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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es de tipo cuantitativo, con disefio descriptivo
correlacional, se realizo con el proposito determinar el nivel de la gestion de la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la microempresa
concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L. en el distrito de Puente Piedra
— Lima, afo 2016”. La muestra estuvo constituido por 291 adultos mayores de
ambos sexos que son clientes en la empresa Golden Gourmet. Para la recoleccion
de datos, se aplico la técnica encuesta y el instrumento cuestionario. El analisis y
procesamiento de datos se realizaron en el Software SPSS version 23.0,
elaborandose tablas, tablas cruzadas y graficos simples y porcentuales, llegandose
a las siguientes conclusiones: El nivel de la gestion de la calidad en la empresa
Golden Gourmet S.R.L en términos generales es regular y la satisfaccion de los
clientes, en términos generales también regular, sin embargo, se identificd que del
100% de los encuestados el 28.5% son varones y 71.5% son mujeres, de estos se
observa que el mayor numero de hombres esté satisfecho, por el contrario el mayor
nimero de mujeres esta insatisfecha. Asimismo, El nivel de relacién que existe
entre la gestion de calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa
Golden Gourmet S.R.L es alta, estadisticamente comprobado a un nivel de

confianza del 95%.

Palabras claves: Gestién de la calidad, Satisfaccion del cliente, Concesionaria de

alimentos Golden Gourmet.



ABSTRACT.

The present research work is of a quantitative type, with descriptive correlational
design, was carried out with the purpose to determine the level of the management
of the quality of the service and the satisfaction of the clients of the microenterprise
concessionaire of foods Golden Gourmet S.R.L. In the district of stone bridge -
Lima, year 2016 ". The sample consisted of 291 seniors of both sexes who are
clients in the company Golden Gourmet. For data collection, the survey technique
and the instrument questionnaire were applied. Data analysis and processing were
performed in the SPSS Software version 23.0, with tables, cross tables and simple
and percentage graphs being drawn, reaching the following conclusions: The level
of quality management in the company Golden Gourmet SRL in general terms is
regular and customer satisfaction, in general terms is regular, however, it was
identified that of the 100% of the respondents 28.5% are men and 71.5% are
women, of these it is observed that the greater Number of men is satisfied, on the
contrary the greater number of women is dissatisfied. Likewise, the level of
relationship between quality of service management and customer satisfaction of
the company Golden Gourmet S.R.L is high, statistically tested at a 95% confidence

level.

Key words: Quality management, Customer satisfaction, Golden gourmet food

distributor.
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l. INTRODUCCION

En un mundo empresarial competitivo como el actual, demanda a que las empresas
estén siempre a la vanguardia, es decir, atentas de poder estar un paso mas adelante
que su competencia, y como todas quieren estarlo es que se esfuerzan en mejorar

dia a dia.

Y cuando estas piensan en mejorar, hacen referencia directamente a la calidad, y
para desarrollarla especificamente lo hacen teniendo en cuenta al cliente, debido a
que este siempre es cambiante en sus gustos tangibles e intangibles. En
consecuencia, éstas constantemente deben estar atentas para hacer frente a todo

problema que les impida brindar calidad a su cliente.

Pero la calidad no solo beneficia a las empresas, sino también a toda la sociedad en
su conjunto, pues si un restaurante es de calidad los clientes se sentiran satisfechos
por el servicio usado, y si un hotel es de calidad los clientes pasaran una tranquila
y buena experiencia en ese lugar y si un hospital es de calidad los pacientes tendran
la seguridad de que seran atendidos de la mejor manera, por ende, estaran

satisfechos por la atencidn recibida, es decir, un beneficio empresa sociedad.

Queda claro, que la calidad es fundamental para que la vida del ser humano pueda
ser mas gratificante y sostenible, es por ello que las empresas deben esforzarse en
brindar una buena calidad, ya que la pérdida de esta trae enormes costos que

perjudican y afectan a todos.

Teniendo en cuenta que la calidad es de suma importancia se crearon normas y
estandares de calidad, que ayudan a las organizaciones a poder realizar actividades

de calidad en sus operaciones, segun el informe de ISO Survey (2015) el total de
1



empresas que aplican un sistema de gestion de calidad en todo el mundo son
1’033,936. Tomando en cuenta dicha informacion se observa que la calidad a nivel
mundial es critica, pues comparandolo con la cantidad de poblacién existente, en
busca de satisfacer sus necesidades, la calidad que se brinda a nivel mundial es

relativamente baja.

En Latinoamérica, por ejemplo en paises como Colombia y Chile, estos paises
también se han visto en la necesidad de realizar gestion de calidad, segun el diario
gestion (2014) en el afio 2012, Colombia contaba con 9,817 certificados 1SO 9001
y Chiles 3,716 certificados 1SO 9001 un gran avance con respecto a afios pasados

pero igual el nimero es bajo comparando con las empresas que existen en cada pais.

Y en Per( la situacién es mas dificil pues segin el mismo informe del Diario
Gestion en ese afio (2012) el Peru contaba con 860 empresas con certificados I1SO
9001, si bien en la actualidad se han realizado mayor certificados de calidad, el Per(
segun Isotools (2016) sélo el 1% de las empresas cuenta con un sistema de gestion
de calidad, esta cifra es alarmante pues el no avanzar en estos aspecto retrae el

crecimiento y desarrollo del pais.

Lo que sucede en Lima corrobora la cifra menciona anteriormente en Peru, segun
el Minsa (Ministerio de salud) de 220 mil restaurantes solo 800 de estos cuentan
con certificacion saludable, esto realmente tiene que ver con gestion de calidad, por

ello es la importancia de poder aplicar bien la calidad en las organizaciones.

El no realizar gestion de calidad siempre causa problemas, y un claro ejemplo de
mala calidad de las empresas en el mundo se aprecia en el informe elaborado por la

FAQ en el 2012, donde se menciona que del total de la produccién de los alimentos

2



en el mundo un tercio se pierde, lo que equivale a 1300 millones de toneladas al
afio, dandose desde el inicio de la produccion agricola hasta el consumo final de los
hogares, pero en ese proceso el mayor porcentaje de perdida lo ocasiona
directamente la mano del hombre, por falta de planes de prevision por parte de las
empresas dedicadas a esa actividad. Por lo que se afirma que esas empresas no

aplican la calidad de manera dptima para obtener su producto terminado.

Ademas, en un informe elaborado por la UNESCO en el 2015, menciona que, la
demanda del agua es cada vez mas creciente y prevé que para el 2030 el mundo
tendra que enfrentarse a un déficit mundial de 40% de agua. No obstante, esta
institucion asegura que hay agua suficiente para cubrir las necesidades crecientes
del mundo, pero el problema esta en como se esta usando y compartiendo. Esto es
un claro ejemplo, de cémo la calidad tiene que intervenir directamente por la
organizaciones gubernamentales pensando en el beneficio de la sociedad en el

mediano y largo plazo.

Estos casos muestran lo fundamental que es la gestion de la calidad en las
organizaciones a nivel mundial, para que la poblacion pueda vivir bien y satisfecha,
pues el agua y la alimentacién son recursos fundamentales para el hombre, y si se
desea mejorar la calidad de vida y tener satisfechas a las personas, se necesita

trabajar en calidad.

Ademas, algunas empresas internacionales han sufrido las consecuencias de no
aplicar una buena gestion de calidad, como por ejemplo en el 2014 se retiraron del
mercado 174,000 mufiecas “Mysweet” por ser un peligroso, debido a la posibilidad

de que exploten por sobrecalentamiento. A Nestlé también le paso algo parecido



pues en Argentina sus helados de Bombones helados Chomp en su presentacion
“Super dulce de leche” salieron del mercado, luego de haberse detectado
Salmonella en algunas unidades. Esto no hubiera ocurrido si esas empresas

hubieran aplicado una buena gestion de calidad.

Y el Peru no es la excepcion, pues también han existido y existen casos donde se
ha visto reflejado las consecuencias de no aplicar correctamente una buena gestion
de calidad, uno de esos casos sucedio en la capital de Lima en la empresa Domino's
Pizza donde la Direccion General de Salud Ambiental (DIGESA) del Ministerio de
Salud (MINSA) durante una inspeccion encontré cucarachas muertas y heces de
roedores (La republica, 2015). El resultado de esto ocasiond que esta empresa
registre cuantiosas pérdidas tangibles e intangibles ya que se cerraron
temporalmente los diversos locales que existian en todo el pais. Pues esto, es un

claro ejemplo que muestra el resultado de no aplicar una buena gestion de calidad.

Especificamente en el distrito de Puente Piedra en las MYPEs del sector servicios
— la empresa Concesionaria de alimentos Golden Gourmet est4 prestando su
servicio a la empresa Per Fashions SAC sin conocer la gestién de la calidad que
percibe el cliente, ni la satisfaccion de sus clientes, lo cual no le permite saber si su

gestion es buena ni tampoco conocer si sus clientes estan satisfechos.

Pues bien, los problemas descritos anteriormente se hubieran podido evitar si sus
encargados de dichas empresas hubieran realizado y aplicado una buena gestion de
calidad. Ademas, no sélo se hubieran evitado, sino que también hubieran podido

aumentar el valor de dichas empresas.



Por otro lado, las pérdidas que tienen las empresas son numerosas y no soélo se ven
afectadas estas sino que también se ve afectada la sociedad. En base ello, es que
surge esta investigacion para que de alguna manera pueda ayudar a las empresas a
tener conciencia que aplicar una buena gestion de calidad las beneficia no sélo a
ellas sino que también a la sociedad en las que se encuentran. Y para ello es que se

formulo la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cual es el nivel de relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos

Golden Gourmet S.R.L. en el distrito de Puente Piedra — Lima, afio 2016?

Para facilitar la solucion del problema general se plantearon los siguientes

problemas especificos:

¢Cual es el nivel de la gestion de la calidad de los servicios de la
microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L. en el

distrito de Puente Piedra — Lima, afio 2016?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los clientes del servicio de la
microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L., en el

distrito de Puente Piedra — Lima, afio 2016?

¢Cudl es la relacion que existe entre la gestion de calidad del servicio con

respecto a la satisfaccion del cliente?

Después de plantear el problema general con sus respectivos problemas especificos

y poder darles solucidn se planted el siguiente objetivo general:

Determinar el nivel de relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la



satisfaccion de los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos
Golden Gourmet S.R.L, en el distrito de Puente Piedra - Lima afio 2016.
Teniendo en cuenta el objetivo general se formularon los siguientes objetivos

especificos:

Os. ldentificar el nivel de la gestion de la calidad del servicio de la
microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L. en el
distrito de Puente Piedra - Lima afio 2016.
O2. Conocer el nivel de la satisfaccion de los clientes de la microempresa
concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L, en el distrito de Puente
Piedra - Lima afio 2016.
Os. Identificar la relacion que existe entre la Gestion de Calidad del servicio
y la Satisfaccion de lo Clientes.
Asi que esta investigacion se justifica aduciendo que la calidad del servicio y
satisfaccion de los clientes son temas importantes en el mundo empresarial y que
necesitan de investigadores para actualizar nuevas teorias y ponerlas en préctica en
cada operacion de una empresa, en vista a esta premisa es que nace la idea de
investigar estas variables en la microempresa Concesionaria de alimentos Golden

Gourmet S.R.L. en el distrito de Puente Piedra.

Asimismo este trabajo de investigacion se basa en tres criterios de los cinco
propuestos por Hernandez, Fernandez y Batista. EI primer criterio que justifica esta
investigacion es la conveniencia porque les sirve a todos los empresarios a darse

cuenta y reconocer que la calidad de servicio tiene que estar presente en cada



operacion que se realice dentro de sus empresas para que estas puedan ser

consideradas como “empresas de calidad”.

El segundo criterio que avala esta investigacion es la relevancia social, porque
permite e insta a los empresarios a poner en practica la calidad dentro y fuera de
sus empresas, Y al hacerlo no solo se benefician estas en obtener mejores beneficios
sino que también ayudan a las personas de la sociedad a tener una mejorar calidad

de vida.

Y el tercer criterio que justifica esta investigacion es la utilidad metodologica
porque este trabajo serd un soporte para cualquier investigador que quiera obtener
informacidn acerca de las variables investigadas a través de todas las teorias
empleadas. Ademas, esta investigacion estimulara a que se continden realizando

investigaciones de este tipo y de esta poblacion.

Il. MARCO TEORICO
2.1 Bases teoricas relacionadas con el estudio
Antecedentes

Palacios (2014) en su Tesis titulada “Evaluacion de la calidad de servicio percibida
en los establecimientos hoteleros de Quibdd” en Colombia, presentado a la

Universidad Nacional de Colombia para obtener el grado de Magister en
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Administracion, Facultad de Ciencias Economicas. El tipo de investigacion fue
empirica analitica, la poblacién fue de 820 y la muestra de 262, el tipo de muestreo

fue aleatorio simple. El autor de esta Investigacion concluye lo siguiente:

El 59% de los huéspedes de Quibdd consideraban la calidad del servicio
como buena. Ademas la dimensiones que se estudiaron muestran que la
dimension de Empatia tiene una aceptacion del 39%, Tangibilidad 34%,
Capacidad de Respuesta 34% y Confiabilidad con un 29%. Estos resultados
son relevantes pues indican que la gestion de la calidad de estas empresas
en sus dimensiones es baja, pues la mayor parte de los huéspedes no se siente
contenta o satisfecha sobre todo con la confiabilidad que brindan estas

empresas hoteleras.

Ospina (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio y valor en el transporte
intermodal de mercancias” en Espafia, presentado a la Universidad de Valencia para
obtener el grado de Doctor en marketing, Facultad de Economia. El tipo de
investigacion fue cualitativa y cuantitativa, la poblacién en cuanto al enfoque
cuantitativo estuvo conformada por 558 empresas con una muestra de 205

empresas, el tipo de muestreo fue por conveniencia.
En esta investigacion el autor concluye lo siguiente:

Después de haber profundizado en el estudio de la calidad de servicio,
concluimos que la teoria asociada a este concepto ha sido dominada por dos
lineas de pensamiento académico, denominadas la “tradicion europea” y la
“tradicion americana”. Esta tesis, se centrd en el estudio de la calidad de

servicio desde la perspectiva de la escuela americana, especificamente la
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linea de estudio asociada a la escala SERVQUAL, debido a su predominio

y su mayor aplicabilidad al contexto de estudio de esta tesis doctoral.

En segundo lugar, concluimos que la calidad de servicio que los transitorios
perciben de sus proveedores de transporte, es el resultado de la combinacion
de tres dimensiones: la fiabilidad, la empatia y la calidad de los elementos
tangibles. La fiabilidad, definida como la capacidad de los proveedores de
transporte de mercancias para realizar el servicio prometido a sus clientes
de forma fiable y precisa, se confirma como la primera dimension. De esta
forma, variables destacadas durante la investigacion cualitativa presentada
anteriormente, tales como el cumplimiento del servicio prometido, la
disminucion de errores durante el servicio y la precisién en los tiempos,
resultan ser elementos de gran importancia en la percepcion por parte de las
empresas transitorias. Por otra parte, la dimension de empatia entendida
como el nivel de cuidado y la atencion personalizada que la empresa
proveedora de transporte ofrece a las transitorias, es la segunda dimension
de la calidad de servicio. Esta segunda dimension advierte que las empresas
que deseen incrementar la calidad que perciben sus clientes, deben darle
gran importancia al cuidado de las relaciones que se mantienen con los
transitorios. La tercera y Gltima dimension de la calidad de servicio es la que
agrupa los elementos tangibles asociados al servicio, es decir, los elementos
fisicos y los equipos destinados para la ejecucion, asi como la apariencia del
personal. Con relacion a los elementos fisicos, resulta l6gico pensar que la
modernidad de los vehiculos de transporte y todos los deméas elementos

fisicos que intervienen en la manipulacion y transporte de las mercancias
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(bodegas, montacargas, etc.) tendran un impacto importante en la
percepcion que el transitario tiene de su proveedor. Sin embargo, esta
dimension también hace referencia a la apariencia del personal que
interactta con el cliente tanto en el proceso de contratacion del servicio

(comerciales) como en la ejecucion del mismo (operarios).

