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RESUMEN

Lapresenteinvestigacion titulada: Satisfaccion delosclientesdelapolleriaChota
Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.R.L., Chota— 2024, explora el problema actual relacionado
con la satisfaccion de los clientes en esta organizacion abordando € tema desde un
enfoque internacional, nacional y local. Se revisaron antecedentes claves que sirvieron
de base para desarrollar este estudio. El problema principa se planted mediante la
siguiente pregunta genera: ¢Cud es el nivel de satisfaccién de los clientes en la polleria
Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.R.L., Chota — 20247 planteandose como objetivo
genera determinar € nivel de satisfaccion de los clientes de la polleria Chota Nilo's
Pollos y Parrillas E.I.R.L., Chota — 2024. La investigacion es basica y descriptiva, con
disefio no experimental, transversal, de enfoque cuantitativo, la poblacién considerada
fue 140 clientes, e cua se selecciond una muestra representativa de 102 personas. Para
obtener la informacion necesaria, se empled la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario disefiado especificamente para este propésito. Los datos
fueron procesados mediante € programa SPSS, obteniendo como resultados que €
37.25% de los clientes encuestados clasificaron su nivel de satisfaccion como medios.
Esto quiere decir que, si se realiza un plan de marketing que incorpore herramientas que
fortalezca la interaccion con los clientes, permitiendo conocer sus preferencias y

ofrecerles exactamente |o que esperan, mejorara la satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: satisfaccion, Cliente y satisfaccion del Cliente.



ABSTRACT

Thisresearch entitled: Customer satisfaction at the Chota Nilo's Pollosy Parrillas
E.l.R.L. chicken shop, Chota — 2024, explores the current problem related to customer
satisfaction in this establishment, addressing the issue from an international, national and
local approach. Key background information that served as the basis for developing this
study was reviewed. The main problem was posed through the following genera
guestion: What isthe level of customer satisfaction at the Chota Nilo's Pollosy Parrillas
E.l.R.L. chicken shop, Chota— 20247 And as a genera objective, determine the level of
customer satisfaction of the Chota Nilo's Pollos y Parrillas E.1.R.L. chicken shop, Chota
— 2024. Theresearch isbasic, descriptive, non-experimental, cross-sectional design, with
a quantitative approach, the population was made up of 140 customers, from which a
representative sample of 102 people was selected. To obtain the necessary information,
the survey technique was used, using as an instrument a questionnaire designed
specifically for this purpose. The data were processed SPSS program, yielding results
that showed 37.25% of respondentsrated their satisfaction level as medium. chicken shop
as medium level. This means that, if a marketing plan is carried out that incorporates
tools that facilitate interaction with customers, alowing them to know their preferences

and offer them exactly what they expect, customer satisfaction will improve.

Keywords: satisfaction, Customer and Customer satisfaction.
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CAPITULO |
INTRODUCCION
1.1. Descripcion del problema

Castro (2018) sostiene que, en Ecuador € sector restaurantes ha experimentado
un incremento constante en los Ultimos afos, impulsando por diversos factores, como el
aumento de la demanda, el turismo y la apertura de nuevos establecimientos, asimismo
esto hatraido consigo desafios en la prestacion de servicio brindado alos consumidores,
a que mantiene un potencial talentoso, muchos establecimientos no logran alcanzarlos,
debido a deficiencia en aspectos clave como la fiabilidad, empatia, transparencia,
comunicaciony capacidad de respuesta, Esto se debe en parte alaactitud de losdirectivos
Yy propietarios, que a menudo caen en el conformismo o temen invertir ala naturaleza del
servicio.

Robles (2017) refiere que, en la capital de Andahuaylas hay numerosas pollerias
gue no explotan a maximo potencial en cuanto a la calidad de servicio. Esto abarca la
infraestructura, capacidad de respuesta, comunicacion, fiabilidad, empatia, transparencia
deservicio, esto reflgjalaactitud delos conductoresy € ecutivos, quienes frecuentemente
se conforman o tienen miedo de redizar inversiones. No obstante, la satisfaccion del
cliente es fundamental y puede ser un recurso importante para mejorar las pollerias. Por
lo tanto, es esencia disponer de informacion adecuada, para asi contar con las
herramientas necesarias paramejorar y brindar un servicio adecuado.

Barrera (2016) sefiala que, la calidad de atencion en las cadenas de restaurantes
en la Ciudad de Ambato es inadecuado, ya que muchas empresas no priorizan la
satisfaccion del cliente, lo que dificulta su percepcion del servicio. No obstante, es claro
gue los clientes son e motor y la razon de ser de la organizacion. La deficiencia del

equipo de trabajo conlleva una disminucion de los comensales, afadido a la deficiente
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calidad de producto, conduciendo a una disminucion de ventas. Los clientes ven esto
como un mal servicio a lo largo de todo €l proceso de compra, o cua genera una
publicidad negativay afectalareputacion de la empresa.

