panaderia continGa asi, podria perder la confianza de los clientes, lo que podria
generar problemas financieros permanentes y, finalmente, el cierre. Por ello, la presente
investigacion es fundamental. Al comprender como el servicio al cliente afecta las ventas,
la panaderia Ricos Pan podria obtener una ventaja competitiva. Dado que un personal bien
capacitado y que sabe tratar bien a los clientes suele tener mas posibilidades de incorporarse,

esto beneficia a la empresa.

1.2.  Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

e COmo es la influencia del servicio al cliente en el comercio de la panaderia Ricos

Pan Sociedad Andnima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?

1.2.2. Problemas especificos

e ;Cual es lainfluencia de los elementos tangibles en el comercio de la panaderia Ricos

Pan Sociedad An6nima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?

e :De qué manera influye la fiabilidad en el comercio de la panaderia Ricos Pan

Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?
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e Cbomo influye la capacidad de respuesta en el comercio de la panaderia Ricos Pan

Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?

e ;Como influye la seguridad en el comercio de la panaderia Ricos Pan Sociedad

Andnima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?

e (Cudl es la influencia de la empatia en el comercio de la panaderia Ricos Pan

Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024?
1.3.  Justificacién del estudio
1.3.1. Justificacién teérica

Exploremos las ideas sobre administracion y la motivacidn de diversos autores. Estas
perspectivas nos ayudan a comprender y respaldan nuestro estudio. Nos ayudaran a descubrir

teorias Utiles en diferentes campos.
1.3.2. Justificacion practica

Para la justificacion practica analizaremos el funcionamiento de las organizaciones
publicas locales en Peru. Este estudio busca comprender los desafios que enfrenta una

institucion urbana.
1.3.3. Justificacion metodologica

Nuestro trabajo consiste en determinar si la gestion de un grupo afecta la motivacién
de sus miembros. Es como comprobar si existe una conexion entre ambos. En resumen,
recopilaremos la informacion, haremos céalculos y comprobaremos si existe alguna conexion
entre una buena gestion y una alta motivacion. Se trata de encontrar patrones que nos ayuden

a comprender estas relaciones rapidamente.
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CAPITULO II

OBJETIVOS

2.1.  Objetivo general

e Determinar la influencia del servicio al cliente en el comercio de la panaderia

Ricos Pan Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024

2.2.  Objetivos especificos

Determinar como las cosas que puedes tocar impactan el negocio en Ricos Pan,

una panaderia en Puno, para 2024.

e Evaluar como la confiabilidad afecta las operaciones en Ricos Pan, una panaderia

en Puno, en 2024.

e Conocer como la buena disposicién influye en el negocio en Ricos Pan, una

panaderia en Puno, que abrira en 2024.

e Determinar como las medidas de seguridad impactan en Ricos Pan, una panaderia

en Puno, durante 2024.

e Conocer la influencia analizando como la comprension influye en Ricos Pan, una

panaderia en Puno, para 2024.
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO REFERENCIAL
3.1.  Antecedentes de la investigacion
3.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Ati Cajas, G (2023) La investigacion analizo la calidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes en la empresa ISISTEM CIA LTDA. Esta empresa se dedica al mantenimiento
industrial. Hemos detectado algunos problemas en ISISTEM CIA LTDA con la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes. Parece que las expectativas y el grado de
satisfaccion de nuestros clientes no siempre son los mismos. Esto se debe principalmente a
que la empresa no se comunica adecuadamente con los clientes. Ademas, Asi es como todos
pueden estar satisfechos con el servicio. Si queremos seguir creciendo, necesitamos mejorar
en ciertos aspectos. Para descubrir cuales son, hicimos una especie de conjetura y luego
pusimos a prueba nuestras ideas en un estudio. Se inicié con una suposicion que se fue
consolidando a medida que avanzaba el estudio. Utilizando la herramienta SPSS,
interpretamos las respuestas obtenidas. Fue interesante observar como la calidad del servicio
afecta la satisfaccion. Le expliqué que el andlisis de datos era clave en este proceso. Los
resultados mostraron tendencias claras tanto en el equipo de mantenimiento como en los
clientes. Respondieron con rapidez y honestidad, lo cual nos ayud6 mucho. Participaron en
la discusion las opiniones de diferentes personas, animales y aves. Esto confirmé la

suposicidn gue se hizo al comienzo de la investigacion.
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Murillo, J,. (2024). Nuestra investigacion analiza el servicio al cliente de la empresa
"RIOAGRO" y su impacto en su competitividad. Nos centramos en el sector agricola de
Chambo. Nuestro objetivo es comprender si un buen servicio al cliente puede darles una
ventaja sobre la competencia. Utilizamos un método que implica la prueba de hipotesis, la
descripcion de las situaciones reales y la recopilacion de datos de campo. El estilo de
investigacion no es experimental. El estudio involucr6 a 50 clientes habituales y 5
empleados. No fue necesario muestrear a unos pocos, ya que el grupo era pequefio.
Analizamos a todos: lo que los investigadores Ilaman un universo. Para recopilar datos,
enviamos encuestas a los clientes y entrevistamos al personal de oficina. Posteriormente,
analizamos los resultados e interpretamos su significado. Al final, lo que se destaco fue que
un buen servicio al cliente afecta la posicion competitiva de "RIOAGRO". Encontramos
algunos problemas. Uno de ellos fue la mala calidad del servicio. Esto provoco la
insatisfaccion de los clientes. Para solucionarlo, sugerimos algunas estrategias. Estas
estrategias deberian mejorar el servicio y seran beneficiosas de diversas maneras. Y no nos
detuvimos ahi: describimos qué implicaria cada medida, cuando entraria en vigor, quién

seria responsable y su costo. Todos estos esfuerzos buscan mejorar el servicio al cliente.

Véasquez-Aleman M. F. (2019). Este es un plan para mejorar la atencion al cliente y
la cobranza de deudas en Refinancia Colombia con un método llamado Lean Six Sigma.
Actualmente, Refinancia guarda todos los datos de sus clientes en el sistema SAB2: detalles
sobre sus deudas, como contactarlos, los acuerdos alcanzados y su historial. Este sistema
también monitorea el desempefio de cada empleado, basandose en cuantos contactos logran
integrar en las conversaciones y cuantos de ellos culminan en acuerdos. Ayuda a gestionar
las condonaciones otorgadas a los clientes y registra cada pago realizado. Esto nos permite
medir la efectividad de cada asesor comercial. La empresa lleva 14 afios en el mercado, lo

cual es relativamente reciente. Sin embargo, hasta ahora, no se ha enfocado mucho en
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mejorar los procesos. Han utilizado el mismo sistema con las mismas funciones basicas
desde sus inicios. Los clientes realizan solicitudes, nos informan sobre problemas con el
servicio y se quejan de la lentitud de las respuestas. Esto se debe en parte a la carga de trabajo
de los asesores comerciales y de quienes gestionan la experiencia del cliente. Estos procesos
se han mantenido iguales durante mucho tiempo, pero ahora se han vuelto rigidos y

derrochadores.

Barrera-Gomez, O. L. & Ruiz-Torres, S. Y. (2020). El servicio y la experiencia del
cliente en tiempos de pandemia. Trabajo de Grado. Universidad Catdlica de Colombia.
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas. El articulo "Servicio y Experiencia del
Cliente en Tiempos de Pandemia™ analiza como las empresas tuvieron que cambiar para
mantenerse a flote tras la pandemia mundial. Muestra ejemplos de nuevas maneras en que
las empresas pueden mantenerse a la vanguardia cuando los clientes pueden elegir sus

lugares favoritos.