Gonzales (2015) en su tesis titulada “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente
del Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo — SATT” en el afio 2014 en
Per, presentado a la Universidad Nacional de Trujillo para obtener el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion, Facultad Ciencias Economicas. El
tipo de investigacion fue descriptiva con una poblacién de 70 000 contribuyentes

y con una muestra de 367 el autor de esta tesis concluye lo siguiente:

Se concluye en funcion al objetivo especifico 1 “Describir los puntos
criticos en el proceso de atencion y espera en el actual servicio que brinda
el Servicio de Administracion Tributaria de Trujillo (SATT)” que en la
dimensiones “confiabilidad, atencion personalizada, seguridad, higiene,
tangibles, accesibilidad” y que corresponden a la variable “calidad en el
servicio”, los valores porcentuales obtenidos son altos para la respuesta
“poco satisfecho” y fluctiian entre 30.4% y 44.4% y nada satisfecho el rango
es 33.5% y 46.8% (ver tablas N° 19 y N° 24), siendo la calidad de servicio
bajaen el SATT. Con respecto a la variable “Satisfaccion del cliente” se han
procesado dos dimensiones “tiempo (espera mas atencion) y “buen trato”

siendo el rango de poco satisfecho 35.7% a 35.8% Yy nada satisfecho 24.4%
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y 52% (ver tabla 25 y 26) lo cual se concluye que el tiempo de atencion es

critico y el buen trato es moderado.

(Pelaes, 2010) en su tesis titulada “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos” — Peru, presentada
a la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, para la obtencion del grado
Académico de Doctor en Ciencias Administrativas. El tipo de investigacion
utilizada es descriptivo — explicativo, teniendo como muestra a 200 empleados de
la empresa Telefonica del Pert. El objetivo de esta tesis fue determinar el grado de
relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion del cliente. El autor concluye

lo siguiente:

Se comprobd la Hipotesis Especifica 1 que planteaba que existe relacion
directa entre el clima organizacional (Area de Relaciones Interpersonales) y
la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Peru. La correlacion
encontrada entre ambas variables fue de 0.64. A medida que mejoran las
relaciones interpersonales mejora correlativamente la satisfaccion del

cliente.
En cuanto a recomendaciones el autor sugiere:

Desarrollar cursos de empoderamiento que desarrollen en los trabajadores

la identificacion con la empresa y sus objetivos.

Establecer un sistema de trabajo mas participativo entre sus colaboradores
de esa manera poder escuchar las dudas, aportes y recomendaciones de los

trabajadores en aras de mejorar la comunicacion en la empresa.
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(Arce y Calderén, 2015). En su tesis titulada “El liderazgo y su relacion con la
calidad de servicios en los trabajadores de la municipalidad distrital de los Olivos,
afio 2015” Lima - Peru, presentada a la Universidad César Vallejo, para la
obtencion del titulo de Licenciada en Administracion, utilizando el tipo de
investigacion de Descriptiva — Correlacional, teniendo como poblacion a 110
trabajadores de la municipalidad y una muestra de 86 personas concluye lo

siguiente:

Se ha determinado, que existe relacion significativamente entre la
comunicacion y la calidad de servicio. Por ello se puede concluir que la

comunicacion es muy importante  para brindar un buen servicio.

Se ha determinado que existe relacién positiva y significativa entre
motivacion y la calidad de servicio. De lo anteriormente expuesto podemos
decir que la motivacién en los trabajadores influye a que trabajen

entusiasmadamente y brinden calidad de servicio.
BASES TEORICAS
Gestion.

La gestion hoy en dia esta intimamente relacionada con la administracion, y en
muchos casos suele confundirse con la administracién, por eso es necesario definir
claramente lo que es gestion. Segiin Ramirez (2005, p. 14) gestion significa “hacer
diligencias conducentes al logro de unos objetivos” es decir realizar los trabajos
pertinentes que sean necesarios para lograr los objetivos sea cual fuese la

organizacion.
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Por otro lado Remeteria (2008, p.1) afirma, que es la “actividad profesional
tendiente a establecer los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la
organizacion de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la
gestion del personal”. En esta definicion el autor es més especifico acerca de lo

que implica gestion y lo enfatiza como la realizacion de una actividad.

Otros autores lo definen como “un conjunto de reglas y métodos para llevar a cabo
con la mayor eficacia un negocio o actividad empresarial” o como la “funcién
institucional global e integradora de todas las fuerzas que conforman una
organizacion” (Restrepe, 2008, p. 2), y como el “proceso mediante el cual se
obtiene, despliega o utiliza una variedad de recursos basicos para apoyar los

objetivos de la organizaciéon” (Ponjuén, 1998, p. 55).

Partiendo de lo que es gestion, se puede decir que es algo fundamental para realizar
una buena gestion ya que esto es el conocimiento teérico de la administracion, pero
otro punto importante a tener en cuenta es la calidad pues el realizar la actividad
con calidad, es una garantia para poder cumplir con los objetivos propuestos por la

organizacion.

En base a todos los conceptos y definiciones dadas se puede decir que la gestion
sea cual fuese la organizacion es el desarrollo de acciones necesarias previamente
planificadas, con la finalidad de lograr los resultados esperados por la organizacion

y que no se puede confundir con el término “Administracion”.
Calidad.

Otro término importante que las empresas deben tener en cuenta siempre es la

calidad y cuando se habla de este término basicamente los clientes la relacionan con
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sinénimo de “bueno”, pero esta tiene muchos investigadores y los pioneros lo
definen como “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado” (Deming, 1989). También como

“adecuacion al uso” (Juran y Gryna 1993).

En base a las definiciones de los gurus de la calidad se puede decir que calidad es
un conjunto de sistemas que se aplican para la satisfaccion del cliente. Pero otros
autores dicen que no existe una definicion universal de calidad proponen diversos
enfoques, por ejemplo, segun Reeves y Bednar (1994), ellos afirman 4 tipos y lo

definen asi:

Calidad como excelencia: en este caso se define como “lo mejor” en sentido
absoluto. Esta definicion es demasiado abstracta y confusa ya que no orienta
a la organizacibn hacia donde debe llevar su  gestion.
Calidad como valor: en este caso se segmenta el concepto segun el tipo de
cliente. Calidad es lo mejor para cada tipo de consumidor.
Calidad como ajuste a las especificaciones: este concepto surge desde la
calidad industrial en la que el producto final debe ajustarse a un patron
preestablecido. La calidad significa asegurar que el producto final es tal como
se ha determinado, esto es, en base a unas especificaciones previas. A partir
de este concepto surge el control estadistico de la produccién.
Calidad como respuesta a las expectativas de los clientes: esta definicion
surge del auge de los servicios y la medicion de su calidad. Bajo esta premisa
se centra el concepto de calidad en la percepcion que tiene el cliente. La

principal aportacion es que se reconoce la importancia de los deseos de los
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consumidores a la hora de determinar los parametros que determinan la

calidad de un producto o servicio (p 419).
Evolucion de la calidad.

La calidad tiene sus origenes desde el siglo XIX, época en la que se desarrolld la
Revolucion industrial cuando se paso de realizar trabajos manuales a realizarlos
empleando las maquinas, por las que en ese tiempo surge la idea de contar con un
inspector para que se encargue de supervisar todas las operaciones, dandose asi el
primer paso en lo que concierne a control de calidad. Luego viene la etapa en la
que las empresas le suman al control de operaciones un control estadistico haciendo
uso ya de la creciente tecnologia empleando sistemas de calidad, pasando asi a un
control mas general. Después de eso, a partir de los afios 80 la calidad pasa de un
proceso operativo a un proceso estratégico, es ahi donde se emplean todos los
procesos de mejora continua. Por Gltimo, cierra con la etapa de la calidad total que
se inicio a partir de los afios 90 hasta la actualidad, en esta etapa las empresas
emplea la sinergia de todos los procesos que se dan dentro y fuera de estas,

buscando siempre la perfeccion (ISOTools, 2015).

Como se puede visualizar la calidad con el pasar del tiempo se ha ido adaptando de
acuerdo a las necesidades de las empresas y de los clientes. Como resultado de esto
es que los seres humanos pueden vivir mas comodamente y sobre todo aumentar el

ciclo de vida.
Calidad de servicio.

En cuanto a la calidad de servicio nos ponemos en el escenario de que todos

quisiéramos que lo que hagamos a diario sea de lo mejor, y esto es mas ambicioso
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cuando se trata de empresas que se esfuerzan por decirles a sus clientes usando
todas los medios posibles que el bien y servicio que les ofrecen es de calidad, pero
si quieren que en realidad los clientes perciban que lo que las empresas les quieren
decir acerca de su producto es verdad tiene que esforzarse dia a dia en poner en
practica este termino y ni siquiera desatenderlo ni siquiera por un momento, y esto

lo constata Mapcal (1998) cuando menciona que

En la actualidad, la calidad de servicio se ha convertido en un imperativo que
ninguna empresa puede desatender. Pero, al igual que sucede con los
productos tangibles, la calidad de un servicio debe comenzar a “construirse”
desde su disefio: si el disefio inicial no es el correcto, jamas podra ofrecerse

un servicio de alta calidad a los clientes. (p2)

Bosch, Contreras, & Ross (2012) consideran que “El impacto de la calidad de
servicio en la creacién de valor para los clientes, significa poder seleccionar
indicadores para aquellos elementos de calidad producida y percibida que sean
realmente importantes para los clientes” (p. 110). No todos los clientes piensan y
opinan igual ni tienen la misma percepcidn por los productos que consumen, es por
ello que el responsable de ofrecer dichos productos, que son las empresas tiene que
seleccionar ciertos indicadores que la mayoria de sus clientes consideren relevantes

al momento de adquirir un producto.
En la actualidad, la gestion de la calidad se convierte en:

Condicion necesaria para cualquier estrategia dirigida al exito de las
empresas. El aumento constante del nivel de exigencia del consumidor, aliado

a la competencia de nuevos paises con ventajas comparativas con el coste y

16



el creciente avance de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son
algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la
competitividad y la supervivencia de la empresa moderna (Gadotti dos Anjos

y Franca de Abreu, 2008, p 176).

Después de haber analizado las definiciones de la gestion, calidad y calidad de
servicio se define en conjunto que la “gestion de la calidad de servicio” es el impetu
que tienen las organizaciones en ofrecer en vista y en percepcion de los clientes un

servicio bueno.
Dimensiones de la calidad de Servicio basado en método SERVQUAL.

Observando la relevancia de la calidad de servicio, es que se establecieron
dimensiones que nos permiten medir estds variables las cuales cuentan con 5

dimensiones basicas que son:

Fiabilidad.

De manera genera La Real Academia Espaiiola (2014) define a la fiabilidad como
la “Probabilidad de buen funcionamiento de algo” y por otro lado, en cuanto a lo
empresarial, Diaz de Santos (S.A) la define como la “habilidad para realizar el
servicio prometido de forma confiable y de acuerdo con las normas técnicas del

sector”.

Teniendo en cuenta esas definiciones se afirma que la fiabilidad es una de las

dimensiones mas importantes en la calidad de servicio interno.

Elementos tangibles.
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Los elementos tangibles forman parte de las dimensiones de la calidad de servicio
porque es mediante el 6rgano de la vista donde se tiene la primera impresion, y
obviamente la primera experiencia que tienen los clientes es haciendo uso de su
vista. Es asi que, si estos elementos tangibles no cumplen con las expectativas de

los clientes, estos obtendran sus primeros disgustos por lo que observan.

Estos elementos fisicos pueden ser “la apariencia de instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion” (Muifios, 1999, p. 210).
Capacidad de respuesta.

Medina (2000) aduce que la capacidad de respuesta es el “Grado en que el
proveedor reacciona rapidamente ante el cliente” (p. 173), mientras que Hernandez
y otros (2009) sostienen que capacidad de respuesta es la “atencion rapida y eficaz
al paciente segun sus necesidades” (p.7) y Regaira Martinez, y otros, (2010) hacen
referencia que “Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar y proporcionar con

prontitud el servicio prometido” (p. 5).

Teniendo en cuanta los conceptos dados por los autores mencionados, aseguramos
que dentro de la calidad de servicio la capacidad de respuesta es una accion

inmediata en favor exclusivamente del cliente.
Seguridad.

Si la primera impresién recibida por parte de los clientes se da por los elementos
tangibles vistosos dentro y fuera de un local, la tranquilidad que estos muestren

dentro de ese local sera por la seguridad que en ese lugar se perciba.
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Es asi que Regaira Martinez, y otros, (2010) hacen referencia que la “Seguridad:
conocimiento y buena educacion de los profesionales y su capacidad para inspirar
confianza”(p.5) , mientras que Gadotti dos Anjos y Franca de Abreu, (2008)
sostienen que “la seguridad esta basada en las habilidades necesarias que una
empresa tiene para la prestacion del servicio, transmitiendo fiabilidad a los clientes
en relacion con los servicios realizados”(p. 177), y Marketing Publishing center
hace mencion que en un lugar hay seguridad cuando “los clientes se mantienen

siempre al margen de dafios, riesgos y dudas” (p.26).

Sin duda alguna la seguridad que muestre una empresa a sus clientes favorecera que

estos perciban que la calidad de servicio de dicha empresa es excelente.
Empatia.

Regaira Martinez, y otros, (2010) hacen referencia que “Empatia: cuidado cientifico
y humanistico personalizado a cada paciente” (p. 5), y Marketing Publishing Center
aduce que la empatia engloba los “esfuerzos que se realizan para conocer, con

mayor amplitud posible, las necesidades deseo, y expectativas del usuario” (p. 26).

Definitivamente que brindar servicio a un cliente no es nada facil, y peor aun
cuando se quiere que este servicio sea de calidad, para ello se tiene que tener como

empresa una vision de 360°.

Si toda empresa quiere que el servicio que ofrece a sus clientes sea de calidad,
indiscutiblemente tiene que aplicar un método establecido por parametros que le
facilite poder analizar y mejorar el servicio que en la actualidad esta ofreciendo y

uno de esos métodos que es considerado confiable es el de SERVAQUAL.

Modelo para medir la calidad de servicio - SERVQUAL.
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Todo lo que se puede medir se puede controlar y mejorar, asi que la calidad de
servicio no es la excepcidn, es decir, también se puede medir y para hacerlo se usas
métodos y uno de ellos es el método SERVQUAL. Zeithaml, Parasuraman y Berry,

(1993) lo definen como:

Un instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad
y validez, que las empresas pueden utilizar para comprender mejor las
expectativas y percepciones que tienen los clientes respecto a un servicio.
Este instrumento puede ser aplicado a una amplia gama de servicios (p.

205).

Este método permite a las empresas a darse cuenta qué es lo que opinan los clientes
con respecto al servicio que estas les brindan, es decir, este método les ayuda a

analizar, y mejorar el servicio que actualmente ofrecen.

VALORACION DEL VALORACION DE LO QUE
SEREVICIO RECIBIDO SE ESPFERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion
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En esta imagen se puede observar cdmo se determina la satisfaccion:

Fuente: Adaptado de aiteco

Importancia relativa de los criterios del SERVQUAL

Los cinco criterios del SERVQUAL, dado que constituyen el resultado del analisis
sistematico de las evaluaciones realizadas por cientos de entrevistados en varios
sectores del servicio, conforman una representacion precisa de los criterios que
utilizan los usuarios para evaluar la calidad de los servicios. En consecuencia, es
razonable concluir que los usuarios podrian considerar muy importante los cinco

criterios, sin excluir ninguno.

Satisfaccion de cliente.

La satisfaccion hoy en dia ha tomado mucha importancia en la psicologia, puesto
que el ser humano por naturaleza busca sentirse satisfecho en cualquier actividad
que realice, asi la satisfaccion ha sido muy estudiada e investigada y algunos autores
han definido a esta variable como “la accion de satisfacer. Gusto, placer.
Realizacion del deseo o gusto. Razén o accién con que se responde enteramente a
una queja” (Encarta 97, citado por Zas). También significa “Pagar enteramente lo
que se debe, aquietar, saciar, dar solucion, cumplir, llenar. Gustar, agradar a una
persona algo o alguien. Aquietarse o persuadirse con una razén eficaz. Estar
conforme uno con algo o alguien” (Encarta 97, citado por Zas)
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De estos significados que expone Encarta se puede decir que la satisfaccion es la
sensacion agradable que experimenta el hombre, en ese momento, producto de una

actividad que realizo.

Y relacionandolo con el cliente se expone que la satisfaccion del cliente es la
sensacion de aceptacion que experimenta el cliente al recibir un producto o servicio,
dejando claro que tal sensacion es momentanea y de acuerdo a la situacion del

cliente.
Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta las definiciones de calidad de servicio y satisfaccion al cliente
se puede decir que ambas estan estrechamente relacionadas es asi que Martinez-
Tur, Peir6 y Ramos (2001) consideran que la calidad de servicio percibida es “tanto
un antecedente como un consecuente de la satisfaccion” y otros autores se inclinan
tan solo por una idea, es decir mencionan que la calidad de servicio es un

antecedente de la satisfaccion y otros que un consecuente de la satisfaccion.

Pero al analizar tal relacion se cree que la definicion de Martinez, Peir6 y Ramos es
la més convincente, puesto que la satisfaccion es definida como una sensacién que
tiene la persona, esta puede tener 2 tipos de sensaciones al experimentar un servicio,

una sensacién antes de recibir el servicio y otra después de recibir el servicio.
MARCO CONCEPTUAL

Micro y Pequefia Empresa (MYPE)
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Debido a que la investigacion se ha realizado en una MYPE es necesario definir
este término con sus respectivas caracteristicas y para ello en la ley N° 28015 (2003)

se encuentra la siguiente definicion y las caracteristicas que estas presentan:

La Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdmica constituida por una persona
natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion

de servicios..
Caracteristicas de las micros y pequefias empresas (MYPE)

La Micro y Pequefia Empresa deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias

empresariales, establecidas en funcion de sus niveles de ventas anuales.
Microempresa: Ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT.

Pequefia empresa: Ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el monto maximo

de 1700 UIT.

Hay que tener presente que las empresas constituidas antes de la entrada en vigencia
de la ley N° 30056 (03/07/2013), se rigen por los requisitos de acogimiento al
régimen de las MYPES regulados por el D.LEG.N° 1086 (con nUmero de

trabajadores).
Importancia de las micros y pequefias empresas (MYPE)

A nivel internacional las mypes juegan un papel muy importante en las economias
emergentes hasta se le ha llegado a decir que son el motor econémico de dichas
economias, es asi que,
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Las micros y pequefias empresas (MYPE) en el Per(, son un componente muy
importante del motor de nuestra economia. A nivel nacional, brindan empleo al
80% de la poblacion econdmicamente activa y generan cerca del 40% del producto
bruto interno (PBI). Es indudable que abarcan varios aspectos importantes de la
economia de nuestro pais, entre las mas importantes cabe mencionar su
contribucion a la generacion de empleo, que si bien es cierto muchas veces no lo
genera en condiciones adecuadas de realizacion personal, contribuye de forma
creciente en aliviar el alto indice de desempleo que sufre nuestro pais. (Sanchez,

2008)
Empresas Concesionarias

La RAE (2014) define como concesion al “Otorgamiento que una empresa hace a
otra, o a un particular, de vender y administrar sus productos en una localidad o pais

distinto”, es decir, es la exclusividad que se da en empresas especificas.

Las empresas concesionarias nacen por la necesidad que tienen unas empresas en
contar con el servicio de otras empresas ya que no todas las empresas son
especialistas en todos los rubros. Por ejemplo, la empresa Golden Gourmet SRL es
especialista en el rubro de alimentos por lo que le ofrece su servicio a la empresa
Peru Fashions S.A.C. que no se dedica al rubro de alimentos sino que lo hace en el

rubro textil.

Entonces se constata que existen empresas concesionarias porque hay empresas que
tienen las necesidades de adquirir servicios de otras empresas, debido a que no todas

las empresas se dedican a todos los rubros.
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2.1 Hipotesis

H1. Existe una alta relacion entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de sus clientes de la microempresa concesionaria de alimentos
Golden Gourmet S.R.L.

HO0. No existe una alta relacion entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de sus clientes de la microempresa concesionaria de alimentos

Golden Gourmet S.R.L.

H2. Existe una baja relaciéon entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos

Golden Gourmet S.R.L.
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I1l. METODOLOGIA

El método usado en esta investigacion fue deductivo porque en su elaboracion

se ha empezado de lo general hasta llegar a lo especifico.
3.1.Tipo y el nivel de investigacion

El enfoque utilizado en esta investigacion fue cuantitativo, debido a que la
estructura que se usd ha sido posible medirse y evaluarse usando diversos

instrumentos.

El tipo de investigacion fue Correlacional. Porque esta investigacion permite
determinar la relacion que existen entre las variables estudiadas y asi concluir si
la gestion de calidad de servicio tiene relacion positiva 0 negativa en la

satisfaccion del cliente.

El nivel de la investigacion es Descriptivo - Correlacional porque se describid
las variables usadas en esta investigacion tal como se encontraron y su relacion
que existe entre ambas variables estudiadas, debido a que se midi6 el grado de
relacion entre la variable Gestion de la Calidad de Servicio sobre la variable

Satisfaccion de los clientes.
3.2.Diseiio de investigacion
El disefio de investigacion fue No Experimental-Transversal.

Hernandez, Fernandez y Batista (2014), aducen que “son estudios que se realizan
sin la manipulacién deliberada de variables y en los que sdlo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos y los datos se recopilan en un
momento unico” (p. 184 - 186).
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En base a la definicion dada es que esta investigacion ha adoptado el disefio NO
EXPERIMENTAL-TRANSVERSAL, puesto que no se manipul6 la variable en

estudio y la recoleccion de datos se obtuvieron en un Unico tiempo.

Para probar la hipdtesis de esta investigacion se hizo uso de la prueba de Chi-

cuadrado aplicando las formulas pertinentes.

Donde:

M: Muestra

Ox: Gestion de calidad del servicio / Oy: Satisfaccion de los clientes
r: Relacion

3.3. Poblaciéon y muestra

3.3.1. Poblacion:

Debido a que es una empresa concesionaria de alimentos su poblacion
estuvo constituida por todos aquellos comensales que laboran en la empresa
Per( Fashions S.A.C. sede del distrito de Puente Piedra, los cuales son un
total de 1,200 personas. Estas personas son mayores de 18 afios casados,
solteros, divorciados(as), viudos(as), extranjeros o nacionales. (Se ha
considerado esta empresa Peru Fashions S.A.C. por ser un cliente de mucha

significancia).

27



3.3.2. Muestra

La muestra tiene un margen de error de muestreo del 5% (d=0.05), con un
nivel de confianza del 95% (Z=1.96). Aplicando la férmula de tamafio de la

muestra para poblaciones finitas, tenemos:

Figura N° 03: Formulas Céalculo Tamafio De La Muestra para una proporcion finita

FORMULA

N xZ2 Xp X q
n=
e2 x(N-1)+ VA Xp xq

Fuente: Elaboracion Propia
7Z=1.96 (Nivel de confianza del 95%)
p = 0.5 (Probabilidad que suceda el evento)
q = 0.5 (Probabilidad de que no suceda el evento)
e = 0.05 (Margen de error de muestreo).

N = 1200 (nimero de comensales de la empresa concesionaria)

1200 x1.96 x0.5 x 0.5
n:
0.05% x(1200 -1)+ 1.96% x0.5 x0.5

n= 291 Clientes.
El resultado de la aplicacion de la férmula para el calculo de una muestra de una
proporcion finita es de 291, por lo que se encuesto a esa cantidad de clientes de
la microempresa concesionaria de alimentos en el distrito de Puente Piedra —
Lima afio 2016. Asimismo, el tipo de muestreo utilizado es el probabilistico pues
se aplico una formula, ademas al encuestar a cada miembro de la muestra se
dividid a la poblacién por conglomerados o secciones de trabajo, de esa forma

se buscd tomar una muestra de cada parte de la poblacion.
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3.4.Definicion y Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Definic_i(’)n Dimensiones Definicion Operacional Indicadores Escala
Conceptual Operacional
Ser refiere a la Ambiente
tendencia 'y -
utilizacion de la Comodidad
(fg;g;%'la La gestion Infraestructura t(_ecnqlogia, y
- de la calidad maql_J!narla, aS|.como Seguridad
calidaddeun | "\ ' L0 también el ambiente y
servicio debe : los muebles del local
comenzar a es el impetu -
" Coon | Quetienen - Se refiere al producto | gyncionalidad
GESTION ansgmlrse las Fiabilidad sus atributos, asi
DE LA dis::;o? :iuel organizacio | Del Producto como también la Garantia
CALIDAD | o ™ o nes en presentacion. i Ordinal
DEL Iseno '”"I;'a ofrecer en _ La habilidad para Tiempo
SERVICIO C’;‘;r‘;ifo vista y en Cag)audad De | adoptar una (l;espuesta Velocidad
i , P percepcién espuesta con I:apl -eZ y . T
ja:(mas podra de los eficacia. Disponibilidad
osgf\?;rize duen clientes un La accion y capacidad Comprension
alta calidad a St?[?élncclo Empatia de con;menrggr alos Interéfs En El
los clientes”. ' - Cl'e_n.te
Competencia Las habilidades de los Cognitivas
P trabajadores de la Actitudinal
Del Personal —
empresa. Técnica
Ambiente
Comodidad
Seguridad
Funcionalidad
Garantia
. Tiempo
Es definida Suposicién que tiene Velocidad
como una . . - ——
sensacion Expectativas el cliente sobre el Disponibilidad
Ue tiene la Percepcion servicio que se brinda Comprension
(Encarta 97, g persona en una empresa. Interés En El
;::)d‘c‘)Ezol; esta puede Cliente -
. tener 2 tipos Competencia
accion de de Del Personal
GZ?EJSfaT:é'er sensaciones Grado De
SATISFAC Realilzgcién . al Compromls_q
CIONDEL | fieceno | experimenta Recomendacion | Ordinal
CLIENTE to. Razon run Ambiente
%uascgiénacgn servicio, Comodidad
que se una Seguridad
responde saegf:;'d%n Funcionalidad
enteramente a o Garantia
P recibir el o Tiempo
una queja . servicio y Conocimiento o Velocidad
otra después | percepcion decision de al que e o g
de recibir el P experimento por . v
servicio. medio de los sentidos | Comprension
Interés En El
Cliente
Cognitivas
Actitudinal
Técnica
Fuente: elaboracion propia
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3.5.

3.5.1.

3.5.2.

Técnicas e Instrumentos

Técnicas

La técnica que se utilizo para poder recolectar la informacién fue:

Encuesta: Es la técnica mas comun en investigaciones y confiable. Es por

ello, que para esta investigacion también se ha usado.

Instrumentos

Instrumento que se utilizo para poder registrar la informacion fue:
Cuestionarios Estructurados: Porque se ha empleado el cuestionario
validado SERVQUAL el cual contiene 38 preguntas referente a la calidad

de servicio, expectativa y percepcion de satisfaccion del cliente.

Las preguntas que se presentan en el cuestionario utilizado para la presente
investigacion; la 1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 10, 11 y 12 responden a la dimensién
infraestructura, la 14, 15, 16, 18, 19 y 20 responden a la dimension
fiabilidad del producto; la 22, 24, 25 y 26 responden a la dimension
capacidad de respuesta; la 28 y 30 responden la dimension empatia y la
32, 33y 34 responden a la dimensidén competencia del personal, todas esas
preguntas enfocadas en conjunto a la variable “Gestion de la calidad del
servicio” .

Las preguntas 5, 9, 13, 17, 20, 23, 27, 29, 31, 34 , 36, 37 responden a la
dimension expectativa y las preguntas 1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 10, 11, 12, 14, 15,
16, 18, 19, 20, 22, 24, 25, 26, 28, 30, 32 y 33 responden a la dimensién
percepcion, todas estas preguntas enfocadas en la variable “Satisfaccion
del cliente
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3.5.3.

3.5.4.

Validez

La validez de un instrumento generalmente se aprueba si este mide las
variables gue se pretende medir (Hernandez, Fernandez y Batista, 2010). Y
para la validez del cuestionario se tom6 como base el juicio de expertos, la
cual consiste en llevar el cuestionario a tres (03) especialistas en los temas
para que verifiguen la coherencia del cuestionario. En esta investigacion se
ha adaptado el cuestionario de SERVQUAL el cual es un instrumento
reconocido para evaluar la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente tuvo un promedio de 4.26 y un resultado de “excelente” donde
su condicion es que estd bien confeccionado y puede ser aplicado en la

investigacion.
Confiabilidad

Segun Hernandez, Fernandez y Batista, (2010). “La confiabilidad en un
instrumento de medicion se refiere a la confianza que se tiene en los datos

obtenidos al aplicarse dicho instrumento”.

En este caso para corroborar la confiabilidad del cuestionario SERVQUAL
se realiz6 una prueba de confiabilidad por medio del Coeficiente Alfa de
Cronbach, que viene ser un método que consiste en corroborar si el
cuestionario utilizado para la investigacion es confiable, es decir, que cada
uno de sus items que lo constituye sea coherente y sea Util para la
recoleccion de datos. El rango que toma este método esta entre 0y 1, si el

resultado pasa el 0,8 se dice que la fiabilidad es aceptable (Pérez, 2014).
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3.6.

El calculo del instrumento adaptado es de 0,967, un calculo bastante

aceptable.
Plan de analisis

Para codificar los datos de esta investigacion que se obtuvo a través del
cuestionario SERVQUAL y analizarla se uso el programa SPSS 23. Por otro
lado para presentar dichos datos se usaron graficos de barras, tablas cruzadas,
tablas de frecuencia y para probar la hipotesis se usdé Chi cuadrado. Los

resultados estan presentados en orden a los objetivos especificos.
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Fuente: elaboracion propia.
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3.8.Principios éticos.

El presente trabajo de investigacion ha sido elaborado teniendo en cuenta los

siguientes principios €ticos:

Veracidad: Los datos que se han obtenido son reales y no ha sido manipulados.

Confidencialidad: Se reserva la informacion de las personas encuestadas y
solo se publica esta informacion con la autorizacién de las entidades

pertinentes.

Respeto: La redaccion de esta investigacion se ha llevado a cabo teniendo en

cuenta las normas establecidas de manera internacional.
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V. RESULTADOS
4.1 Resultados
TABLA N° 01

¢Cree usted que la maquinaria y equipo que se utilizan en este local son

modernos?
Maquin'aria Porcentaje Porggntaje Porcentaje
Y Equipo valido  acumulado
Totalmente de acuerdo 57 19,6% 19,6 19,6
De acuerdo 94 32,3% 32,3 51,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 65 22,3% 22,3 74,2
En desacuerdo 44 15,1% 15,1 89,3
Totalmente en desacuerdo 31 10,7% 10,7 100,0
Total 291 100% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

40.0%

30.0%
32.3%

20.0% 22.3%
19.6% - §

10.0% 15.1%
10.7%

0.0%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Grafico N°01: ;Cree usted que la maquinariay equipo que se utilizan en

este local son modernos?