Basantes & Corral (2021) Se realiz6 un estudio en Hse Ecuador C.L., una empresa
de Riobamba. El estudio se centré en como la calidad del servicio afectaba la satisfaccion
del cliente. Sus clientes no estaban satisfechos, ya que consideraban que los capacitadores
de la empresa no tenian los conocimientos suficientes para ayudarlos eficazmente. Estos
problemas le dificultaban a Hse Ecuador C.L. mejorar su servicio y satisfacer a los clientes.
El estudio se realizO combinando varios enfoques y no implic6 experimentacion. La
investigacion encuesté a los 100 clientes, un grupo tan pequefio que no se necesitd una
muestra. Utilizamos la encuesta "Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente" para
recopilar informacién, la prueba de Chi-cuadrado, para comprobar nuestras ideas de
investigacion. La mayoria de los clientes no estaban satisfechos con el servicio prestado por
Hse Ecuador C.L. Con base en estos hallazgos, los investigadores sugirieron algunos

cambios en la empresa.
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3.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Villacorta (2020) con la tesis titulada Atencién al cliente y nivel de ventas en la
empresa consorcio & asociados SAC. en la ciudad de Tarapoto, 2019 El propésito del trabajo
de investigacion fue establecer la compensacion entre el nivel de ventas de la compaiiia
consorcio & asociados SAC en Tarapoto y la atencion al cliente en 2019. Se realizd un
estudio sencillo con 20 personas. No fue un estudio sofisticado, solo buscaba patrones.
Utilizaron preguntas y encuestas para recopilar la informacion. ¢ Los hallazgos? La mitad del
tiempo, las empresas brindaron un servicio regular. EI 4% del tiempo fue bueno y el 5% del
tiempo fue muy bueno. jLa buena noticia es que nunca dieron un mal servicio! En cuanto a
las ventas, fueron mejores: el 55% fueron buenas, el 30% regulares y el 10% muy buenas.
Las malas ventas fueron solo del 5%, y ninguna fue realmente mala. El estudio insinué que
un buen servicio podria conducir a mejores ventas, en cierto modo. De hecho, casi la mitad
(49,28%) de los resultados de ventas parecia depender de la calidad del servicio al cliente.
Este fue el caso de la empresa Consorcio & Asociados SAC en 2019. Por lo tanto, un buen

servicio puede significar un buen negocio.

Sevilla (2020) El estudio se titul6 "Calidad del Servicio y su Efecto en las Ventas de
Servillantas Beda EIRL - 2017". El objetivo de este estudio fue descubrir como la calidad
del servicio podria afectar el rendimiento de ventas de la empresa Servillantas Beda, ubicada
en el distrito de Trujillo, durante el afio 2017. Como parte de la investigacidn, 280 clientes
participaron en un estudio descriptivo-relacional con un enfoque no experimental. Para la
recopilacion de datos, se utilizd un cuestionario y una encuesta. Segun los resultados
obtenidos, casi el 93 % de los clientes se mostraron satisfechos con el servicio recibido y
aproximadamente el 94 % de sus expectativas se cumplieron satisfactoriamente. Esto
implica que es probable que muchos clientes regresen a la empresa para realizar una compra

o utilizar sus servicios. Los clientes informan que reciben un buen servicio; mas del 90% de
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ellos90 afirmara que sus empleados mantienen una apariencia ordenada y uniforme, los
alrededores de la empresa también son limpios y comodos. Mantener una apariencia
ordenada y uniforme; Los principales aspectos que los clientes aprecian de la calidad del
servicio de una empresa son: la comunicacion fluida (91% de aprobacion), la confianza (93%
de aprobacion) y la amabilidad de los empleados (98% de aprobacion). Sin embargo, la
seguridad podria ser un problema, ya que casi la mitad de los clientes (47%) no se sienten
seguros al comprar en la empresa. Ademas, alrededor del 46% de los clientes sienten que no
se les da suficiente tiempo para ser atendidos. Ya sabes, estos son aspectos importantes de
la calidad del servicio. Algunos clientes dicen que quieren garantias adicionales para
comprar, y eso genera dudas. La comunicacion de la empresa es clara y rapida, pero a veces
hay falta de tranquilidad en cuanto a la parte de seguridad. Los empleados intentan ser

amables y serviciales, pero algunos clientes dicen que el tiempo de servicio no es suficiente.

Porras (2019) El estudio "Calidad de la atencién al cliente y su influencia en las
ventas en la Botica Abefarma, Satipo 2019" tuvo como objetivo explorar la relacion entre la
atencion al cliente y la Farmacia Botica Abefarma en 2019. Se analiz6 c6mo la atencién al
cliente en la Farmacia Botica Abefarma en 2019. El estudio se realiz6 de manera no
experimental y observacional e incluy6 a 35 clientes de la farmacia. Para recopilar los datos,
utilizamos encuestas y cuestionarios sobre estas dos areas. Mas precisamente, el nivel de
ventas de la farmacia se ve reforzado en un 65,61% por una atencion de alta calidad,
mostrando una relacién positiva con la variable en cuestion. Es importante sefialar que estos
hallazgos resaltan el papel de la atencidn para la mejora del rendimiento de ventas. Este
estudio sugiere que centrarse en el servicio al cliente de calidad puede tener un impacto
directo en las cifras de ventas. En general, la conexion entre estos dos factores parece fuerte

y significativa.
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Cordova & Vela (2022) “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes de la
empresa Open Market, Tarapoto, 2022”. El enfoque de la investigacion implicé una
observacion real sin interferencias y vinculada a momentos especificos para encontrar
correlaciones. De un grupo de 164 clientes, se seleccionaron 115 para participar.
Recopilamos los datos mediante una encuesta realizada a los participantes. Los resultados
revelaron que més del 79% de estos clientes, en la mayoria de los casos, consideran los
servicios como satisfactorios. Asimismo, alrededor del 81% se muestra moderadamente
satisfecho con su experiencia. El estudio nos indica que la forma en que una empresa atiende
a sus clientes es realmente importante. En 2022, Open Market lo demostrd. Las cifras
mostraron una buena relacion entre un servicio de calidad y clientes satisfechos. Con un
factor de 0,576, se podria decir que a mejor servicio, mas satisfechos estan los clientes. Casi

el 80 % de quienes trabajan alli creen ofrecer un buen servicio.

Apefia (2022) El estudio, denominado "Mejorando la Atencion del Personal de
Preventa para una Mejor Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente en una Distribuidora
de Consumo Masivo en Santa Anita, 2021", encuentra que los clientes siempre eligen mejor
cuando necesitan un producto o servicio. Es responsabilidad de las empresas cumplir con
estas expectativas. Esto les ayuda a mantener el objetivo: mantener a los clientes satisfechos
y tener una excelente imagen en el mercado. Su objetivo es determinar si existe alguna
conexion entre la alta calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en un distribuidor del
distrito de Santa Anita en 2021. Los investigadores utilizaron muchos calculos numéricos y
no intervinieron de ninguna manera. Su estudio analizé a los participantes en un momento
especifico y buscd correlaciones y descripciones. Los investigadores encuestaron a 172
clientes. Para medir la calidad del servicio, utilizaron la escala SERVQUAL, creada por un
Parasuraman. Para comprobar el grado de satisfaccion de los clientes, utilizaron un

cuestionario elaborado por Kotler.
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3.1.3. Antecedentes a nivel regional

Flores (2022) Este estudio, realizado en 2021 durante el pico de la pandemia de
coronavirus, tenia un objetivo claro: identificar los factores importantes que influyen en la
satisfaccion del cliente en la sede de Mibanco en Puno. El equipo principal, ubicado en la
sucursal de Bellavista Puno, centrd su trabajo en comprender como la calidad del servicio
afecta la experiencia del cliente. Para profundizar en el tema, realizaron una investigacion
cuantitativa, verificando la interrelacion entre diversos indicadores. El disefio del estudio no
abarcé diferentes temas, sino que se concentro. Se utilizd una encuesta como herramienta de
investigacion, compuesta por 28 preguntas inquisitivas cuidadosamente elaboradas para
obtener los datos necesarios. Utilizamos y validamos el modelo SERVQUAL. Este modelo
evalla aspectos como el rendimiento del servicio, si cumple con las expectativas del cliente,
su tangibilidad, fiabilidad y la disponibilidad inmediata de las respuestas. Recopilamos las
respuestas de la encuesta de 140 clientes y las calificamos mediante la escala de Likert, una
opcidn popular para este tipo de trabajo. Posteriormente, se analizaron los datos analizando
la correlacion entre las diferentes variables. El estudio no se detuvo ahi; se repitio el mismo
proceso para lograr la maxima precision. Este es un breve resumen del diligente trabajo de

los investigadores en la sede de Mibanco en Puno durante una crisis sanitaria mundial.