Fuente: Tabla N° O1.

Descripcion: En la tabla N°1 y en el grafico N°1 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32,3% manifiestan estar de acuerdo en que la maquinaria y equipo que posee dicha
empresa es moderna; el 22,3% dice no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el
19,6% indican estar totalmente de acuerdo; el 15,1% aducen estar en desacuerdo y

un 10,7% aseguran estar totalmente en desacuerdo.
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TABLA N° 02

¢En este local se escucha musica agradable?

Musica Porcentaje Porc’:e_ntaje Porcentaje

agradable valido acumulado
Totalmente de acuerdo 67 23,0% 23,0 23,0
De acuerdo 108 37,1% 37,1 60,1
Ni de acuerdo, ni en 53 18.2% 18.2 784

desacuerdo
En desacuerdo 22 7,6% 7,6 85,9
Totalmente en desacuerdo 41 14,1% 14,1 100,0
Total 291 100% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

40.0% 31.1%

30.0% -

18.2%
20.0% 14.1%

10.0% . 1.6%
0.0% | 1

T
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Griafico N°02: ;En este local se escucha musica agradable?

Fuente: Tabla N°02.
Descripcion: En la tabla N°2 y en el grafico N°2 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
37,1% manifiestan estar de acuerdo en que el local de esta empresa se escucha
musica agradable; el 23% dice estar totalmente de acuerdo; el 18,2% indican estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 14,1% aducen estar totalmente en desacuerdo y

un 7,6% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N°03

¢ El local cuenta con buena iluminacién?

Porcentaje  Porcentaje

[luminacion Porcentaje 1
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 76 26,1% 26,1 26,1
De acuerdo 101 34,7% 34,7 60,8
Ni dg acuerdo, ni en 67 23,0% 230 838
esacuerdo
En desacuerdo 23 7,9% 7.9 91,8
Totalmente en desacuerdo 24 8,2% 8,2 100,0
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

40.0%

30.0%

20.0%
10.0%
00% | | = =

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Grafico N° 03: ¢El local cuenta con buena iluminacion?

Fuente: Tabla N° 03.

Descripcion: En la tabla N°3 y en el grafico N°3 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
34,7% manifiestan estar de acuerdo en que el local de esta empresa hay buena
iluminacidn; el 26,1% dice estar totalmente de acuerdo; el 23% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 8,2% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

7,9% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 04

¢ El local es un ambiente fresco?

Ambiente . Porcentaje Porcentaje
Porcentaje o
fresco valido acumulado
Totalmente de acuerdo 53 18,2% 18,2 18,2
De acuerdo 104 35,7% 35,7 54,0
Ni de acuerdo, ni en 56 10.2% 192 73.2
desacuerdo
En desacuerdo 41 14,1% 14,1 87,3
Totalmente en 37 12.7% 12.7 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

40.0%
30.0%

20.0%
~BERE s
0.0% ‘ ‘ ‘ ‘

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Grafico N° 04:;El local es un ambiente fresco?

Fuente: Tabla N°04.

Descripcion: En la tabla N°4 y en el grafico N°4 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
35,7% manifiestan estar de acuerdo que en el local de esta empresa existe un
ambiente fresco; el 19,2% dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 18,2%
indican estar totalmente de acuerdo; el 14,1% aducen estar en desacuerdo y un

12,7% aseguran estar totalmente en desacuerdo.
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TABLA N°O05

¢Las sillas y mesas que se usan en este local se encuentran en buen estado?

Estado de . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje .
sillas y mesas valido acumulado
Totalmente de acuerdo 60 20,6% 20,6 20,6
De acuerdo 95 32,6% 32,6 53,3
Ni de acuerdo, ni en 62 21.3% 213 746
desacuerdo
En desacuerdo 34 11,7% 11,7 86,3
Totalmente en desacuerdo 40 13,7% 13,7 100,0
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

32.6%

—20.6% —21.3%

117% 1

Totalmente
de acuerdo

De acuerdo

Ni de

desacuerdo

En

Totalmente
acuerdo, ni en desacuerdo en desacuerdo

3.7%

Grafico N°05: ¢ Las sillas y mesas que se usan en este local se encuentran en

buen estado?

Fuente: Tabla N° 05.

Descripcion: En la tabla N°5 y en el grafico N°5 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

32,6% manifiestan estar de acuerdo que las sillas y mesas que se usan en este local

se encuentran en buen estado; el 21,3% dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo;

el 20,6% indican estar totalmente de acuerdo; el 13,7% aducen estar totalmente en

desacuerdo y un 11,7% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 06

¢ Los cubiertos, platos y vasos se encuentran en buen estado?

Estado de
cubiertos, . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje 1
platos y valido acumulado
Vasos
Totalmente de acuerdo 60 20,6% 20,6 20,6
De acuerdo 80 27,5% 275 48,1
Ni de acuerdo, ni en 69 23.7% 237 718
desacuerdo
En desacuerdo 38 13,1% 13,1 849
Totalmente en 44 15,1% 15.1 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N°06: ¢ Los cubiertos, platos y vasos se encuentran en buen estado?

Fuente: Tabla N° 06.

Descripcion: En la tabla N°6 y en el grafico N°6 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
27,5% manifiestan estar de acuerdo que los cubiertos, platos y vasos que se usan en
este local se encuentran en buen estado; el 23,7% dice estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo; el 20,6% indican estar totalmente de acuerdo; el 15,1% aducen estar
totalmente en desacuerdo y un 13,1% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 07

¢ Considera que el espacio de las mesas y muebles es adecuado?

Espacio de . .
. Porcentaje  Porcentaje
los Porcentaje e
valido acumulado
muebles
Totalmente de acuerdo 63 21,6% 21,6 21,6
De acuerdo 95 32,6% 32,6 54,3
Ni de acuerdo, ni en 59 20.3% 203 74.6
desacuerdo
En desacuerdo 34 11,7% 11,7 86,3
Totalmente en 40 13.7% 13.7 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 07: ¢Considera que el espacio de las mesas y muebles es adecuado?
Fuente: Tabla N°07.
Descripcion: En la tabla N°7 y en el grafico N°7 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32,6% considera estar de acuerdo que el espacio de las mesas y muebles es el
adecuado; el 21,6% dice estar totalmente de acuerdo; el 20,3% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 13,7% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

11,7% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 08

; Considera usted que el local esta preparado para hacer frente a un sismo?

Seguridad . .
. Porcentaje  Porcentaje
frente aun Porcentaje .
. valido acumulado
Sismo
Totalmente de acuerdo 58 19,9% 19,9 19,9
De acuerdo 81 27,8% 27,8 47.8
Ni de acuerdo, ni en 61 21.0% 21.0 68.7
desacuerdo
En desacuerdo 44 15,1% 15,1 83,8
Totalmente en 47 16.2% 16.2 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N°08: ¢ Considera usted que el local esta preparado para hacer frente
aun sismo?

Fuente: Tabla N° 08.
Descripcion: En la tabla N°8 y en el grafico N°8 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
27,8% consideran que el local esta preparado para hacer frente a un sismo; el 21%
dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 19,9% indican estar totalmente de
acuerdo; el 16,2% aducen estar totalmente en desacuerdo y un 15,1% aseguran

estar en desacuerdo.

43



TABLA N°Q9

¢ Considera usted que el local esta preparado frente a un incendio?,

Seguridad . .
. Porcentaje  Porcentaje
frente aun Porcentaje L1
. ) valido acumulado
incendio
Totalmente de acuerdo 62 21,3% 21,3 21,3
De acuerdo 87 29,9% 29,9 51,2
Ni de acuerdo, ni en 56 10.2% 102 70.4
desacuerdo
En desacuerdo 41 14,1% 14,1 84,5
Totalmente en 45 15 5% 155 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Gréfico N° 09: ¢ Considera usted que el local esta preparado frente a un
incendio?

Fuente: Tabla N°09.
Descripcion: En la tabla N°9 y en el grafico N°9 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
29,9% considera estar de acuerdo que el espacio de las mesas y muebles es el
adecuado; el 21,3% dice estar totalmente de acuerdo; el 19,2% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,5% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

14,1% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLAN°10

¢ Considera usted que el local cuenta con el personal de seguridad,

suficiente para responder a un robo o peligro?

fegu”dad . Porcentaje  Porcentaje
rente a un Porcentaje (lid lad
r0bo véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 56 19,2% 19,2 19,2
De acuerdo 85 29,2% 29,2 48,5
Ni de acuerdo, ni en 59 17.9% 17.9 66.3
desacuerdo
En desacuerdo 53 18,2% 18,2 84,5
Totalmente en 45 15,5% 155 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 10: ;Considera usted que el local cuenta con el personal de
seguridad, suficiente para responder a un robo o peligro?

Fuente: Tabla N° 10.
Descripcion: En la tabla N°10 y en el gréfico N°10 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
29,2% considera estar de acuerdo que el local de esta empresa cuenta con el
personal de seguridad suficiente para responder a un robo o peligro; el 19,2% dice
estar totalmente de acuerdo; el 17,9% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo;
el 18,2% aducen estar en desacuerdo y un 15,5% aseguran estar totalmente en

desacuerdo.
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TABLAN°11

¢ Considera aceptable las raciones que le ofrecen en este local?

Porcentaje  Porcentaje

Raciones Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 68 23,4% 23,4 23,4

De acuerdo 94 32,3% 32,3 55,7

Ni de acuerdo, ni en 50 17.2% 172 72.9
desacuerdo

En desacuerdo 28 9,6% 9,6 82,5

Totalmente en 51 17.5% 175 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 11: ¢Considera aceptable las raciones que le ofrecen en este
local?

Fuente: Tabla N° 11.
Descripcion: En la tabla N°11 y en el grafico N°11 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32,3% considera estar de acuerdo con las raciones que se ofrecen en este local; el
23,4% dice estar totalmente de acuerdo; el 17,5% indican estar totalmente en
desacuerdo; el 17,2% aducen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 9,6%

aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N°12

¢La presentacion de las comidas es agradable?

Agradabilida Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
dde la o
i e valido acumulado
comida
Totalmente de acuerdo 64 22,0% 22,0 22,0
De acuerdo 86 29,6% 29,6 51,5
Ni de acuerdo, ni en 53 18.2% 18.2 69.8
desacuerdo
En desacuerdo 41 14,1% 14,1 83,8
Totalmente en 47 16.2% 16,2 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 12: ¢ La presentacion de las comidas es agradable?
Fuente: Tabla N° 12.
Descripcion: En la tabla N°12 y en el grafico N°12 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
29,6% manifiesta estar de acuerdo que la  presentacién de las comidas son
agradables; el 22% dice estar totalmente de acuerdo; el 18,2% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 16,2% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

14,1% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N°13

¢ La comida tiene un buen sabor?

Sabor de . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje o
la comida valido acumulado
Totalmente de acuerdo 64 22,0% 22,0 22,0
De acuerdo 79 27,1% 27,1 491
Ni de acuerdo, ni en 57 19.6% 196 68.7
desacuerdo
En desacuerdo 42 14,4% 14,4 83,2
Tgta'me”te en 49 16.8% 16 8 100,0
esacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 13: ;La comida tiene un buen sabor?

Fuente: Tabla N° 13.
Descripcion: En la tabla N°13 y en el grafico N°13 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
27,1% manifiesta estar de acuerdo que la comida tiene un buen sabor; el 22% dice
estar totalmente de acuerdo; el 19,6% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo;
el 16,8% aducen estar totalmente en desacuerdo y un 14,4% aseguran estar en

desacuerdo.
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TABLA N°14

¢Usted considera que los productos son elaborados con insumos frescos?

Insumos P . Porcentaje  Porcentaje
orcentaje "
frescos valido acumulado
Totalmente de acuerdo 62 21,3% 21,3 21,3
De acuerdo 92 31,6% 31,6 52,9
Ni de acuerdo, ni en 53 18.2% 18.2 711
desacuerdo
En desacuerdo 36 12,4% 12,4 83,5
Totalmente en 48 16.5% 16,5 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 14: ;Usted considera que los productos son elaborados con
insumos frescos?

Fuente: Tabla N° 14.

Descripcion: En la tabla N°14 y en el grafico N°14 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
31,6% considera estar de acuerdo que los productos son elaborados con insumos
frescos; el 21,3% dice estar totalmente de acuerdo; el 18,2% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 16,5% aducen estar totalmente en desacuerdo y un
12,4% aseguran estar en desacuerdo.

49



TABLAN°15

¢ Considera que los insumos con que se elabora la mayor parte de los

productos son naturales?

Insumos . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje o
naturales valido acumulado
Totalmente de acuerdo 66 22, 7% 22,7 22,7
De acuerdo 95 32,6% 32,6 55,3
Ni de acuerdo, ni en 47 16.2% 16.2 715
desacuerdo
En desacuerdo 39 13,4% 13,4 849
Totalmente en 44 15.1% 15.1 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 15: ; Considera que los insumos con que se elabora la mayor parte
de los productos son naturales?

Fuente: Tabla N° 15.
Descripcion: En la tabla N°15 y en el gréfico N°15 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32,6% considera estar de acuerdo que los insumos con que se elabora la mayor parte
de los productos son naturales; el 22,7% dice estar totalmente de acuerdo; el 16,2%
indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,1% aducen estar totalmente en

desacuerdo y un 13,4% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 16

¢ Considera que la comida recibida pasa por un proceso de calidad y

limpieza?
Calidad y . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje o
limpieza valido acumulado
Totalmente de acuerdo 69 23, 7% 23,7 23,7
De acuerdo 82 28,2% 28,2 51,9
Ni de acuerdo, ni en 56 19.2% 102 711
desacuerdo
En desacuerdo 44 15,1% 15,1 86,3
Totalmente en 40 13.7% 137 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

30.0%
25.0%
20.0%

15.0%
10.0%
5.0%
0.0% \ \ ‘ ;

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Gréafico N° 16: ;Considera que la comida recibida pasa por un proceso

de calidad y limpieza?

Fuente: Tabla N° 16.

Descripcion: En la tabla N° 16 y en el grafico N° 16 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

28,2% considera estar de acuerdo que la comida recibida pasa por un proceso de

calidad y limpieza; el 23,7% dice estar totalmente de acuerdo; el 19,2% indican

estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,1% aducen estar en desacuerdo y un

13,7% aseguran estar totalmente en desacuerdo.
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TABLA N° 17

¢ Cree usted que el tiempo de entrega del producto es el adecuado?

Tiempo de . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje S
entrega valido acumulado
Totalmente de acuerdo 64 22,0% 22,0 22,0
De acuerdo 107 36,8% 36,8 58,8
Ni de acuerdo, ni en 48 16.5% 16,5 753
desacuerdo
En desacuerdo 27 9,3% 9,3 84,5
Totalmente en 45 15 5% 155 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 17: ¢ Cree usted que el tiempo de entrega del producto es el
adecuado?

Fuente: Tabla N° 17.

Descripcion: En la tabla N°17 y en el gréfico N°17 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
36,8% considera estar de acuerdo que el tiempo de entrega del producto es el
adecuado; el 22% dice estar totalmente de acuerdo; el 16,5% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,5% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

9,3% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N°18

¢El trato que se da en este local cree que es personalizado?

Porcentaje  Porcentaje

Trato Porcentaje e
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 59 20,3% 20,3 20,3

De acuerdo 112 38,5% 38,5 58,8

Ni de acuerdo, ni en 16 15.8% 158 746
desacuerdo

En desacuerdo 30 10,3% 10,3 84,9

Totalmente en 44 15.1% 15.1 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 18: ¢El trato que se da en este local cree que es personalizado?
Fuente: Tabla N° 18.

Descripcion: En la tabla N°18 y en el grafico N°18 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
38,5% manifiesta estar de acuerdo que el trato que sea da en este local es
personalizado; el 20,3% dice estar totalmente de acuerdo; el 15,8% indican estar ni
de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,1% aducen estar totalmente en desacuerdo y

un 10,3% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLAN°19

¢El personal esta dispuesto a atenderle?

Disposicién . Porcentaje  Porcentaje
.. Porcentaje 1
de atencion valido acumulado
Totalmente de acuerdo 74 25,4% 25,4 25,4
De acuerdo 104 35,7% 35,7 61,2
Ni de acuerdo, ni en 47 16.2% 16.2 773
desacuerdo
En desacuerdo 21 7.2% 7,2 84,5
Tgta'me”te en 45 155% 155 100,0
esacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 19: (El personal esta dispuesto a atenderle?

Fuente: Tabla N° 19
Descripcion: En la tabla N° 19 y en el grafico N° 19 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
35,7% manifiesta estar de acuerdo en que el personal esta dispuesto a atenderle; el
25,4% dice estar totalmente de acuerdo; el 16,2% indican estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo; el 15,5% aducen estar totalmente en desacuerdo y un 7,2% aseguran
estar en desacuerdo.

54



TABLA N°20

¢El personal respondié todas mis interrogantes frente a lo que queria

consumir?
Repuesta a Porcentaj
REp Porcentaj Porcentaj e
interrogant o
e e evalido acumulad
0
Totalmente de acuerdo 84 28,9% 28,9 28,9
De acuerdo 97 33,3% 33,3 62,2
Ni de acuerdo, ni en 41 14.1% 141 76.3
desacuerdo
En desacuerdo 26 8,9% 8,9 85,2
Totalmente en desacuerdo 43 14,8% 14,8 100,0
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Griafico N° 20: (El personal respondié todas mis interrogantes frente a lo que
gueria consumir?

Fuente: Tabla N° 20.
Descripcion: En la tabla N°20 y en el gréfico N°20 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
33,3% manifiesta estar de acuerdo en que el personal respondié todas sus
interrogantes frente a lo que querian consumir; el 28,9% dice estar totalmente de
acuerdo; el 14,8% indican estar totalmente en desacuerdo; el 14,1% aducen estar

ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 8,9% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 21

¢El personal entendid claramente lo que le solicité?

Comprensié  Porcentaj Porcentaje  Porcentaje

n e valido acumulado

Totalmente de acuerdo 67 23,0% 23,0 23,0

De acuerdo 93 32,0% 32,0 55,0

Ni de acuerdo, ni en 58 10.9% 19.9 74.9
desacuerdo

En desacuerdo 26 8,9% 8,9 83,8

Totalmente en 47 16.2% 16,2 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 21: ¢ El personal entendi6 claramente lo que le solicité?

Fuente: Tabla N° 21.
Descripcion: En la tabla N°21 y en el gréfico N°21 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32% manifiesta estar de acuerdo en que el personal entienden claramente lo que se
solicita; el 23% dice estar totalmente de acuerdo; el 19,9% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 16,2% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

8,9% aseguran estar en desacuerdo.

56



TABLA N° 22

¢El personal me sugirioé oportunamente lo que podia consumir?

Sugerir . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje 1
comida valido acumulado
Totalmente de acuerdo 74 25,4% 25,4 25,4
De acuerdo 95 32,6% 32,6 58,1
Ni de acuerdo, ni en 40 13.7% 137 718
desacuerdo
En desacuerdo 32 11,0% 11,0 82,8
Totalmente en 50 17.2% 17.2 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 22: (El personal me sugiri6 oportunamente lo que podia
consumir?

Fuente: Tabla N° 22.

Descripcion: En la tabla N°22 y en el gréfico N°22 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
32,6% manifiesta estar de acuerdo en que el personal sugieren lo que se puede
consumir; el 25,4% dice estar totalmente de acuerdo; el 17,2% indican estar
totalmente en desacuerdo; el 13,7% aducen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo

y un 11% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 23

¢, Cree usted que el cocinero tiene conocimiento en la elaboracién de

comidas?
Conocimient Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
0 del it
. e valido acumulado
cocinero
Totalmente de acuerdo 73 25,1% 25,1 25,1
De acuerdo 86 29,6% 29,6 54,6
Ni de acuerdo, ni en 55 18.9% 18,9 735
desacuerdo
En desacuerdo 33 11,3% 11,3 84,9
Totalmente en 44 15.1% 15.1 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%

15.0%

10.0%

u
0.0% w ‘ ‘ ‘

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo, En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
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Grafico N° 23: ¢ Cree usted que el cocinero tiene conocimiento en la
elaboracion de comidas?

Fuente: Tabla N° 23.

Descripcion: En la tabla N°23 y en el grafico N°23 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
29,6% manifiesta estar de acuerdo en que el cocinero tiene conocimiento en la

elaboracion de comidas; el 25,1% dice estar totalmente de acuerdo; el 18,9%
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indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,1% aducen estar totalmente

en desacuerdo y un 11,3% aseguran estar en desacuerdo.

TABLA N° 24

¢ Cree usted que el personal que lo atiende esta capacitado para hacer

distintos tipo de comidas?

Capacidad . .
. Porcentaje  Porcentaje
del Porcentaje i
. valido acumulado
cocinero
Totalmente de acuerdo 70 24.1% 241 24.1
De acuerdo 92 31,6% 31,6 55,7
Ni de acuerdo, ni en 50 17.2% 172 72.9
desacuerdo
En desacuerdo 35 12,0% 12,0 849
Totalmente en 44 15.1% 15.1 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Griafico N° 24: ;Cree usted que el personal que lo atiende esta capacitado
para hacer distintos tipo de comidas?

Fuente: Tabla N° 24.
Descripcion: En la tabla N°24 y en el grafico N°24 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

31,6% manifiesta estar de acuerdo en que el personal que atiende esta capacitado
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para hacer distintos tipo de comidas; el 24,1% dice estar totalmente de acuerdo; el
17,2% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,1% aducen estar

totalmente en desacuerdo y un 12% aseguran estar en desacuerdo

TABLA N°25

¢ Se siente satisfecho con la atencidon recibida por el personal de la

empresa?

Satisfaccion Porcentaje  Porcentaje

de la Porcentaje <1
., valido acumulado
atencion

Totalmente de acuerdo 79 27,1% 27,1 27,1

De acuerdo 92 31,6% 31,6 58,8

Ni de acuerdo, ni en 42 14.4% 14.4 732
desacuerdo

En desacuerdo 34 11,7% 11,7 84,9

Totalmente en 44 15.1% 151 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 25: ; Se siente satisfecho con la atencion recibida por el personal
de la empresa?

Fuente: Tabla N° 25.
Descripcion: En la tabla N°25 y en el grafico N°25 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
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31,6% manifiesta estar de acuerdo con la atencidn recibida por el personal de la
empresa; el 27,1% dice estar totalmente de acuerdo; el 15,1% indican estar
totalmente en desacuerdo; el 14,4% aducen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y

un 11,7% aseguran estar en desacuerdo.
TABLA N° 26

¢El'ambiente del local cumple con sus expectativas de una empresa de

calidad?
Expectativas . Porcentaje Porcentaje
del Porcentaje e
) valido acumulado
ambiente
Totalmente de acuerdo 61 21,0% 21,0 21,0
De acuerdo 93 32,0% 32,0 52,9
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 61 21,0% 21,0 73,9
En desacuerdo 37 12, 7% 12,7 86,6
Totalmente en desacuerdo 39 13,4% 13,4 100,0
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Gréfico N° 26: ¢ El ambiente del local cumple con sus expectativas de una

empresa de calidad?

Fuente: Tabla N° 26.
Descripcion: En la tabla N°26 y en el grafico N°26 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

32% manifiestan estar de acuerdo en que el ambiente del local cumple con sus
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expectativas de una empresa de calidad; el 21% dice estar totalmente de acuerdo;
otros 21% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 13,4% aducen estar

totalmente en desacuerdo y un 12,7% aseguran estar en desacuerdo.
TABLA N° 27

¢La comodidad del local cumple con sus expectativas de una empresa de

calidad?
Expectativas . Porcentaje  Porcentaje
de la Porcentaje valido acumulado
comodidad
Totalmente de acuerdo 65 22,3% 22,3 22,3
De acuerdo 82 28.2% 28,2 50,5
Ni de acuerdo, ni en 69 23.7% 237 74.2
desacuerdo
En desacuerdo 40 13,7% 13,7 88,0
Totalmente en desacuerdo 35 12.0% 12,0 100,0
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 27: ¢ La comodidad del local cumple con sus expectativas de una

empresa de calidad?
Fuente: Tabla N° 27.

Descripcion: En la tabla N°27 y en el grafico N°27 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

28,2% manifiestan que la comodidad del local cumple con sus expectativas de una
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empresa de calidad; el 23,7% dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 22,3%
indican estar totalmente de acuerdo; el 13,7% aducen estar en desacuerdo y un 12%

aseguran estar totalmente en desacuerdo.
TABLA N° 28

¢La seguridad del local cumple con sus expectativas de un lugar seguro?

Expectativa Porcentaje  Porcentaje

de Porcentaje 1
. valido acumulado
seguridad

Totalmente de acuerdo 65 22,3% 22.3 22,3

De acuerdo 91 31,3% 31,3 53,6

Ni de acuerdo, ni en 55 18.9% 18.9 72.5
desacuerdo

En desacuerdo 35 12.0% 12,0 84,5

Totalmente en 45 15 5% 155 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 28: ¢ La seguridad del local cumple con sus expectativas de un
lugar seguro?

Fuente: Tabla N° 28.
Descripcion: En la tabla N°28 y en el grafico N°28 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
31,3% considera estar de acuerdo que la seguridad del local cumple con sus

expectativas de un lugar seguro; el 22,3% dice estar totalmente de acuerdo; el
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18,9% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 15,5% aducen estar

totalmente en desacuerdo y un 12% aseguran estar en desacuerdo.
TABLA N°29

¢La comida recibida cumple con sus expectativas de un producto de

calidad?
Expectativas . Porcentaje  Porcentaje
. Porcentaje o
de la comida valido acumulado
Totalmente de acuerdo 63 21,6% 21,6 21,6
De acuerdo 87 29,9% 29,9 51,5
Ni de acuerdo, ni en 48 16.5% 16,5 68.0
desacuerdo
En desacuerdo 44 15,1% 15,1 83,2
Totalmenie en 49 16.8% 16,8 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Gréfico N° 29: ¢ La comida recibida cumple con sus expectativas de un
producto de calidad?

Fuente: Tabla N° 29.
Descripcion: En la tabla N°29 y en el grafico N°29 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
29,9% considera estar de acuerdo que la comida recibida cumple con sus

expectativas de un producto de calidad; el 21,6% dice estar totalmente de acuerdo;
64



el 16,8% indican estar totalmente en desacuerdo; el 16,5% aducen estar ni de

acuerdo, ni en desacuerdo y un 15,1% aseguran estar en desacuerdo.

TABLA N°30

¢Usted tiene la confianza que al consumir un producto en este local no le

hara dafno a su salud?

Confianza . .
. Porcentaje  Porcentaje
del Porcentaje e
valido acumulado
producto
Totalmente de acuerdo 55 18,9% 18,9 18,9
De acuerdo 100 34,4% 34,4 53,3
Ni de acuerdo, ni en 58 19.9% 19.9 73.2
desacuerdo
En desacuerdo 30 10,3% 10,3 83,5
Totalmente en 48 16.5% 16,5 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 30: ¢ Usted tiene la confianza que al consumir un producto en este

local no le haré darfio a su salud?

Fuente: Tabla N° 30.
Descripcion: En la tabla N°30 y en el grafico N°30 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

34,4% manifiesta tener la confianza que al consumir un producto en este local no
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le hara dafio a su salud; el 19,9% dice estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el
18,9% indican estar totalmente de acuerdo; el 16,5% aducen estar totalmente en

desacuerdo y un 10,3% aseguran estar en desacuerdo.

TABLA N° 31

¢ Esta satisfecho con el tiempo de espera al recibir su alimento?

Satisfaccién

del tiempo  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado

de espera
Totalmente de acuerdo 60 20,6% 20,6 20,6
De acuerdo 111 38,1% 38,1 58,8
Ni de acuerdo, ni en 47 16.2% 16.2 74.9
desacuerdo
En desacuerdo 30 10,3% 10,3 85,2
Totalmente en 43 14.8% 148 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 31: ¢ Esté satisfecho con el tiempo de espera al recibir su
alimento?

Fuente: Tabla N° 31.
Descripcion: En la tabla N°31 y en el grafico N°31 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

38,1% manifiesta estar de acuerdo con el tiempo de espera al recibir su alimento; el
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20,6% dice estar totalmente de acuerdo; el 16,2% indican estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo; el 14,8% aducen estar totalmente en desacuerdo y un 10,3% aseguran

estar en desacuerdo.

TABLA N° 32

¢ Siente que el personal lo atendié acertadamente y en el tiempo

oportuno?

Satisfaccion Porcentaje  Porcentaje

de la Porcentaje i
., valido acumulado
atencion
Totalmente de acuerdo 82 28,2% 28,2 28,2
De acuerdo 96 33,0% 33,0 61,2
Ni de acuerdo, ni en 41 14.1% 14.1 753
desacuerdo
En desacuerdo 29 10,0% 10,0 85,2
Totalmente en 43 14.8% 148 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 32: ;Siente que el personal lo atendi¢ acertadamente y en el
tiempo oportuno?

Fuente: Tabla 32.
Descripcion: En la tabla N°32 y en el grafico N°32 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
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33% manifiesta estar de acuerdo que el personal lo atendi6 acertadamente y en el
tiempo oportuno; el 28,2% dice estar totalmente de acuerdo; el 14,8% indican estar
totalmente en desacuerdo; el 14,1% aducen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo

y un 10% aseguran estar en desacuerdo.

TABLA N°33

¢ Se siente satisfecho por la compresion recibida del personal?

Comprensio Porcentaj Porcentaje Porcentaje
n del o
e valido acumulado
personal
Totalmente de acuerdo 73 25,1% 251 25,1
De acuerdo 107 36,8% 36,8 61,9
Ni de acuerdo, ni en 40 13.7% 13.7 756
desacuerdo
En desacuerdo 28 9,6% 9,6 85,2
Totalmente en 43 14.8% 148 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 33

¢ Se siente satisfecho por la compresion recibida del personal?
Fuente: Tabla N° 33.

Descripcion: En la tabla N°33 y en el grafico N°33 se visualiza que de los clientes
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encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
36,8% manifiesta estar de acuerdo por la compresion recibida del personal; el
25,1% dice estar totalmente de acuerdo; el 14,8% indican estar totalmente en
desacuerdo; el 13,7% aducen estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y un 9,6%

aseguran estar en desacuerdo.
TABLA N° 34

¢Siente que el personal se interesé en darle un buen producto?

Interés del . Porcentaje  Porcentaje
Porcentaje o
personal valido acumulado
Totalmente de acuerdo 71 24.4% 24 .4 24 .4
De acuerdo 95 32,6% 32,6 57,0
Ni de acuerdo, ni en 48 16.5% 165 735
desacuerdo
En desacuerdo 35 12,0% 12,0 85,6
Totalmente en 42 14,4% 144 100,0
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 34: ;Siente que el personal se interesé en darle un buen producto?

Fuente: Tabla N° 34.
Descripcion: En la tabla N°34 y en el grafico N°34 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

32,6% manifiesta estar de acuerdo en que el personal se interesa en darle un buen
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producto; el 24,4% dice estar totalmente de acuerdo; el 16,5% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 14,4% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

12% aseguran estar en desacuerdo.