Apaza (2023) El presente trabajo cuya denominacion es “Evaluacion de la Calidad
del Servicio al Cliente en Ladys Collection de Juliaca” busca mejorar la atencién al cliente
en la empresa. El objetivo principal es mejorar la atencién al cliente en Ladys Collection de
Juliaca. Otros objetivos incluyen evaluar el funcionamiento actual, encontrar maneras de
atraer mas clientes y medir los niveles de ACA en Juliaca, utilizamos un método descriptivo
y deductivo para explicar los hechos. Observamos como sucedian los acontecimientos y
realizamos una encuesta con el modelo Servqual. Esto es lo que descubrimos. EI primer

objetivo nos mostrd que el trato a los clientes en Lady's Collection no es muy bueno. Hay
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muchos aspectos que no van bien y que deben corregirse para mejorar. Por ejemplo, el
personal debe ser mas atento, responder con rapidez y no hacer esperar demasiado a los
clientes. También deben evitar errores al procesar los pedidos. Si logran solucionar estos
problemas, la tienda mejorard. Ademas, los clientes se sentiran mucho mas satisfechos. El
segundo objetivo se centra en la calidad del servicio. Los datos recopilados en la
decimotercera encuesta del modelo Servqual lo demuestran. Muestran que los cinco
elementos de la empresa no cumplieron con los estandares esperados de servicio al cliente.
El tercer objetivo es mejorar. Solucionaremos los problemas agilizando nuestro servicio,
siendo més amables con los clientes, mejorando la imagen del equipo de soporte y renovando
el espacio. Por ultimo, pero no menos importante, el objetivo era aplicar estas estrategias en
Ladys Collection. Realizamos la encuesta de nuevo sobre los cinco elementos. Los

resultados fueron excelentes.

Rodriguez (2022) en su estudio, "Cémo la calidad del servicio impacta la satisfaccion
del cliente en una empresa mayorista de computadoras en Puno, 2021", se centro en la
satisfaccion de los clientes con la calidad y el servicio. Utilizando un enfoque Idgico de tipo
"si esto-entonces-aquello”, el estudio no experimental recopil6 informacién detallada. De un
grupo de 334 clientes, cada uno completd un cuestionario. Los resultados finales fueron
bastante reveladores. Mas del 42% de los clientes considerd que el servicio brindado en 2021
durante la pandemia fue bueno o muy bueno. Esto fue especialmente cierto en lo que respecta
a la ayuda técnica y funcional. De igual manera, méas del 41% de los clientes se mostraron
muy satisfechos o extremadamente satisfechos. Nuestra investigacion confirmo esta teoria
con una fuerte correlacion observada (r = 0,811 sig. = 0,000). Se demostré que cuanto mejor
es la calidad del servicio de las computadoras de la empresa mayorista, mas satisfechos estan

los clientes.
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Condori (2020) con la tesis titulada “INFLUENCIA DEL MARKETING DE
SERVICIOS EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SUPERMERCADO REAL
PLAZA DE LA CIUDAD DE JULIACA, ANO 2017~ Este proyecto de investigacion
analiza cémo los servicios de marketing del supermercado Real Plaza de Juliaca influyeron
en la satisfaccion del cliente en 2017. Solicitamos a 354 clientes que compran en el
supermercado Real Plaza de Juliaca que completaran una encuesta de 19 preguntas.
Utilizamos un sistema de calificacion (la escala SERVQUAL) para medir sus respuestas.
Tras analizar las respuestas, aproximadamente el 91% de los clientes valoran los servicios
del supermercado y creen que satisfacen sus necesidades. Sin embargo, casi el 10% no esta
satisfecho. Para que estos clientes estén satisfechos y superen sus expectativas, el
supermercado necesita ofrecer mejores servicios, reducir los tiempos de espera e

implementar las mejoras necesarias.

Zirena (2024) en su estudio, "Calidad del Servicio y Satisfaccion del Cliente en la
Oficina de Tramites de la Municipalidad Provincial de Puno en 2019", tuvo como objetivo
comprender la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Analizamos
a quienes visitaron la Oficina de Tramites de Puno en 2019. Analizamos la fiabilidad del
servicio, su seguridad, su aspecto fisico y su capacidad para satisfacer sus necesidades.
También analizamos la satisfaccion de los clientes comparando sus expectativas con la
realidad. Este fue un estudio préctico, no un experimento. Nuestros métodos se basaron en
cifras y hechos. Recopilamos informacion de 266 personas que utilizaron los servicios de la
Oficina de Tramites. El resultado mostro una fuerte relacion del 95,0% entre la calidad del
servicio prestado y su satisfaccion. También detectamos otros vinculos con la satisfaccion
utilizando una herramienta de célculo especial llamada SPSS Este enfoque es una forma
interesante de medir la satisfaccion y sin duda podria ayudar a muchas empresas a mejorar

sus ofertas y relaciones con los clientes.
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3.2. Bases teoricas
3.2.1. Servicio al cliente

Cuando hablamos de servicio, podemos referirnos a tres cosas: un producto que
ofrece una empresa, algo que aporta valor a otras cosas 0 cdmo la empresa trata a sus clientes.
Montoya y Boyero, dos expertos, afirmaron en 2013 que el servicio se centra en la forma en
que interacttan la empresa y el cliente. Consideran que esta es la mejor manera de construir
una buena relacion, necesaria para el éxito de la empresa. Los clientes satisfechos se quedan,
y las empresas deben comprender su importancia. Aguilar y Vargas, otros dos expertos,
explicaron en 2010 que el servicio se refiere a todo lo que ocurre al comprar algo. Por ello,
afirman que los servicios son cosas que se utilizan en el momento de recibirlos. Albrecht,
otro experto, elabor6 un tridngulo del servicio para comprenderlo mejor. Este se muestra en
la Figura 1. El triangulo consta de tres partes que contribuyen a mejorar el servicio:
estrategias, empleados y sistemas que ayudan a los clientes. Primero, Albrecht habla de la
estrategia de servicio. Aqui es donde la empresa planifica para que todas sus partes
colaboren. El objetivo es la satisfaccion del cliente. En segundo lugar, Albrecht habla de los
empleados. Ayudan a comunicarse con el publico y necesitan capacitacion para centrarse en
la satisfaccion del cliente. Por ultimo, Albrecht habla de los sistemas que ayudan al cliente.
Estos se crean teniendo en cuenta lo que el cliente desea, mas que lo que desea la empresa.
Albrecht explica que estos sistemas pueden incluir aspectos como espacios, forma de hacer
las cosas y otras ideas dentro de la empresa. Lo mas dificil es asegurar que estos sistemas

funcionen y sean exitosos.
3.2.1.1. Elementos tangibles

Los elementos tangibles, un lugar, las herramientas, el personal y los mensajes son
lo que llamamos elementos tangibles. Cuando sus clientes visitan su establecimiento,

esperan ver un ambiente impecable y profesional, un personal impecable y materiales de
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primera calidad, como mendas, letreros y sitios web. Es importante que el negocio tenga una

buena imagen.

Claro que la apariencia no lo es todo en el servicio, esto es ain mas cierto cuando les

prometid una experiencia fantastica o de lujo con la marca.
3.2.1.2. Fiabilidad

La confiabilidad significa cumplir siempre con lo prometido. Para mantener a los

clientes satisfechos, es importante que cumplas con lo prometido.

Su esperanza es que tu empresa les brinde un buen producto o servicio. También
quieren la seguridad de que recibiran ayuda cuando la necesiten y de que todo llegara a

tiempo.

En pocas palabras, a los clientes les gusta confiar en las empresas donde compran o

con las que trabajan. Esto es un aspecto importante de la capacidad de respuesta.

Responder rapidamente a las consultas o problemas de los clientes es importante.
Hoy en dia, muchos clientes (80 %) esperan una respuesta a sus necesidades en un dia.
Aunque el cliente tarde en responder, su equipo debe responder con rapidez. Esto demostrara

a los clientes que esta atendiendo sus necesidades.