TABLA N°35

¢Usted desearia que esta empresa siga brindandole el servicio de alimento

a la empresa que usted labora?

Permanenci Porcentaj Porcentaje  Porcentaje
a del it
. e valido acumulado
servicio
Totalmente de acuerdo 71 24,4% 244 24 4
De acuerdo 96 33,0% 33,0 57,4
Ni de acuerdo, ni en 50 17.2% 172 746
desacuerdo
En desacuerdo 32 11,0% 11,0 85,6
Totalmente en 42 14,4% 144 1000
desacuerdo
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 35: ;Usted desearia que esta empresa siga brindandole el servicio
de alimento a la empresa que usted labora?

Fuente: Tabla N° 35.
Descripcion: En la tabla N°35 y en el grafico N°35 se visualiza que de los clientes

encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el
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33% manifiesta estar de acuerdo que esta empresa siga brinddndole el servicio de
alimento a la empresa donde laboran; el 24,4% dice estar totalmente de acuerdo; el
17,2% indican estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 14,4% aducen estar

totalmente en desacuerdo y un 11% aseguran estar en desacuerdo.
TABLA N° 36

¢Recomendaria a sus amistades los servicios de la empresa?

Recomendaci6  Porcentaj  Porcentaje  Porcentaje

n e valido acumulado

Totalmente de acuerdo 64 22,0% 22,0 22,0

De acuerdo 114 39,2% 39,2 61,2

Ni de acuerdo, ni en 42 14.4% 14.4 756
desacuerdo

En desacuerdo 33 11,3% 11,3 86,9

Totalmente en 38 13.1% 13.1 100,0
desacuerdo

Total 291 100,0% 100,0

Fuente: Encuesta a los clientes de la empresa Golden Gourmet.
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Grafico N° 36: ;Recomendaria a sus amistades los servicios de la empresa?
Fuente: Tabla N° 36.

Descripcion: En la tabla N°36 y en el grafico N°36 se visualiza que de los clientes
encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden Gourmet el

39,2% manifiesta estar de acuerdo en recomendar a sus amistades los servicios de
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la empresa; el 22% dice estar totalmente de acuerdo; el 14,4% indican estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo; el 13,1% aducen estar totalmente en desacuerdo y un

11,3% aseguran estar en desacuerdo.
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TABLA N° 37 INFRAESTRUCTURA

Infraestructura  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy 21 7.2 72 7.2
buena
Buena 113 38,8 38,8 46,0
Regular 92 31,6 31,6 77,7
Mala 57 19,6 19,6 97,3
Muy 8 2.7 2.7 100,0
mala
Total 291 100,0 100,0
Fuente: TablasN°1, 2,3,4,5,67,8,9y 10.
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Grafico N°37: INFRAESTRUCTURA

Fuente: Tabla N° 37
Interpretacion: Se observa que el 46% de las personas considera que la infraestructura
es buena, este porcentaje indica que en esta dimension la calidad es baja, pues la
calificacion de “buena” no llega ni al 50% que seria una calidad aceptable, pues tomando
en cuenta tal resultado se recomienda trabajar mas en esta dimension que abarca
instrumentos de comida, sillas, mesas, ventilacion, y mejorar sobre todo la seguridad ya

que existe mucha desconfianza con la seguridad del local en todos los aspectos.
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TABLA N° 38 FIABILIDAD DEL PRODUCTO

Fiabilidad  Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
bM“y 47 16,2% 16,2 16,2
uena
Buena 100 34,4% 34,4 50,5
Regular 56 19,2% 19,2 69,8
Mala 48 16,5% 16,5 86,3
Muy 40 13,7% 13,7 100,0
mala
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Tablas N° 11, 12, 13, 14, 15y 16.
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Gréfico N° 38: FIABILIDAD DEL PRODUCTO
Fuente: Tabla N° 38

Interpretacion: En la tabla N° 38 y grafico N° 38 se puede visualizar queel 50.6%
considera que la fiabilidad del producto es buena o de calidad el porcentaje indica que la
mitad de los clientes tiene esta apreciacion. Por otra parte el 30.2% considera que la
calidad es mala esta es una cifra elevado por lo que se recomienda mejorar los aspectos
que abarcan fiabilidad del productos sobre todo lo que tiene que ver con insumos frescos,

naturales, limpieza, presentacion y sobre todo mejorar el sabor o sazon.
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TABLA N° 39 CAPACIDAD DE RESPUESTA

Capacidad . Porcentaje  Porcentaje
de respuesta Porcentaje valido acumulado
p
bM“y 51 17,5% 175 17,5
uena
Buena 114 39,2% 39,2 56,7
Regular 55 18,9% 18,9 75,6
Mala 31 10,7% 10,7 86,3
Muy 40 13,7% 13,7 100,0
mala
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Tablas N° 17, 18, 19y 20.
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Grafico N° 39: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Tabla N° 39
Interpretacion: En la tabla N° 39 y grafico N° 39 se puede visualizar que del
total de las personas encuestadas, el 56,7% manifiesta que la capacidad de
respuesta por parte del personal de esta empresa es buena; No obstante existe
un 24.4% por ciento que esta disconforme con la capacidad de respuesta del
personal sobre todo relacionado al trato personalizado con del persona al

cliente.
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TABLA N° 40 EMPATIA

Empatia Porcentaje Porcentaje ~ Porcentaje

valido acumulado
Ay 48 16,5% 16,5 16,5
uena
Buena 98 33,7% 33,7 50,2
Regular 64 22,0% 22,0 72,2
Mala 34 11,7% 11,7 83,8
Muy 47 16,2% 16,2 100,0
mala
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Tablas N° 21 y 22.
40.0%
30.0%
20.0% 33.7%
100% 1580 e B 16.2%
0.0%
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Grafico N° 40: EMPATIA

Fuente: Tabla N° 40
Interpretacion: En la tabla N° 40 y grafico N° 40 se puede visualizar que del
total de las personas encuestadas, el 50,2% manifiesta que la empatia que
muestra el personal de esta empresa es buena; sin embargo el 27.9% que es
una cifra elevada considera que la empatia del personal de la empresa es mala
sobre todo lo relacionado a la atencidon y al sugerir lo que puede consumir, si
bien el tiempo de comunicacion entre el personal y cliente es corto se

recomienda al personal ser mas corteses y amables con los clientes.
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TABLA N° 41 COMPETENCIA DEL PERSONAL
Competencias Porcentaje  Porcentaje

Porcentaje

del personal vélido acumulado
bM“y 62 21,3% 21,3 21,3
uena
Buena 101 34,7% 34,7 56,0
Regular 56 19,2% 19,2 75,3
Mala 35 12,0% 12,0 87,3
Muy 37 12,7% 12,7 100,0
mala
Total 291 100,0% 100,0
Fuente: Tablas N° 23,24y 25.
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% 34.7%
15.0% :
10.0% 21.3% 19.2%
5.0% 12.0% 12.7%
0.0%
Muy buena Buena Regular Mala Muy mala

Grafico N° 41: COMPETENCIA DEL PERSONAL

Fuente: Tabla 41
Interpretacion: En la tabla N° 41 y grafico N° 41 se puede visualizar que del total de las
personas encuestadas, el 56% manifiesta que la competencia del personal de esta empresa
es buena; No obstante el 24,7% indican que es mala, es por ello que se recomienda en
mejorar sobre todo en variar los platos que se sirven cada dia y la sazén para ello deberian

capacitarse o contratar otro personal méas capacitados.
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TABLA RESUMEN N° 1 GESTION DE CALIDAD

Gestion de Porcentaje Porcentaje
Calidad acumulado
Ay 20 6,87% 6,9
uena
Buena 124 42,61% 49,5
Regular 68 23,37% 72,9
Mala 35 12,03% 84,9
Muy mala 44 15,12% 100,0
Total 291 100,00%

Fuente: Tablas del N° 1 — N° 25.

45.00%

40.00% 42.61%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00% 23.37%

15.00%

15.12%
10.00% 12.03%

5.00% 48704

0.00%
Muy buena Buena  Regular Mala  Muy mala

Grafico Resumen N° 1: Gestion de la calidad.
Fuente: Tabla Resumen N° 1
Interpretacion: En la tabla resumen N°1 y en el grafico resumen N°1 se visualiza que de
los clientes encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden
Gourmet el 49,48 % manifiesta que la gestion de esta empresa es buena; sin embargo
existe un 27.5% que esta disconforme con la calidad del servicio de la empresa esto es
debido a que la mayor parte de los clientes expresan su malestar en las dimensiones de

empatia, fiabilidad del producto y competencias del personal.
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TABLA RESUMEN N° 2 PERCEPCION DEL
CLIENTE DEL SERVICIO DEL

CONCESIONARIO GOLDEN GOURMET

Percepcion . Porcentaje
; Porcentaje
del cliente acumulado
Ay 22 7,56% 76
uena
Buena 123 42,27% 49,8
Regular 61 20,96% 70,8
Mala 40 13,75% 84,5
Muy 45 15,46% 100,0
mala
Total 291 100,00%
Fuente: Tablas cruzadas N°1 y N° 2
50.00%
0
40.00% A
30.00%
20.00%
10.00% Zl% 1 04
. 0 0
- &
0.00% ./
Muy buena  Buena Regular Mala Muy mala

Grafico Resumen N° 2: Percepcion Del Cliente Del Servicio Del Concesionario
Golden Gourmet

Fuente: Tabla Resume N° 2
Interpretacion: En la tabla resumen N°2 y en el grafico resumen N°2 se visualiza que de
los clientes encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden
Gourmet el 49,83% percibe que el servicio es buena; no obstante existe un 29.21% que
percibe el servicio como mala, esto es debido a que la calidad de algunas de sus

dimensiones no son buenas para estos clientes disconformes.
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TABLA RESUMEN N°3 EXPECTATIVA DEL CLIENTE DEL

SERVICIO DEL CONCESIONARIO GOLDEN GOURMET

Expectativa

del cli Porcentaje Porcentaje acumulado
el cliente
Muy 32 11,00% 11,0
buena
Buena 122 41,92% 52,9
Regular 56 19,24% 72,2
Mala 63 21,65% 93,8
Muy mala 18 6,19% 100,0
Total 291 100,00%
Fuente: Tablas del N° 26 — N° 34.
50.00%
40.00% AR
30.00% '
20.00% = M
10.00% 1409 19— 6.19%
0.00%
Muy buena  Buena Regular Mala Muy mala

Grafico resume N° 3: Expectativa Del Cliente Del Servicio Del Concesionario

Golden Gourmet
Fuente: Tabla Resume N° 3.

Interpretacion: En la tabla resumen N°3 y en el grafico resumen N°3 se visualiza que de
los clientes encuestados que consumen sus alimentos en la concesionaria Golden
Gourmet el 52,92% tenia una expectativa del servicio buena; No obstante el 27,84%
consideraba que el servicio seria malo. Al comparar la expectativa con la percepcion del

cliente podemos notar que la expectativa fue mayor que la percepcion, y segin el modelo
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SERVQUAL, el resultado que como se siente el cliente referente al servicio recibido es

“insatisfecho”.
PRUEBA DE HIPOTESIS:

1. Planteamiento de la Hipotesis.

Hi. Existe una alta relacion entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion
de sus clientes de la microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet
S.R.L

HO. No existe una alta relacion entre la gestion de calidad del servicio y la
satisfaccion de sus clientes de la microempresa concesionaria de alimentos
Golden Gourmet S.R.L

2. Nivel de Significancia: es de 5%

2
2 _ «(0O—-E)
Xapn = LT

3. Formula:

X?2.Chi cuadrado

df: Grados de libertad = (k-1) (M-1) = (5-1) (5-1) = 16 Grados de
libertad.

O: Frecuencia observada

E: Frecuencia esperada
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4. Célculo:

Tabla cruzada P38*P35

P35
Total
1 2 3 4 5
Recuento 45 11 7 2 1 66
1
Recuento | 4gqf 29| 120 75| o8 66
esperado
Recuento 18 63 13 2 3 99
2
Recuento | oag| 99| 194| 112] 146] 99
esperado
Recuento 7 14 29 4 3 57
P38 3 ecuent
ecuento 1437 172| 112]| 65| 84 57
esperado
Recuento 0 0 6 19 3 28
4
Recuento | oo g5| 55| 32| 41| 28
esperado
Recuento 0 0 2 6 33 41
5
Recuento | gq [ 194 g| 46| 61| m
esperado
Recuento 70 88 57 33 43 291
Total R
ecuento 70| es| 57| 33| 43| 201
esperado
2
2 o (0O —E)
Xlap = X §
1 2 3 4 5 Suma
1 | 8533 | 41 | 27 | 40 | 79 | 719
2 | 14 366 | 21 | 76 | 92 | 569
3 | 33 | 02| 16 | 04 |-086] 37
4 | 67 | 85 | 00 | 780 | 03 | 936
5 | 99 | 124 | 45 | 04 |1186 | 1459
Suma | 745 | 61.4 | 109 | 89.6 | 1354 | 371.9

xle) = 3719
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5. Decision:

371.9

R.A

15.34

Los datos 371.9 son resultado de la aplicacion de la formula chi cuadrado y el
valor critico es resultado de observar Ia tabla de distribucion para chi cuadrado,
teniendo como referencia el grado de libertad de 16 y el nivel de confianza de

95%.

Como el resultado es 371.9 y pertenece a la Region de Rechazo, se rechaza la
Hipotesis Nula y se Acepta la hipotesis de investigacion la cual dice que existe
una alta relacion entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de sus
clientes de la microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L,

al 95% de nivel de confianza.
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4.1.Analisis de resultados

En la actualidad las empresas buscan una mejora continua en su servicio con la
intencion de fidelizar al cliente y esté contento con el servicio recibido, para ello se
valen del analisis externo o un andlisis interno, hoy dia muchos utilizan el analisis
externo al preguntar a sus clientes como se sienten sobre el servicio recibido y de
ahi tomar decisiones para saber en qué aspectos de su gestion deben mejorar, es
por ello que en esta investigacion se realiza un método que nos permite evaluar la

gestion de la calidad del servicio desde la perspectiva del cliente.

Para realizar esta investigacion se necesitaban 291 personas entre 18 y 60 afios, que
sean trabajadores de la empresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet, para
poder evaluar la satisfaccion de los clientes y la gestion de la calidad del servicio,
siendo una limitacién pues es dificil que estas personas quieran dejar de hacer sus
actividades para llenar un cuestionario, sin embargo al solicitar su ayuda se les
explico que su contribucién beneficiaria a ellos como a la empresa, y aceptaron

llenar el cuestionario.

También se hizo encuestas a los participantes para poder medir la satisfaccion del
cliente y conocer la gestion de la calidad del servicio, siendo esta una limitacion
porque podria considerarse como algo subjetivo, sin embargo al encuestar a los
clientes se pidio sinceridad puesto que la investigacidn buscaba ayudar tanto a ellos

como a la empresa, por tanto los datos recolectados han sido totalmente confiables.
Palacios (2014) en su Tesis menciona que:
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El 59% de los huéspedes de Quibdo consideraban la calidad del servicio
como buena. Ademas la dimensiones que se estudiaron muestran que la
dimension de Empatia tiene una aceptacion del 39%, Tangibilidad 34%,
Capacidad de Respuesta 34% y Confiabilidad con un 29%. Estos resultados
son relevantes pues indican que la gestion de la calidad de estas empresas en
sus dimensiones es baja, pues la mayor parte de los huéspedes no se siente
contenta o satisfecha sobre todo con la confiabilidad que brindan estas

empresas hoteleras.

Lo mencionado anteriormente es comparado con los datos de la tabla resumen N°1,
Tablas del N°37 — N°41, el 49% de los clientes de la concesionaria de alimentos
considera que es buena en donde se muestran que las dimensiones de
Infraestructura tiene una aceptacion del 46%, fiabilidad 50%, capacidad de
respuesta 56%, empatia 50% y competencia del personal 56% a los clientes de la
concesionaria de alimentos estan con un nivel de satisfaccién alta. La comparacion
de ambos resultados indica que, para que haya una buena calidad de servicio, la
empresa tiene que gestionar calidad en todas sus dimensiones como la son
infraestructura, fiabilidad del producto, capacidad de respuesta, empatia y
competencia del personal. Asi también se observa que las dimensiones que deben
mejorar cada empresa son distintas, es por ello, lo necesario de realizar el estudio

de estas variables en cada realidad que corresponda.

Ospina (2015) senala en su investigacion que “En segundo lugar, concluimos que

la calidad de servicio que los transitorios perciben de sus proveedores de transporte,
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es el resultado de la combinacion de tres dimensiones: la fiabilidad, la empatia y la
calidad de los elementos tangibles.”, lo mencionado anteriormente se corrobora con
las tabla resumen N°2 de esta investigacion donde se menciona que el 49,8% de los
clientes perciben que la calidad de servicio es buena, si bien es cierto mas del 50%
menciona lo contrario, no cabe duda de que este resultado también es debido a la

combinacion de las dimensiones de la calidad.

En sus conclusiones menciona que los clientes de la Administracion Tributaria de
Trujillo (SATT) perciben que el servicio que reciben es moderado aplicando las 5
dimensiones de SERVQUAL Gonzales (2015). Esto se contrasta con las tablas
cruzadas N°1y N°2 de esta investigacion donde se observa que el 49,8% perciben
que el servicio es bueno, sin embargo la expectativa que consideraba que el servicio
seria bueno fue de 52.9% y aplicando el modelo SERVQUAL se determina
insatisfaccion en los clientes. Por lo que podemos considerar al modelo
SERVQUAL como un modelo sencillo y eficaz para medir la satisfaccion de los

clientes.

Pelaes, (2010) en su tesis concluye que “Se comprobo la Hipotesis Especifica 1 que
planteaba que existe relacion directa entre el clima organizacional (Area de
Relaciones Interpersonales) y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefénica
del Perd. La correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.64. A medida
gue mejoran las relaciones interpersonales mejora correlativamente la satisfaccion
del cliente”. Asi como en esa investigacion existe relacion directa entre sus dos

variables de estudio, también se corrobora con la relacién encontrada en las
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V.

variables investigadas de esta tesis ya que la relacién encontrada es alta,
estadisticamente comprobado a un nivel de confianza del 95%.

Calderdn, (2015) en su investigacion concluye que “Se ha determinado, que existe
relacién significativamente entre la comunicacion y la calidad de servicio. Por ello
se puede concluir que la comunicacion es muy importante  para brindar un buen
servicio”. Esto también se corrobora con la relacion encontrada en esta

investigacion entre gestion de calidad y satisfaccion del cliente.

Pues bien después de discutir estos resultados con los resultados de otros
investigadores se afirma que la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
tienen relacion alta con otras variables, como clima organizacional y gestion de

calidad.

Por tanto esta investigacion contribuird que las empresas del medio local, regional
y nacional tomen en cuenta sobre las dimensiones que tiene la gestion de calidad y
trabajar en cada una de ellas para mejorar la satisfaccion de sus clientes y seguir
siendo competitivos, ademas tendran una herramienta que les permita evaluar la
gestion de calidad y de esa forma tomar decisiones sobre como poder mejorar y

plantearse estrategias.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

e El nivel de la gestion de la calidad del servicio en la empresa Golden
Gourmet S.R.L en términos generales es regular debido a que el 49,8% de
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los clientes esta de acuerdo con la gestion de calidad que estos perciben,
sin embargo, en las dimensiones de la fiabilidad del producto, empatia y
competencias del personal se identific6 un 29%, 27% y 27%
respectivamente de desconformidad por parte de los clientes (tabla
resumen N°I, tabla N° 38, N°40 y N°41).

La satisfaccion de los clientes en la empresa Golden Gourmet S.R.L, en
términos generales es regular debido a que so6lo el 49,83% de los clientes
percibe que el servicio recibido es bueno. Es por ello que el célculo
obtenido por medio del modelo SERVQUAL da como resultado
insatisfaccion de los clientes, pues la percepcion (49,83%) es menor que
la expectativa (52,92%), (Tabla resumen N°2 y N°3).

El nivel de relacion que existe entre la gestion de calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Golden Gourmet S.R.L es alta,

estadisticamente comprobado a un nivel de confianza del 95%.
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5.2.Recomendaciones

Se recomienda al Gerente General de la empresa Golden Gourmet
S.R.L, mejorar la gestion en los siguientes aspectos: Infraestructura
Ventilacion, instrumentos de comida y seguridad en todos los aspectos
tanto seguridad para sismos, ante un accidente y seguridad ante un
robo, pues dichos items resultaron una calificacion muy baja.

Se recomienda al Gerente General de la empresa Golden Gourmet
S.R.L, en fiabilidad del producto mejorar la presentacion del plato,
sabor y la compra de insumos frescos y naturales. Asimismo, en
Empatia ser més corteses y amables a pesar del corto tiempo de
contacto que se tiene con el cliente.

Se recomienda al Gerente General de la empresa Golden Gourmet
S.R.L, mejorar en competencias del personal, ya sea capacitandolos
para la mejora de la sazon y diversificar tipos de comida o contratando
personal idonea que pueda realizar mejor estas funciones para asi
mejorar la satisfaccion del cliente ya que para una empresa de comida
su punto fuerte es sobre todo el sabor y la presentacion del plato, se
recomienda dar mucha prioridad a esta dimension.

Se recomienda al Gerente general de la empresa Golden Gourmet
S.R.L. mejorar los aspecto que involucran la infraestructura del local,
como son los muebles, la iluminacion, el equipo de artefactos con que

trabaja, etc. y los demds elementos tangibles que tiene pues en esta
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dimension la mayor parte de los clientes estan disconformes.

Se recomienda al Gerente General tener en cuenta al momento de
atender y en el momento de la elaboracion de los productos que son
para las damas, debido que estas conforman la mayor parte de los
clientes que atienden. Asi como también, a los clientes que tienen
edades entre 20 y 30 afios.

Se recomienda a las empresas en general micro, pequefias, medianas y
grandes en el sector alimentos y restaurantes tomar en cuenta la
estrecha relacion que existe entre gestion de calidad y satisfaccion de
los clientes, y poder realizar un diagndstico de este tipo para que
puedan mejorar su gestion en la calidad y lograr que sus clientes tengan

una mayor satisfaccion.
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Anexo 1: Encuesta Dirigida A Los Clientes De La Empresa Concesionaria De Alimentos
Golden Gourmet En EI Distrito De Puente Piedra Lima, 2016.

Agradecemos anticipadamente su colaboracion asi como por su valiosa informacion, que sera tratada en forma anénima y confidencial.

Datos del Encuestado:

,IA. Sexo: a)M [ ] b) F [ ]

B. Edad: a)18a20 L] b)20a30 [ | c¢)30a40 [ ] dy40as50 [ ] e)50 a 60 [ ]

C. Procedencia; a) Nacional[ ] b) Extranjera [ |

D. Ingresos: a)850a1,000 [ ]b)1,000a1,500_ ] c)1,500 a2,000 [ ] d)2000a2500 [ ] e)2500amas [ |
E. Grado de instruccion: a) Primaria] |  b) Secundaria [ ]c) Superiortécnica [ |  d) Superior universitaria | |

Il.  Preguntas del estudio.

Instrucciones: Marque con una “X” s6lo un cuadro por cada pregunta planteada, siendo el nimero 1: TOTALMENTE DE ACUERDO;
2: DE ACUERDO; 3: NI DE ACUERDO, NI EN DESACUERDO; 4: EN DESACUERDO Y 5: TOTALMENTE EN DESACUERDO.

PREGUNTAS 1 2 3 4 5

;Cree usted que la maquinaria y equipo que se utilizan en este local son modernos?

¢En este local se escucha musica agradable?

¢El local cuenta con buena iluminacién?

¢El local es un ambiente fresco?

¢El ambiente del local cumple con sus expectativas de una empresa de calidad?

¢Las sillas y mesas que se usan en este local se encuentran en buen estado?

¢Los cubiertos, platos y vasos se encuentran en buen estado?

¢Considera que el espacio de las mesas y muebles es adecuado?

©OP NS G|A|WIN =

¢La comodidad del local cumple con sus expectativas de una empresa de calidad?

[EnY
o

. (Considera usted que el local esté preparado para hacer frente a un sismo?

BN
[ERN

. ¢considera usted que el local estd preparado frente a un incendio?,

[EnY
N

. ¢Considera usted que el local cuenta con el personal de seguridad, suficiente para responder a un
robo o peligro?

13. ;La seguridad del local cumple con sus expectativas de un lugar seguro?

14. ;Considera aceptable las raciones que le ofrecen en este local?

15. ;La presentacion de las comidas son agradables?

16. ;La comida tiene un buen sabor?

17. ;La comida recibida cumple con sus expectativas de un producto de calidad?

18. ;Usted considera que los productos son elaborados con insumos frescos?

19. ;considera que los insumos con que se elabora la mayor parte de los productos son naturales?

20. ;Considera que la comida recibida pasa por un proceso de calidad y limpieza?

21. ;Usted tiene la confianza que al consumir un producto en este local no le hara dafio a su salud?

22. ;Cree usted que el tiempo de entrega del producto es el adecuado?

23. Esta satisfecho con el tiempo de espera al recibir su alimento?

24. :El trato que se da en este local cree que es personalizado?

25. (El personal esté dispuesto a atenderle?

26. ¢El personal respondié todas mis interrogantes frente a lo que queria consumir?

27. :Siente que el personal lo atendi6 acertadamente y en el tiempo oportuno?

28. ¢El personal entendié claramente lo que le solicité?

29. ;Se siente satisfecho por la compresién recibida del personal?

30. ¢El personal me sugirié oportunamente lo que podia consumir?

31. ;Siente que el personal se interesé en darle un buen producto?

32. ;Cree usted que el cocinero tiene conocimiento en la elaboracién de comidas?

33. ¢ Cree usted que el personal que lo atiende est4 capacitado para hacer distintos tipo de comidas?

34. ;Se siente satisfecho con la atencion recibida por el personal de la empresa?

35. ¢En general usted est4 satisfecho con el servicio brindado por la empresa concesionaria de
alimentos?

36. ;Usted desearia que esta empresa siga brindandole el servicio de alimento a la empresa que usted
labora?

37. ;Recomendaria a sus amistades los servicios de la empresa?

38. ;Considera usted que la gestion en este local es de buena calidad?
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Anexo N°2: Prueba de confiabilidad.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,967 38

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Mediade | Varianzade | Correlacion | Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se | elementose | elementos se ha
ha suprimido | ha suprimido | corregida suprimido

P1 92,00 748,889 ,559 ,966
P2 91,30 787,122 -,228 972
P3 92,40 727,156 125 ,965
P4 91,70 725,122 128 ,965
PS 91,90 122,767 714 ,965
P6 91,70 727,344 ,688 ,966
P7 91,40 738,489 467 ,967
P8 91,70 723,122 ,763 ,965
P9 92,20 743,067 ,691 ,966
P10 91,80 739,733 532 ,966
P11 91,70 730,011 ,825 ,965




P12
P13
P14
P15
P16
P17
P18
P19
P20
P21
p22
P23
P24
P25
P26
p27
P28
P29
P30
P31
P32
P33
P34
P35
P36
P37
P38

91,50
91,90
91,50
91,90
91,30
91,40
91,70
91,90
91,70
91,30
92,20
91,70
91,60
91,50
91,70
92,00
91,70
91,70
91,70
91,90
91,40
91,80
91,50
91,50
91,60
92,20
91,80

749,167
751,211
720,278
746,322
729,789
738,711
721,789
711,656
714,011
759,122
736,400
719,567
711,156
726,944
725,122
723,556
710,900
714,233
717,344
709,433
740,489
731,956
707,167
707,167
719,378
736,400
723,511

357
458
830
413
805
464
787
899
729
220
712
826
773
594
663
895
896
778
730
757
641
611
900
839
834
712
693

,967
,967
,965
,967
,965
,967
,965
,964
,965
,967
,966
,965
,965
,966
,966
,965
,964
,965
,965
,965
,966
,966
,964
,965
,965
,966
,966
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Anexo N° 3: Tabla cruzada N° 1

PERCEPCION
DETALLE Total
Muy Buena  Regular Mala Muy ot
buena mala
Recuento 6 37 19 13 8 83
Masculino %;/dgz;rt?odg? 7,2% 44,6% 22,9% 15,7% 9,6% 100,0%
0 I 0 0 0 0 0 0
PERCEPCION 27,3% 30,1% 31,1% 32,5% 17,8% 28,5%
Recuento 16 86 42 27 37 208
Femenino O/g/dgzart?od(e]I :\ 7,7% 41,3% 20,2% 13,0% 17,8%  100,0%
0 I 0 0 0 0 0 0
PERCEPCION 72, 7% 69,9% 68,9% 67,5% 82,2% 71,5%
Recuento 22 123 61 40 45 291
Total % dentro de A 7,6% 42 3% 21,0% 13,7% 15,5%  100,0%
% dentro de
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%

PERCEPCION

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de la concesionario Golden gourmet de Puente

Piedra, Lima, 2016.

Interpretacion: Del 100% de los encuestados el 28.5% son varones de ellos el 74.7% esta
satisfecho y el 25,3% insatisfecho del servicio recibido por la concesionaria Golden Gourmet.
Y en el caso de las mujeres representan el 71.5% de los encuestados de ellos el 49% esta

satisfecho y el 51% se encuentra insatisfecho.

100



Anexo 4: Tabla Cruzada N° 2

PERCEPCION
DETALLE bMuy Buena Regular Mala Muy Total
uena mala
Recuento 3 11 10 3 9 36

18- 20 % dentro de B 8,30% 30,60% 27,80% 8,30% 25,00% 100,00%
anos % dentro de 0 0 0 0 0 0
PERCEPCION 13,60% 8,90% 16,40% 7,50% 20,00% 12,40%
Recuento 11 76 28 20 24 159
20 - 30 % dentro de B 6,90% 47,80% 17,60% 12,60% 15,10% 100,00%
anos % dentro de 0 0 0 0 0 0
PERCEPCION 50,00% 61,80% 45,90% 50,00% 53,30% 54,60%
Recuento 3 23 18 11 7 62
30-40 % dentro de B 480% 37,10% 29,00% 17,70% 11,30% 100,00%

anos % dentro de 0 0 0 0 0 0
PERCEPCION 13,60% 18,70% 29,50% 27,50% 15,60% 21,30%

40 a Recuento 5 7 4 4 3 23

aggs % dentro de B 21,70% 30,40% 17,40% 17,40% 13,00% 100,00%

Fuente: Cuestionario dirigido a los clientes de la concesionario Golden Gourmet de Puente

Piedra, Lima, 2016.

Interpretacion: Del 100% de los encuestados el 12.4% tienen de 18 a 20 afios de ellos el 66.7%
esta satisfecho y el 33.3% insatisfecho. En el caso de los que tienen de 20 a 30 afios representan
el 54.6% de los encuestados, de ellos el 72.3% esta satisfecho y el 27.7% esta insatisfecho. En
el caso de los que tienen 30 a 40 afios representan 21.3% de los encuestados de ellos el 61.8%
esta satisfecho y el 38.2% estd insatisfecho. En el caso de los que tienen 40 a 50 afios
representan el 7.9% de los encuestados, de ellos el 69.5% est4 satisfecho y el 30.5% esta
insatisfecho. Y en el caso de los que tienen 50 a 60 afios representan el 3,8% de los encuestados,
deellosel 70.9% yel 29.1% se encuentra insatisfecho del servicio recibido por la concesionaria

Golden Gourmet.
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta Dirigida a Los Clientes De La Empresa Concesionaria De Alimentos Golden Gourmet En El Distrito
De Puente Piedra Lima, 2016."