3.2.1.3. Capacidad de respuesta

Ayudar a los clientes con rapidez les demuestra que te importan. Esto se llama ser
receptivo. Significa escuchar sus problemas y trabajar duro para resolverlos. También

demuestra la rapidez con la que puedes ayudarlos. Hay pocas cosas que lo demuestren:

e Sinceridad del personal, el trabajo demuestra valor al proporcionar la
informacion correcta sobre el costo de las cosas. Esto podria ser para servicios o

productos que el cliente desea conocer.
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e Rapidez de respuesta, se trata de la rapidez con la que atiendes al cliente. Se trata

de demostrar que puedes trabajar rapido y hacer bien el trabajo.

3.2.1.4. Seguridad

En el trabajo, el empleado es respetuoso y amable. Este trabajador puede pensar y

sentirse como una persona a la que ayuda.

e Confianza del personal, cuando un empleado es amable y habla bien todo el dia,

los clientes confian més en él.

e Seguridad en los pagos, la forma en que los trabajadores pueden parecer
confiables y amables a quienes compran productos les da la seguridad de que

todo lo que compran es seguro y confiable.
3.2.1.5. Empatia
Tiene en cuenta los pensamientos y sentimientos de la otra persona. Es una forma de

saber qué necesita o desea la otra persona:

e Interés en la atencion, se trata de organizar un horario que te convenga y

asegurarme de hacer lo necesario.
e Con un coraz6n bondadoso, me concentro en que te explique cada parte del
trabajo.
3.2.2. Comercio
En el Diccionario de la Real Academia Espariola (2005), el comercio se define como
la accion de comprar, vender o intercambiar bienes. ElI Codigo de Comercio (2000) lo
describe como una actividad lucrativa donde existe un intermediario entre bienes y servicios

que facilita e impulsa el flujo de dinero.

Desde una perspectiva monetaria, el comercio se considera un punto intermedio

entre creadores y compradores con el fin de obtener ganancias (Martinez, 2004).
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Los elementos del comercio muestran el deseo humano de realizar cambios legales,
establecidos por las leyes comerciales (Codigo de Comercio, 2000). Es necesario considerar

dos caracteristicas importantes del comercio:
1.Economico: Asi se intercambian articulos y ayuda, se hace para alegrar a la gente
y a toda la comunidad. Asi, todos obtienen lo que necesitan o desean.

2.Juridico: Las personas hacen negocios para obtener ganancias. Intercambian bienes
y servicios. Esta actividad genera derechos y obligaciones legales que deben cumplir.

(Martinez, 2004).
3.2.2.1. Ventas

Kotler (2001) explica que, para muchas empresas, vender es una forma de llegar al
mercado. Estas empresas se centran en vender sus productos en lugar de satisfacer las

necesidades del mercado.
A. Post venta

Kotler (2005) Después de comprar algo, sueles recibir servicio posventa. Esto
significa que la empresa te ayuda de varias maneras. Por ejemplo, pueden reparar lo que
compraste si se rompe. Estas son solo algunas de las cosas que puede hacer el servicio

posventa.
3.3. Marco conceptual

Comunicacion: Compartir y conversar puede generar confianza, ya que es parte
fundamental de nuestra relacion, (Cardozo, 2017).
Calidad: Una calidad superior implica que un producto o servicio debe ser realmente

bueno, (Miranda et al., 2021)

Seguridad: Considere la seguridad como algo imprescindible al comprar algo; debe

ser algo seguro, (Gallegos et al., 2020)
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Elogiar: Cuando hacemos un trabajo excelente, deberian informarnos de inmediato

para que entendamos por queé fue importante, (Rogers, et al., 2020, p. 25).

Macroentorno: El entorno general es el lugar donde convergen todos los aspectos
realmente importantes, como los problemas sociales y econdmicos, las tendencias politicas

y tecnologicas, (Zamarrefio, 2020, p. 18)

Microentorno: El entorno inmediato de una empresa incluye factores muy cercanos

que la afectan directamente, (Zamarrefio, 2020, p. 18)

Empatia: sentir lo que sienten los demas y comprender lo que dicen es empatia,

(Rogers, et al., 2020, p. 18).

Competencia: Cuando una empresa es realmente buena creando y vendiendo sus

productos, decimos que es competente. (Pacheco, 2022)
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1.  Hipdtesis general
e El servicio al cliente influye significativamente en el comercio de la panaderia
Ricos Pan Sociedad Anonima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024.
4.2.  Hipotesis especificas
e La panaderia de Puno, Ricos Pan, depende en gran medida de factores sélidos
para tener un buen desempefio en 2024,

e La confianza es fundamental para el éxito de Ricos Pan en Puno en 2024.

e Larapidez de reaccion es clave para el progreso de Ricos Pan, una panaderia de

Puno, en 2024.

e La seguridad es un factor clave para el éxito de Ricos Pan (una panaderia de

Puno) en 2024.

e Lacomprension mutua es fundamental para el éxito de Ricos Pan, una panaderia

de Puno, en 2024.
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4.3. Variables

Variable independiente:

SERVICIO AL CLIENTE

Variable dependiente:

COMERCIO

4.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Variable 1:
servicio al
cliente
Philip Kotler
(1999)

1.1.

1.3.

14.

1.5.

Elementos
tangibles

. Fiabilidad

capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.
1.1.4.

1.2.1.
1.2.2.
1.2.3.
1.2.4.
1.3.1.
1.3.2.
1.3.3.
1.3.4.
1.4.1.
1.4.2.

1.5.1.
1.5.2.

Implementos modernos
Atractivos elementos
Pulida apariencia
Atractivas instalaciones

compromiso

primer encuentro favorable
servicio a tiempo

0 errores

anticipacion del trabajo
concluido

el personal al pendiente del
cliente

ofrecer un servicio de
primera

disponibilidad inmediata por
el personal hacia el cliente

seguridad en personal
seguridad en despacho

Interes en la atencion
Atencion personalizada

5 siempre

4 casi
siempre

3 a veces

2 casi nunca
1 nunca

Variable 2:
comercio
RAE (2005)

2.1.

preventa

. venta

2.1.1.
2.1.2.
2.1.3.
2.2.1.
2.2.2.
2.2.3.
2.24.

busqueda
necesidad
acercamiento
exposicion
expectativa
demostracion
cierre
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CAPITULO IV

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion fue de enfoque cuantitativa debido a que seglin Carrasco (2018)

precisa que se “Enfoca esencialmente a la medicion de las variables de la investigacion”.
5.2. Métodos de investigacion

Hernandez (2019) explica que este estudio utiliz6 el método deductivo. Este método
se basa en el &mbito deductivo o en un paradigma cuantitativo. Examina lo que podemos
ver y medir. Comprueba como se conectan los diferentes factores y los mide. El estudio logra

esto mediante un proceso conocido como cuantificacion.
5.3. Tipo de investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada; de conformidad con el autor Pino (2018)
“Imagina intentar encontrar respuestas que nos ayuden a resolver problemas comunitarios o
econdémicos de inmediato. Esto se basa principalmente en nuevos descubrimientos

tecnoldgicos derivados de la exploracion de la conexidn entre las teorias y lo que usamos”
5.4. Nivel de investigacion

Arias, (2012) que esta investigacion busca explicar las cosas. Su objetivo es
encontrar la razon detras de los hechos conectando causas y efectos. También busca la

relacion entre dos variables.
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5.5. Disefio de investigacion
Esta investigacion fue de disefio no experimental, Hernandez (2019) “Se observas o
mides fendmenos y variables como ocurren naturalmente, para analizarlas.” (p. 174)
5.6. Poblacion y muestra
5.6.1. Poblacion
Llegan a ser un “conjunto” de integrantes llamado dispositivos de analisis,
igualmente es conocido también como universo, donde encontramos eventos que se desean
conocer, llegando a ser este modo, los que hacen referencia a unidades naturales que
corresponden a un &mbito espacial, donde se ejecuta el estudio (Silvestre y Huaman, 2017)
En la cual la poblacion estd compuesta por 90 clientes de la empresa.
5.6.2. Muestra
La muestra fue probabilistica, la formula utilizada en el estudio fue extraida de la

tesis de estudio (Ticona, 2018)

ZEO*N*p*q
"TEW-D+22+p+q

Donde:

n= Tamafio de la muestra

Zoo= 1,96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p= proporcion esperada (en este caso 0,6)

g= 1-p (en este caso 1-0,6 =0,4)

Reemplazamos los valores:

~ 1,962 X 90 X 0.6 X 0.4
™= 0,052(90 — 1) + (1.96)% x (0.60) x (0.40)

_960.4
"= 34579

n=170

Tenemos 70 clientes de los que obtenemos datos.
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5.7.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
5.7.1. Técnica

El autor Cordova (2018) afirmé claramente: “La encuesta es el momento adecuado
para recopilar informacion. EI método es una forma organizada de recopilar datos, ayudando
a medir diferentes cosas” (p.28).