OBJETIVO: Determinar el nivel de relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion de

los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet 5.R.L. en el distrito de

Puente Piedra — Lima, afio 20167

DIRIGIDO A:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
ZINOCO GCoHeR |, PS4 RaFael

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: ™o 7ol

LUGAR EN EL QUE LABORA: LJMH&M.. R

VALORACION:

Bueng, Medio Bajo

Lugar: .,%mﬁ Fecha.. 2.2l 16......
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MATRIZDEVALIDACION

TITULO DE LA TESIS: GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA MICROEMPRESA CONCESIONARIA DE ALIMENTOS GOLDEN GOURMET S.R.L. EN EL DISTRITO DE
PUENTE PIEDRA — LIMA, ARNO 2016

TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO
Valorackin de respuesta Boera = 5, Regde = 3, Mali = |
Evalunciin de Coberencia Excelenic = 5, Buenn = 4, Regubr = 3; Mako = |
Puitaje muaximo por lem = 13 Para obtener el punia mivamo fosal del mstrumento s¢ muliphean el purtsje 1ol por gem por el nisnero total de ioms, ese
Pt it e & seri e lmde supenon y b multphcacsdn del minemo por sems mulipheado por el niemero 1ol de e, ros dasa e imite
ol por Hewm = 2 inferior y &l promedio seri b suma de los dos limies didido entre dos
VALORACION
ar::wna EVALUCION DE COHERENCIA
RESPUESTA
o TOTAL
) M —— w10 | MEACIDN ety DE | OQESERVACKN VO
z fTEAts .| % i | i | SRt IR AL OR | RECOMENDACION
b 23| 5| e rocasosf | via | ACION
E E g D s | e e i g prbpbpbidny
=
VALOR | vALOR | vaLor | varor
Asmbwerts 1234 | g 2 5 q ] LE*A
i mamtrixci Comodalad 6,78 g o 5 s 13
2 Scpunlad w2 |5 y 5 S (9
E Fabided del | Funexnalidad 14,1516 | 5 ] a 5 < e
= produsio Glarantia 18,1920 | 5 5 5 v | < 1§
% Copaciiaddg | _Tempowlocdad | 22 | B S 1\ s | s |4
; respuesta Disponisibdad | 24356 | 3 5 5 < 18
H ] Congrensamn 8 E = 5 ¥ < |
= Erpatn [ e enel clesie 30 L] 1 < Y i
r L
el poreoral Tecrc W15 S 1< 13 1%
Amberee § 5 3 s M4 | g
Camodidad 9 5 Y < < < 19
Scgundad 13 g 5 S Moy TS
Funcionalidad 17 |8 3 y < |5 13
Uararsia 0SS 5 G Y |5 19 .
Terpowhcdsd | 20 |5 5 1y < | < |9
I alna .
A Deponbidad 7 g 5 |5 by 5 {9
Comprenséo ¥ |5 4 ! Y < k]
Ioteres on el chonte 3l 5 .l.f S 5 5 |q
- Compeenca del " | - o
é ersanal ,5 =] 5 Lf S I q
: Girado de cormgpromso B ?_'—;_ 5 Lf T Y | q
Recomemdacon 37 = =1 7] < < 19
i Amibiente 1234 |5 5 = 5 3 i
= Comodidad 678 | 3 < z £ |8
7 Separiad * L2 |5 2 ] 5 5 1§
Funciomalidist 141516 | 5 Yy 5 3 5 el
Goruein 18,19.20 | &5 S Ay S <~ 9
Percepeion | TEMPOkedd | 2 |5 3 5 |5 s 110
Diponbiidad | 242526 |5 =) 5 5 5 120
Camprensin 1z |5 4 S ¥ 3 1 a
Interis en el chente 0 x5 v = Yy Y 14
Cog 1215 | 5 |35 ¥ L%
Actiudinal u__I5 = 5 3 5 1A
Thcrica W5 5 Y I < iy
PROMEDIO DE VALORACION -
FIRMA DELEVALUADOR ﬂ

Cialeulo del puntaje v valoracion:

Foarmulas para &l cMloula del puntaje final del instr Limete inferior X N® de Mems = Malo; Limite superior X N° de Items = Bueno)
Promedio entre limites = Regular.
Ejemplo: [ < [l 105 MR gue tene 30 items; los valores seran: Para el limite superior = 20 puntos X 30 iems = 800; 103

para el lirnite inferior = 1 puntas | k™) = 150; [ promedio 31 = (71 1] ] 15/ z = rs.
Ahoro blen, los puntajes sont GDOS3 niveles = 200 por nivel; entonces de 5 a 200 = Pésimo; de 205 o 400 » Regular; y de 805 a 600 = Excelente.
Luege comparamos el puntaje promedio obtenido con los valores y calificamaos el instrumento. Asi si el nto thene un de 526 se colllcard
como "Excelente”




Anexo 6: Validaciones de Juicio de Expertos N° 2.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

“Encuesta Dirigida a Los Clientes De La Empresa Concesionaria De Alimentos Golden Gourmet En El Distrito
De Puente Piedra Lima, 2016.”
OBJETIVO: Determinar el nivel de relacién entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L. en el distrito de
Puente Piedra — Lima, afio 2016?

DIRIGIDO A:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
MoprEe ~TopeeS TRosa KAl

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: 1 oc 102 @n ClENGLIAS DE LA EHMPRESA

LUGAR EN EL QUE LABORA: ... HLADECH  — SERE Vioaanaz

VALORACION:
Bueno Medio Bajo
X
Lugar: .. KADAZAR Fecha.. 8l- =)k
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MATRIZDEVALIDACION

'rrrumnzu.mms:ﬁtsnoumucaummmwmovummnmtmmmsalmm
ummummwmaumumm
PUENTE PIEDRA — LIMA, ANO 2016

TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO
Bouacion de respuesta: Bcoa - 5, Rogir =3, Mak =1
de Coberemcin: Escelrc = % Buena = 4, Reglr = 3 Mak = |
mdimo por Hem = 25 hhd-ﬁ“ﬂﬂm:#d”ﬂlphﬁdmwﬂbh—
seri l ke soperior y I abiplcacitn del st por fetm mulipicado pov el isnero total de e, e dack of ke
kg Noat=$ feror y el promedio sers 1 summ de ko dos Rt diviido crere dos
VALORACTON
'“;c“u EVALUCION DECONERENCIA
RESPUESTA
TOTAL
DE | OBSERVACION YO
[praEnsion| INBICADOR | FTEMS x ?"‘-‘.’." RmACKIN -*gﬁvum RECOMENDACION
- i “"; ACION
E s g DR B ¥ e | orcid 1
VALOR | VALOR | VALOR | VALOR
Aot 1234 | g 1
Infwesinacus | L omodidad 818 |5 H Y Y b | 1
i Segralad w1132 | 5 y i y 4 |
Fanhilidad de! 141516 | 5 y y Y y 1 b
- peoiuis f— 181920 |h 4 ly Y Y b
5 | vepomin | Dapeetiias | 242536 |5 § |y [ 414 |l
: = 12 q q e
! Epeti | cnalcloms | 0 liq,l T ‘EI 3
: Cogmvas 7] 2
Compeeon Actiinal 3 q 7] g
del persousl “Thcuics ] ] L]
[ Asmbaric 5 4 1] e
Compdaiad s |5 4 g |y Y 16
[ Segaudad B |5 5 | A 4 1
Funconalital n |5 Y Y 4l 4 le
Ganah FI q q q q b |
Tempowekcidasd | 1 |5 Y Y 4 Y ib
Frpecta®® || Deponkiitad n |5 L “ Y Y 12
Compromen n_ |2 7] ] 4 g 12
meteadcee | 2[5 L 1y v | N b
Competerca del w |5 y y y y |b
3 u-au--—-i' %D - | Y e
Recomendac in 2 ] b [
‘ Amineri= 1,234 4 b 1]
1 Comudidad R E Yy Y Y 4 le
Soguritad 011,12 k] Y b | e | 1]
Pucionalded | 141516 | 5 y Y Yy Y e
Garamtin 181930 |5 hi g H = 1
, Tempowbciied | 2 |5 y y 4 | H 16
Dipovibiiied | 242536 | 5 4 Y y |4 b
[ Compravam - ) q y q 4
merisencichms | %0 |5 y y y Yy {6
5 = [=] 4 [7]
A 7S I I
Técms u_|> pe q [~
DE V,
FIRMA DELEVALUADOR -
Cilculo del puntaje y valoracién:
F‘#ﬂﬂﬁ-#m Hhﬁ‘!’lﬂ‘ﬁh-“ﬁ Umite superior X N° de lems Im
entre limites = Regular




Anexo 7: Validaciones de Juicio de Expertos N° 3.

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO METODO JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DE LINSTRUMENTO:

“Encuesta Dirigida a Los Clientes De La Empresa Concesionaria De Alimentos Golden Gourmet En El Distrito
De Puente Piedra Lima, 2016."
OBIJETIVO: Determinar el nivel de relacion entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccién de
los clientes de la microempresa concesionaria de alimentos Golden Gourmet S.R.L. en el distrito de
Puente Piedra — Lima, afio 20167

DIRIGIDO A:

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:
L2 Vitavicencro fredcas € petwo

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: /’/ﬂ e rS ; AL

, > | g
LUGAR EN EL QUE LABORA: éff‘f’ﬁé"?“"zf/:gfsif"?" 2 Aias [lanas (A F7ST,

B R T R TR T T T TP TRY S P p ey

JnA e es /40 PRJADA  Soy 35 UAo (340t sTA

VALORACION:

Bueno Medio Bajo

v

L

LUBar: ..ot Fecha....

FIRMA Y O DEL EVALUADOR
Dw? OFFOGZyY

/3-02-{7
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MATRIZDEVALIDACION

TITULO DE LA TESIS: GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO ¥ LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LA MICROEMPRESA CONCESIONARIA DE ALIMENTOS GOLDEN GOURMET S.R.L. EN EL DISTRITO DE
PUENTE PIEDRA — LIMA, ANO 2016

TABLA DE VALORACION DE INSTRUMENTO

Valoracion de respuesia Buera = 5, Regular = 3, Mals = |

Evaluaciin de Coberencia Excelerie = §, Buera = 4, Regular = 3, Malo = |

Puntaje maximo por ltem = 25 Para obtener cf puma mvamo total del mstrumenio se mulpican e putwe tial por gem por el namer o ol de gerrs. ese
sern el e supenor y la mulpbeacon del mnmo por sems multplicado por el nismero total de e, nos dara o limie

Puntajs Minimo por liem = 5 mieror y el promedeo seva i suma de los dos bmees dradido enere dos

VALORACION

DE LA
OPCION DE EVALUCION DE COHERENCIA

RESPUESTA

DIMENSION|  INDICADOR ITEMS B s | e s wiacion | DE OBSERVACION YO

evmeis | memens | SRR ) SRR | yALOR|  RECOMENDACION

VARIABLE

Vi
wlionc apos] ¥ B MBS |orcios bl

BUENA
REGULAR
MALA
i

Z
g
=
5

:

VALOR VALOR
Amb 1234 [ J ~ o L] = |
Inffaestrciun | Comodidad 618 [D o b | 8 ] 4
jE Segurdad w02 | 5 4 4 4 [¥] Ir
Fisbiidad del |  Funcomiidad | 14,1506 | 5 o y y [ A
e N KO 919 [y [y (1
% & de| Tiempa veioeatad n 5 5 < S < lo
s B Duponbibded _ | 242626 | s |s s |g |20
N amprenskon 28 5 Y “ ] o LB
i Inieres en ef chenie 0 g : 4 11,:' I.J ;I%
[ Coganas 1 ]
Compeenca [ il n_|= 5 5 919 1
e P [ Teomea w5 T T LV L~ Y A
Ambente § 5 4 4 4 Y L&
Comodudad 9 = i Ly Yy L{ J(:,
Segundad n_ls - [ 94 14 1k
Funcionabdad 7 |g Y Iy ] 4 [~
Garantia w0 |5 | N g 19 TTE
Temposebodsd | 2 |z N Ly y |4 1A
' Dispombibdad b3 5 5 5 < 5 20
Comprensian 29 H hi | 7] =] e
Interes en el cherte 3 - L Y y y [
&
:! Compatersss del w |5 y 4 » y I
z Grado de compomso| 36 | 5 = | [N Ly 1 A
[ dinc 17 5 = | [ iy [ | &
i Ambere 1234 |5 ~ Yy ¥ [¥] A
i Comotdod | 73| 5 5 |y [y [y [/t
Sepudad 02 |5 9 14 4 4 e
Fuconsidad | 14,1516 | 5 y Yy L} Yy /L
Garastia 181920 |5 5 S 5 T | 2o
— = N v Iy Ty [y Tie
Deponbidad | 24,2526 |5 Y y 4 y |76
& w5 h | 4 Ly Y 1
Imerés en ¢l chente w |5 = g5 5 5 8
Cog u_ s =] Ly =] =] JA
Actaudinal B |5 ] (2] (] b A
Tecnwa ] =] o PZANYIEE DT A
PROMEDIO DE VALORACION . 7 -
FIRMA DEL EVALUADOR - 2
S 07T80TIY
Cilculo del puntaje y valoracidn: Das T [ 1
Formulas pars el cilculo del puntaje final del instrumento;  Umete inferior X N° de items = Malo; Umite superior X N° de items = Bueno|
Promedic entre limites = Regul 107
Ejempla: Consideremos un instrumento que tiene 30 items; los valores serdn: Para el limite superior = 20 puntos X 30 items = 600;|
para el limite  inferior = & puntes X M = 150; B promedio e = 60 o+ 18 2 = s
T I I T—————— ¥ T e —— T, A e e LU R D R v e A & B = Furslente




Anexo 8: Resumen Consolidacion de la Valoracion de Expertos y Valorizacion Total

RESUMEN CONSOLIDADO DE VALORACION DE EXPERTOS Y VALORACION TOTAL

CRITERIOS DE VALORACION EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | PUNTAJE

1 2 3 PROMEDIO
Promedio de valoracion Relacion entre variable y dimensidon H Lf & L?‘ 53 H2<
Promedio de Valoracoion de Relacién entre la dimension y el indicador H A <3 H.23
Promedio de Valoracion de Relacion entre el indicador y el Item 4 H oL H S5C| Y4 14y
Promedio de valoracién de Relacidn entre el indicador y la opciénb de respuesta Y Y ) [ YW I3X | Y a3l
VALOR PROMEDIO DE LOS TRES EXPERTOS Lf X
Calificacion total del instrumento:
CONDICION DEL INSTRUMENTO Calificacion
Debe modificar totalmente, el instrumento no es posible aplicarlo Pésimo
El instrumento debe ser modificado de acuerdo con las observaciones del experto Regular
El instrumento esta muy bien confeccionado y puede ser aplicado Excelente

Apellidos Y NOMBIES ....vcsemimmseeemssmssmmmmmmmrersssssssmssm srs s sssnns
INVESTIGADOR

NOTA:
Este formato debe ser alcanzado al experto con los siguientes elementos:

Titulo de la tesis

Definicion del problema
Objetivos de la Investigacion
Hipotesis de la investigacion

B
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Anexo 9: Imagenes del local del Concesionario Golden Gourmet de Puente Piedra.

B

Atencion de los alimentos Comedor
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