Encuesta

Una de las maneras mas populares de aprender es usar palabras o escribir para
recopilar informacién.
5.7.2. Instrumento

Como sefial6 Hernandez en 2019, un cuestionario, que consiste en un conjunto de
preguntas sobre diferentes temas, nos ayuda a recopilar informacion.
5.8. Confiabilidad y validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Se procesara a través del alfa de Cronbach y la confiabilidad de dicha investigacion.

Tabla 2
fiabilidad del instrumento
Alfa de Cronbach N de elementos
,852 18
5.8.2. Validez

La validez fue examinada por el juicio de expertos que son de la facultad de
administracion, donde examinaran el instrumento.
¢ Roberto Paye Colguehuanca.
e Santotomas Licimaco Pinto Aguilar.
5.9.  Procedimientos de tratamiento de datos
Luego, la analizaremos con herramientas inteligentes. Estas incluyen el método Rho
de Spearman, que nos ayuda a comprender patrones, y SPSS, un programa informatico

Ilamado STATA v26. Estas herramientas nos permitiran comprender mejor la situacién
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actual del negocio. Introduciremos los datos, extraeremos conclusiones y obtendremos una
visién mas clara para futuros estudios.

5.10. Contrastacion de hipotesis

5.10.1. Contrastacion de hipotesis general

Planteamiento de hipdtesis

HO: La fiabilidad no influye significativamente en el comercio de la panaderia Ricos Pan
Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024

H1: La fiabilidad influye significativamente en el comercio de la panaderia Ricos Pan
Sociedad Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024

Nivel de significancia

x=0.05

Estadistico de prueba
Empleé el Chi?
Calculo de p-valor

Tabla 3

Nivel de significancia

Pruebas 6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado o] Sig.
Paso 1 Paso 65,005 5 ,000
Bloque 65,005 5 ,000
Modelo 65,005 5 ,000

Regla de decision

Dado que este valor p es inferior a 0,05, es un hallazgo importante. Por lo tanto, la idea
anterior (HO) ha quedado obsoleta y la nueva (H1) ha entrado. Esto demuestra que el servicio

al cliente realmente influye en el rendimiento de la panaderia Ricos Pan.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1.  Presentacion de resultados

Este capitulo presenta los resultados de una encuesta realizada a los clientes de la
panaderia Ricos Pan en la ciudad de Puno y como afecta al negocio. Analizaremos datos en
tiempo real para una comprension mas profunda. Recuerde que la encuesta contd con las
respuestas de 70 clientes.
6.1.1. Resultados

Tabla 4

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Servicio al cliente , 136 70 ,003 ,934 70 ,001
Comercio 141 70 ,001 936 70 ,002

Nota. Sig. de KS normalidad

La significancia de Ks es menor al 0,05 de ambas variables por lo tanto se utilizara

el estadistico no paramétrico logit, por no tener una distribucion normal.
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Objetivo general

1
p= 1 4+ e(Bo+B1X1+B2X2+B3X3+ B4X4+ B5XS)

Y =P (Servicio al cliente)
X1 = Tangibles

X> = Fiabilidad

X3 = Capacidad de respuesta
X4 = Seguridad

X4 = Empatia

Tabla 5

correlacion entre servicio al cliente y comercio

Iteration 0: log likelih6od = -47.110817
Iteration 1: log likelih6od = -15.431759
Iteration 2:  log likelih6od = -14.748052
Iteration 3: log likelih6od = -14.608894
Iteration 4: log likelih6od = -14.608529
Iteration 5: log likelih6od = -14.608529

Logistic regression Number of obs = 70
LR chi2(5) = 65.00
Prob>chi2 = 0.0000
Log likelihood = -14.608529 Pseudo R2 = 0.6899
Tabla 6
correlacion entre servicio al cliente, dimensiones y comercio
COMERCIO Coef. Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
Tangibles 8732733 5486333 1.59 0111 -.2020282 1.948575
Fiabilidad 1.962815 6556077 2.99 0.003 6778474 3.247783
CapRespuesta -.0045091 2607079 -0.02 0.986 -5154872 5064691
Seguridad 0992308 2912719 0.34 0.733 -4716517 6701133
Empatia 5006696 4987346 1.00 0.315 -.4768323 1.478172
_cons -39.72102 12.13835 327 0.001 -63.51175 -15.93029
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Logistic regression Number of obs = 70
LR chi2(5) = 65.00
Prob>chi2 = 0.0000
Log likelihood = -14.608529 Pseudo R2 = 0.6899
Tabla 7

correlacion de comercio

COMERCIO Odds Ratio Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
Tangibles 2.394737 1.313832 159 0.111 8170719 7.018678
Fiabilidad 7.119339 4.667494 299 0.003 1.969633 25.73321

CapRespuesta  .9955011 259535  -0.02 0.986 5972095 1.659422

Seguridad 1.104321 3216578  0.34 0.733 6239708 1.954459

Empatia 1.649826 .8228252 1.00 0.315 6207466 4.384921

_cons 5.62e-18 6.82e-17 -3.27  0.001 2.61e-28 1.21e-07
Figural

Correlacion de las variables

Comercio
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Nota. Correlacion en variable comercio con las cinco dimensiones

Interpretacion

Existe una relacion entre la fiabilidad y el resultado que estamos estudiando, valor p, que en
nuestro caso es de 0,003. Dado que es menor que 0,05, es significativo o, También podemos
observar el coeficiente. El nuestro es de 1,9628. Existe también el OR, que significa "odds
ratio" (razon de probabilidades). El nuestro es de 7,119339. Bueno, tiene un R2 del 68,99
%. Ese porcentaje nos indica la precision de nuestro modelo. Se combina con un algoritmo

Ilamado Chi? (con un valor p de 0,000, que es menor que 0,05).
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1
P = 11 ,(BO+BIX1+p2X2)+B3X3+BaXart B5X5

1
p(Servicio al cliente) — 1+ e(_39’721+1’962815)

Obijetivo especifico 1

Tabla 8

Servicio al cliente

Servicio al cliente (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 17 24,3 24,3 24,3
Casi nunca 34 48,6 48,6 72,9
A veces 12 17,1 17,1 90,0
Casi siempre 5 7,1 7,1 97,1
Siempre 2 2,9 2,9 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 2
Servicio al cliente
50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 17.1%
15.0% l
10.0% 7%
T -
0.0%
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Nota. Tabla 8.

Interpretacion
El servicio en la panaderia Ricos Pan en Puno a menudo decepciona, casi la mitad, alrededor
de un 48,6%, dice que nunca impresiona.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 21 30,0 30,0 30,0
Casi nunca 32 45,7 45,7 75,7
A veces 10 14,3 14,3 90,0
Casi siempre 6 8,6 8,6 98,6
Siempre 1 1,4 1,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 3
comercio
50.0% 45.7%
45.0%
40.0%
35.0% 30.0%
30.0%
25.0%
20.0% 14.3%
15.0%
B.6%
S 0% 1.4%
000 ——
Munca Casinunca A veces Casi siempre Siempre
Nota. tabla 9.

Interpretacion
Cuando se les pregunto, casi la mitad, alrededor de un 45,7% para ser exactos, afirmé que el

negocio de la panaderia Ricos Pan en Puno casi nunca esta a la altura.
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6.2.  Discusion de resultados

El estudio confirmé que un buen servicio al cliente mejora significativamente un
negocio. Este hallazgo fue importante y se realizd en la panaderia Ricos Pan, un negocio en
la ciudad de Puno. El estudio también revel6 que la confiabilidad influye positivamente en
el negocio. Estas relaciones eran solidas e importantes segun los clientes de la panaderia.

Realizamos una prueba especial para ver si la atencion al cliente en la panaderia
Ricos Pan de Puno afectaba su negocio. La prueba demostré que una buena atencion al
cliente genera satisfaccion. La conexion fue bastante sélida (68,5%). Esto respalda lo que
también han descubierto estudios anteriores. Por ejemplo, Gonzales GuevaraR. V., en 2017,
descubrié que cuando los clientes reciben un buen trato, es mas probable que estén
satisfechos con una empresa. Ademas, Flores Vega J. C., en 2022, estudi6 a la empresa Casa
Blanca. Descubrieron que los clientes satisfechos suelen ser sinénimo de buen servicio.
Posteriormente, Apefia Gonzales C. M., en 2022. Descubrieron que si el servicio es de
primera categoria, la mitad de los clientes estardn satisfechos. En resumen, estudios
anteriores demuestran que un buen servicio al cliente se traduce en clientes satisfechos. Sin
embargo, otros factores pueden afectar la satisfaccion de los clientes. Pero, como saben, a
Veces es un poco complejo.

Teniamos un objetivo claro para nuestra primera tarea, si estan relacionadas con el
negocio de la panaderia Ricos Pan. La conexion no es muy fuerte, pero sigue siendo
importante. Esto coincide con lo que otro investigador, el Sr. Apefia Gonzales, encontrd en
su estudio de 2022. Analiz6 una empresa en Santa Anita y encontré un vinculo similar. Lo
mismo ocurre con un estudio del Sr. Flores Vega sobre la empresa Casa Blanca. Descubrid
que a los clientes les gustaban los productos reales que compraban y que esto los hacia méas
felices. Otro estudio descubrié que las cosas que no se pueden tocar influyen en la felicidad

del cliente. El Sr. Rivera Garcia realiz6 este trabajo en 2018 con el Consorcio Fredy. Todos
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estos estudios demuestran que, independientemente de si se puede tocar o no, los productos
que vende una empresa influyen en la satisfaccion de los clientes. Esto es cierto incluso si la
fuerza de la conexidn puede variar segun la situacion. En pocas palabras, sean reales o no,
los articulos vendidos hacen felices a los clientes.

Estamos investigando a fondo como se relaciona la confianza con el funcionamiento
de los negocios en la panaderia Ricos Pan, un local de la ciudad de Puno. El estudio
descubrio6 que la confianza y la alegria son inseparables. Al analizar las cifras, descubrimos
que la confianza y la felicidad coincidian aproximadamente el 66 % del tiempo. Esto
respalda lo que la investigadora Apefia Gonzales C. M. compartié en 2022. Ella también
relacioné la confianza y la satisfaccion en una empresa de Santa Anita, pero solo observd
una coincidencia en aproximadamente el 20 % del tiempo. Asimismo, el investigador Flores
Vega J. C. también encontré una conexion. En su estudio de 2022 sobre la empresa Casa
Blanca, la felicidad y la confianza coincidieron bastante bien. Esto se midi6 utilizando una
puntuacion X2 de Pearson de 316,713, con una fuerte coincidencia de casi el 80 %. Rivera
Garcia, J. J., sefial6 algo similar en 2018. Su estudio sobre la empresa Fredy's mostré una
fuerte coincidencia entre la felicidad y la confianza. Esto se demostrd con una puntuacién
Rho de Spearman de 0,880. Significa que la confianza y la satisfaccion estan vinculadas.
Pase lo que pase, si las personas estan satisfechas con algo, confian en ello. Aunque la
compatibilidad no siempre es total (dependiendo de las circunstancias), la conexién es clara
y bastante importante. Cuanto mas comprendan esto las empresas, mejor les ird con sus

clientes.

En el objetivo especifico tercero, se investigd la correspondencia entre la capacidad
de respuesta y el comercio de la panaderia Ricos Pan Sociedad Andénima Cerrada de la
ciudad de Puno. El estudio demostr6 que la puntualidad y la satisfaccion del cliente estan

estrechamente relacionadas. Esto fue confirmado por varios otros estudios. En 2022, C.M.
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Apefia Gonzales descubrid una pequefia relacion entre dos factores en un gran negocio de
Santa Anita. Otro estudio de J.C. Flores Vega mostrd una importante conexion entre la
satisfaccion del cliente y la rapidez de respuesta en diferentes sectores en 2022. Esto se
observd en un grupo de personas que confeccionaban trajes para tauromaquia y articulos
similares en Juliaca. J.J. Rivera Garcia en su estudio reciente lo demostré claramente: cuando
Consorcio Fredy trabaja con sus clientes més rapido, estos se sienten mucho mas satisfechos.
En efecto, la rapidez con la que una empresa responde a sus clientes puede afectar su nivel

de satisfaccion. Sin embargo, este efecto puede variar segun la ubicacion de la empresa.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo general que fue de determinar la influencia del servicio al cliente
en el comercio de la panaderia Ricos Pan Sociedad Anénima Cerrada de la
ciudad de Puno, 2024, Este hallazgo también muestra una relacion positiva
entre dos aspectos medidos. EI modelo que utilizaron para determinar esto
tuvo un R2 (un término que indica la proximidad de los datos a una linea
ajustada) del 68,99 %. Esto respalda el hallazgo original, obtenido con un
Chi2 p (otra medida estadistica) menor que 0,05. Esto confirma que esta
investigacion es bastante fiable en el &mbito estadistico. La fiabilidad del
modelo y la significancia del valor p indican la solidez de la relacion entre la
confianza y el servicio al cliente, lo cual es importante para las decisiones

empresariales.

SEGUNDA: Sobre el ler objetivo: el servicio al cliente en la panaderia Ricos Pan de Puno
no es excelente. Esta panaderia, una sociedad andénima cerrada en 2024, no
suele ofrecer un servicio de primera. De hecho, solo el 48,6 % de las veces se

ofrece un buen servicio.

TERCERA: Sobre el objetivo nimero 2, que consiste en abrir un negocio en Ricos Pan.
Ricos Pan es una panaderia en Puno. La panaderia no abre todo el tiempo. El
afio que analizamos es 2024. Preguntamos a algunas personas sobre la
frecuencia con la que la panaderia tiene éxito. Casi la mitad (alrededor del

45,7 %) nos dijo que Ricos Pan rara vez tiene éxito.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: En relacion con el objetivo general, fue de determinar la influencia del
servicio al cliente en el comercio de la panaderia Ricos Pan Sociedad
Anonima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024. Entonces, como afecta el
servicio al cliente a las compras, si los trabajadores aprendieran a atender las
necesidades especificas de cada comprador, las cosas podrian mejorar. Un
trato claro y un proceso sencillo también podrian hacer que las compras sean

mas placenteras.

SEGUNDA: Se recomienda que debe mejorar el servicio al cliente de la panaderia Ricos
Pan Sociedad Anonima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024. De igual manera,
debemos fomentar el trabajo en equipo. Esto ayuda a los miembros del equipo
a seguir creciendo. También debemos procurar incorporar nuevas personas
con nuevas ideas al equipo. Es importante estar constantemente atentos a
nuestro desemperio, la rapidez con la que respondemos a nuestros clientes,
nuestra comprension de sus sentimientos y la seguridad que sienten con

nosotros.

TERCERA: Se recomienda que se debe mejorar el comercio de la panaderia Ricos Pan
Sociedad Anonima Cerrada de la ciudad de Puno, 2024en especial en las
ventas ya que es regular, entonces es por ello que deben optar por las ventas
y post ventas de los productos y utilizar estrategias adecuadas a cada

producto.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA PANADERIA RICOS PAN

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO,2024

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema general Obijetivo general Hipotesis general Variable Enfoque:
¢Como es la influencia del servicio al | Determinar la influencia del servicio al | El servicio al cliente influye | Servicio al cliente Cuantitativo
cliente en el comercio de la panaderia | cliente en el comercio de la panaderia Ricos | significativamente en el comercio de la
Ricos Pan Sociedad Andnima Cerrada de | Pan Sociedad Anénima Cerrada de la | panaderia Ricos Pan Sociedad Anénima | Dimensiones Método.
la ciudad de Puno, 2024? ciudad de Puno, 2024 Cerrada de la ciudad de Puno, 2024 - Elementos Deductivo
tangibles
Problemas especificos Obijetivos especificos - Fiabilidad Tipo:
- Capacidad de | Aplicado
—¢C6mo es el servicio al cliente en la | _ Encontrar el servicio al cliente en la respuesta . .
panaderia  Ricos Pan  Sociedad | panaderia Ricos Pan Sociedad Anénima - Seguridad Nivel de estudio:
Anénima Cerrada de la ciudad de Puno, |  Cerrada de la ciudad de Puno. 2024 - Empatia Explicativo-
20242 ’ correlacional
- — Encontrar el comercio en la panaderia . Disefio:
—¢C6mo es el comercio en la panaderfa |  Ricos Pan Sociedad Anénima Cerrada de Variable Iseno:
Ricos Pan Sociedad Anénima Cerrada | |a ciudad de Puno, 2024 Comercio No experimental.
de la ciudad de Puno, 2024? L,
Dimensiones Poblacion
- Preventa 90
- Venta
Muestra
70
Técnica
Encuesta
Instrumento:
Cuestionario
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Anexo 2: matriz de datos 1

N |P1|P2|P3|P4 |P5]|P6 |P7 P8 |P9|P1O |P11 | P12 | P13 |P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 P21 | P22
12 |1 |2 |3 |2 (1 (2 |2 |3 |4 5 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 3
2 13 |2 |3 |2 |4 |2 |2 |2 |2 |3 4 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 2
313 |2 |3 |2 (2 |2 |2 |2 |2 |1 3 2 2 2 2 1 3 2 3 2 3 2
4 13 |2 |2 (3 (2 |3 |3 |3 |3 |1 4 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3
513 |3 |4 |2 (3 |2 |2 |2 |2 |2 4 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 2
6 (2 |2 |3 |3 |5 |2 |2 |2 |2 |2 2 1 2 2 2 3 4 2 2 2 3 3
712 |2 |2 (4 |5 |2 |2 |2 |2 |3 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 4
g8 (1 (3 |1 |3 |4 (3 |3 |3 |3 |3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 3 1 3
912 |3 |1 |3 |4 |2 |2 |2 |2 |3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 3
103 (4 |2 |4 |4 (2 |2 |2 |2 |2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 4 2 4
1114 (1 (2 |5 |3 |2 |2 |2 |2 |3 2 4 2 2 2 2 2 2 4 1 2 5
1215 |4 (1 |1 |2 |3 |3 |3 |3 |1 1 4 3 3 3 1 3 3 5 4 1 1
3|1 |5 (2 |3 |3 |5 |3 |5 |4 |2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 5 2 3
411 (2 |1 |2 |3 (2 |1 |2 |2 |3 4 5 1 1 2 2 3 2 1 2 1 2
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6|2 |3 (2 |3 |2 |2 |2 |2 |2 |2 1 3 2 2 2 2 1

1712 |3 (2 |2 |3 |2 |3 |3 |3 |3 1 4 3 3 3 3 2

82 |3 (3 |4 |2 |3 |2 |2 |2 |2 2 4 2 2 2 2 2

912 (2 |2 |3 |3 |5 |2 |2 |2 |2 2 2 1 2 2 2 3

2002 |2 |2 |2 |4 |5 (2 |2 |2 |2 3 2 1 2 2 2 3

2112 |1 |3 |1 |3 |4 (3 |3 |3 |3 3 3 2 3 3 3 3

2213 |2 |3 |1 |3 |4 (2 |2 |2 |2 3 2 2 2 2 2 2

233 |3 |4 |2 |4 |4 (2 |2 |2 |2 2 2 2 2 2 2 3

2414 14 |1 |2 |5 |3 (2 |2 |2 |2 3 2 4 2 2 2 2

25|/5 |5 |4 |1 |1 (2 (3 |3 |3 |3 1 1 4 3 3 3 1

262 |3 |1 (2 (2 |5 |4 |5 (4 |3 2 2 2 1 3 2 2

274 |2 |2 |5 |2 |2 |1 |2 |2 |2 3 2 4 2 5 4 1

2812 |1 |1 |4 |2 |1 (2 |3 |3 |3 1 1 4 3 5 2 1

2915 |2 |3 (2 |1 |1 |1 |5 (4 |3 2 2 2 1 2 3 3

30|12 |2 |2 (3 |2 |1 |2 (2 |3 |4 5 5 1 1 2 2 3
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3212 |2 |3 (2 |2 |2 |2 |2 |2 |1 3 3 2 2 2 2 1

33|13 |2 |4 (3 |2 |3 |3 |3 |3 |1 4 4 3 3 3 3 2

3413 |3 |5 (2 |3 |2 |2 |2 |2 |2 4 4 2 2 2 2 2

354 |3 |2 |3 |5 |2 (2 |2 |2 |2 2 2 1 2 2 2 3

6|5 |4 |4 |4 |5 |2 (2 |2 |2 |3 2 2 1 2 2 2 3

372 |5 |2 |3 |4 |3 (3 |3 |3 |3 3 3 2 3 3 3 3

384 |2 |5 |3 |4 |2 (2 |2 |2 |3 2 2 2 2 2 2 2

3912 |4 |3 |4 |4 |2 (2 |2 |2 |2 2 2 2 2 2 2 3

4015 |2 |3 |5 |3 |2 |2 |2 |2 |3 2 2 4 2 2 2 2

4112 |5 |5 |1 |2 |3 |3 |3 |3 |1 1 1 4 3 3 3 1

4213 |4 |2 |3 |5 |4 |5 |4 |3 |2 2 2 2 1 3 2 2

4313 |4 |1 (2 |2 |1 |2 |2 |2 |3 2 2 4 2 5 4 1

414 |4 |2 |1 |1 |2 |3 |3 |3 |1 1 1 4 3 5 2 1

4515 |3 |2 |1 |1 |1 |5 |4 |3 |2 2 2 2 1 2 3 3

4612 |3 |4 |1 |2 |2 |1 |2 |2 |3 2 2 4 2 5 4 1
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4812 |5 |3 |2 |1 |1 |1 |5 |4 |2 2 2 2 1 2 3 3

49\|5 |2 |2 |3 |2 |2 |3 |2 |2 |3 3 3 3 2 3 2 2

012 |2 |3 (2 |2 |3 |2 |2 |3 |2 2 3 2 2 2 1 2

513 |2 |3 |2 |2 |3 (2 |2 |3 |2 2 2 2 2 2 2 2

5213 |2 |4 |3 |2 |4 (3 |2 |4 |3 2 3 2 4 2 3 2

534 |3 |5 |2 |3 |5 (2 |3 |5 |2 3 1 1 4 3 3 3

4|5 |3 |2 |3 |3 |2 (3 |3 |2 |3 3 2 2 2 1 4 3

5512 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 |4 2 3 2 4 2 5) 4

64 |5 |2 |3 |5 |2 (3 |5 |2 |3 3 1 1 4 3 2 5

S5t 2 |2 |5 |3 |2 |5 (3 |2 |5 |3 3 2 2 2 1 4 2

8|5 |4 |3 (4 |2 |3 |4 (4 |3 |4 3 3 3 2 3 2 4

912 |2 |3 (5 |2 |3 |5 |2 |3 |5 2 3 2 2 2 5 2

602 |2 |1 (2 |5 |2 |3 (2 |1 |4 2 2 2 2 2 2 5

6113 |5 |1 (2 |1 |2 |2 |2 |2 |2 2 3 2 4 2 3 4

6213 |2 |2 (2 |2 |2 |2 |2 |2 |2 3 1 1 4 3 3 4
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645 |2 |2 (3 |2 |2 |3 |2 |2 |3 2 3 2 4 2 5 3

65|12 |3 |2 (4 |3 |2 |4 |3 |2 |4 3 1 1 4 3 2 4

66|14 |3 |3 (5 |3 |3 |5 |3 |3 |5 |3 |2 |2 |2 |1 |3 |5

6712 |4 |3 |2 |4 |3 (2 |4 |3 |2 3 2 2 2 2 2 2

68 |5 |5 |4 |4 |5 (4 |4 |5 |4 |4 4 1 2 3 1 2 4

692 |2 |5 |2 |2 |5 (2 |2 |5 |2 5 2 2 3 2 2 2

703 |4 |2 |5 |4 |2 |5 |4 |2 |5 2 3 2 4 3 2 5)
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Anexo 3: Instrumento(s) de investigacion

Titulo: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA
PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE
PUNO,2024

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que considere de acuerdo al item en los
siguientes casilleros.

Escala de medicion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
213|4]5
1 | Laempresa cuenta con equipamiento moderno
2 | Sus instalaciones de la empresa son atractivas
3 | El personal tiene una apariencia optima
4 | Su publicidad es llamativa
5 | Cumple sus promesas la empresa
5 Cuando un comensal tiene algun problema la empresa le da una
solucion
7 | Daun buen servicio la primera vez
8 | Laempresa cumple con el servicio en el tiempo establecido
9 | La empresa mantiene el margen de 0 errores
10 | Avisan cuando terminaran el servicio brindado
11 | Ofrecen rapidez en la hora de atender a sus clientes
12 | Los trabajadores ayudan a sus clientes
13 | Los trabajadores muestra interés cada vez que lo solicitan
14 | La empresa busca clientes potenciales para fidelizarlos
15 | El personal muestra interés frente a las necesidades de los clientes
16 | El personal muestra un trato adecuado frente al cliente
17 | Aplica estrategias para la presentacion de los productos
18 El precio y producto depende mucho en la hora de adquirir la
compra
19 | El trabajador de preventa brinda una atencién personalizada
20 El trabajador de preventa explica muy amablemente los detalles del
pedido
21 El comportamiento del trabajador de preventa transmite confianza
y amabilidad
29 Al hacer su pedido siente seguridad que no utilizan su informacién
para otros fines sin su consentimiento

Nota: Elaboracion propia.
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Titulo: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DE LA
PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE
PUNO,2024

Instrucciones: Marque con una X la alternativa que considere de acuerdo al item en los
siguientes casilleros.

Escala de medicion

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
213|4]5

¢Usted como cliente de la empresa, se preocupa constantemente por

1 | consumar la venta de los productos al momento de la visita de los
clientes?

9 ¢Los propietarios y trabajadores de la empresa se proponen
mantener un nivel de ingresos mensuales?

3 ¢Los trabajadores de la empresa escatiman esfuerzos para lograr
cerrar las ventas a sus clientes?

4 ¢Usted como cliente de la empresa antes de ofrecerle los productos
analiza las actitudes del comprador?
Usted como cliente indique: ¢Los propietarios de la empresa se

5 | preocupan por hacer seguimiento a sus clientes después de la venta
realizada?
Usted como cliente indique: ¢Los propietarios de la empresa se

6 | preocupan constantemente por mejorar las ofertas de sus
productos?

7 | ¢Es adecuado el transporte y venta del producto?

8 | ¢En laventa final se utiliza algun pago adicional?

9 ¢En el proceso de venta se utiliza algin método adicional para la
seleccion del producto?

10 ¢Antes de_ seleccion_ar el producto y venta final le indican sus
caracteristicas y cualidades del producto?
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Anexo 4: Validacion de instrumento

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO , |
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
) ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
TITULO DE TESIS: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO
DE LA PANADERIA RICOS PAN SOCIEDAD ANONIMA CERRADA SE LA CIUDAD
DE PUNO, ANO 2024 i

l REFERENCIAS 22 P @ /e Z
e EXPERTO NOMBRES Y PELLIDOS/’("Q‘/‘/ /‘%ﬁ fﬂé cex

e PROFESION  :..:JLTee . e Bl
o CARGO ACTUAL: .......o20iteibnrr i, ’r ....................
¢ GRADO ACADEMICO: ...... P2, rreeereerreee e
I.  ASPECTO DE VALIDACION |

E 3| E

INDICADORES CRITERIOS @ E <| 2|4

OB |Z2|2|m

23828

O | o | = | W

1.CLARIDAD Estd redactado con lenguaje apropiado 112 |3 /4% 5

2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 1 2 13 \71 5

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 7{2 3 %/ 5

|

4.ORGANIZACION Existe una organizacion lgica de los itemscon | 1 |12 | 3 5
las variables 0%

5. SUFICIENCIA Valora las dimensiones en cantidad y calidad | 1 2 |3 5
suficientes. | AK

6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para cumplir los objetivos de la | 1 ]2 3415
investigacion. r ~{/

7.CONSISTENCIA Estéa basado en aspectos tedricos y cientificos | 1 |2 | 3 4’7 5

8. COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2 3|1 4|5
indices. [ \‘Y

9.METODOLOGIA La estrategia responde al proposito de la | 1 [2 314 1|5
investigacion. ’ h)—

10. PERTENENCIA El instrumento es Util y adecuado para la| 1 [/2 | 3 5
investigacion. ' é

YL o T ———

. OBSERVACION Y RECOMENDACION [
:
|

IV. RESOLUCION
a. Aprobado (C>75%=0.75) [/ |
b. Desaprobado C < 75% = 0.75) _
Lugar y fecha:......2 a8 13,9 5,,,.:3,31,__~5¢?f}_,,,_,{;S’{é,}‘ .....................

Pl /) |

Ty
N° celular/C/‘:/;'é ‘}/j} )9_ I
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Izl Fecha de entrega: 29 de ilayo del 2029

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: DIGNA MAMANI TICONA
Direccién: __Comunidad Conchaca - llave |

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaportc N DNI. N°. 76618142

Teléfono: _Cel- 900840821 A email: mamaniticonadignamv@grﬁail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion; AN

DNI/Carné de Extranjeria/ szsgxi)(’)‘r_te" N°:

Teléfono: g email:

Facultad y/o Escuela de Posgrade:  FACULTAD DE CIENGCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o MG " ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y MARKETING
Titils 6 Gado, Acidétic opta;: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y MARKETING

Asesor: ROBBINS FLORES AGUILAR

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | | Tesis[ X Trabajo de Suficiencia Profesional L]  Trabajo Académico[ ]
Titulo: SERVICIO AL CLIENTE Y SU INFLUENCIA EN EL COMERCIO DELA PANADERIA RICOS PAN

SOCIEDAD ANONIMA CERRADA DE LA CIUDAD DE PUNO,2024

Palabras claves, (3 a 5 términos); panaderia, calidad, cliente, servicio y economia

.Esta obra se desarroll6 en laUANCV ' 2?
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion 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 ETitulo [—’ 2da Especialidad ’_|Maestria ’_IDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términes, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion dc_déposito de mi produceion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publice, transformar (Gnicamente mediante su traduceion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produceion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, endenalquier medio, conocido o por conocerse, a traves de los diversos
servicios por la niversidad, creados o por crearse, tales ¢omo cl Repositorio Digital de
tesis UANCV, oleceién de produccién intelectual, entréotos, cn cl Perti y en el extranjero
por el tiempo/yveges que considere necesarias, y libres dé fomuncraciones.
En virtud d¢ di¢ha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” podra
reproducir mi-produccion intelectual en cualquier tipo de sopdrtely cn mas de un ejemplar,
sin modifigar-Sti contenido, solo con propositos de seguridad,despaldo y preservacion.
Declaro quedaproduccion intelectual es una creacion de mi autoria y.cxclusiva titularidad,
coautofia cofi titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produceion intelectual no infringe derechos de
autor de tereeras personas, '
La Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” consngnara el\nombre del y/o los
autor(¢s) de la produceion intelectual, y no le hara ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (narque con una X) ,
Sf, autorizo que se deposite inmediatamente. ‘

D S, auterizo que se deposite a partir de la [Scha (d/m/a):

! No autorizo.

b) Licencia CREATIVE'COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre¢ su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la'We€z, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir j€jemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccidn, distribucion y comunicacién publica de la
produccidn intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

D Si autorizo
BI No autorizo

99
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de &mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcién “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccién, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcién adaptada
a la jurisdiceién del Pemi'goZa,de una mayquficacia ante los tribunales peruanos.
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