Julca y Veneros (2022) refiere que, en Trujillo en la entidad del sector
gastrondmico, los clientes que solian frecuentar el establecimiento no lo hacian con la
regul aridad esperada. Este inconveniente destacalaimportancia de detectar y corregir las
deficiencias en la calidad de servicio. En la polleria La Granja, se ha observado que los
clientes no sientan confianza debido a problemas de infraestructura, 1o que afecta
negativamente su percepcion de seguridad. Asimismo, se ha identificado insatisfaccion
por lostiempos prolongados de esperapararecibir |os pedidos, provocados por laescasez
de personal y lafalta de coordinacion. Por tanto, es esencial resolver estos problemas que
mejore laexperienciadel cliente y promover su fidelidad.

Salas y Salas (2022) sefida que las pollerias de Lima de Puente Piedra, cuentan
con bastante personal, pero estos establ ecimi entos suelen tener espacios reducidos, o que
dificulta e desempefio adecuado de los colaboradores y afecta la satisfaccion de los
clientes, ademas, no se tiene un conocimiento claro sobre el grado de satisfaccion de los
consumidores respecto con laatencion ofrecidaen dichas pollerias, |o cual esconsiderada
media, ya que prevaleceran las experiencias negativas sobre las pollerias. Es necesario
gue las pollerias deben realizar eval uaciones continuas de satisfaccion del cliente, yaque
los clientes le dan muchaimportanciaalacalidad del servicio.

Sanchez (2022) menciono que, en Piura, se identificd que la mayor parte de las
empresas Mype, no otorgan la consideracion apropiada a la satisfaccion del consumidor,
En €l caso delas Chifa Pollerias, seguin observacioneslas quejasrecibidas delos clientes,
identificaron deficiencias como lafalta de atencion personalizada, |a escasez de personal

y demorade atencion. Estas observaciones son valiosas paradesarrollar planes de mejora
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gue beneficien al establecimiento, proporcionando un excelente servicio y logrando una
satisfaccion del usuario. Asimismo, establecer una relacion solida con los consumidores
durante la prestacion de bienes y servicios es esencia para generar fidelidad e impulsar
recomendaciones del establecimiento.

Cahuana (2023) indicaque, en €l sector de restaurantes en Cajamarca, un analisis
basado en algunas quejas de los clientes, las cuales se evidencio problemas como un
servicio deficiente caracterizado por lentitud, falta de atencion personalizado, menu
limitado y un espacio reducido. De mantenerse estas deficiencias, es probable que
continue generando unainsatisfaccion, llevando a los clientes a buscar otras opciones y
provocando la pérdida de clientela, 1o cual perjudicaria a restaurante. Como posibles
medidas de mejora, se sugiere mejorar en lacomunicacion entre el persona y losclientes,
contratar el suficiente personal y ampliar lavariedad de platos.

Sanchez (2022) expone que, en los restaurantes del distrito de Cajamarca, se
evidenciaron diversas limitaciones que han impedido ofrecer un servicio de calidad, se
observo que lainfraestructura no es adecuada y que falta equipos y utensilios necesarios.
Ademas, los empleados no cuentan con uniforme adecuado, ni carnet de identificacion;
Por otro lado, no se respeta el horario de atencidn, o que genera una mala comunicacion
con los clientes y transmite una imagen de desconfianza. La satisfaccion del cliente es
unarespuesta directaala calidad del servicio brindado

Centurion (2021) menciona que, en Cgjamarca la afluencia de clientes de las
pollerias ha disminuido, debido a que estan insatisfechos con € servicio, Dado que no se
respeta e tiempo de espera establecido, la rotacion frecuente del persona y las
condiciones fisicas del entorno no son las apropiadas, € ambiente fisico no es €
adecuado y no cumplen con sus expectativas de | os clientes; provocando unadisminucién

de sus ingresos econdmi cos.
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En e ambito local & sector de las pollerias ha experimentado un crecimiento
constante en ventas, 1o que ha generado un entorno competitivo en donde la satisfaccion
del cliente se convierte en un aspecto clave de diferenciador. La polleria Chota Nilo's
Pollos y Parrillas E.I.R.L., a igual que otros negocios locaes, se enfrenta a varios
desafios que afectan la concepcion de los consumidores sobre |a prestacion de servicio.
Asimismo, mediante una entrevista realizada a algunos clientes de la polleria (Anexo 8)
mencionan que € trato que les brindan no es el adecuado, ademas & tiempo de espera a
momento de atenderles y brindar el servicio en algunas ocasiones es en exceso
especialmente los fines de semana o en dias festivos, |o cua provoca frustracion en los
clientes conllevando a la insatisfaccion de estos, de seguir asi esto provocaria la
disminucion de concurrenciade clientes, conllevando aladisminucion de sus ventas. Por
lo que se recomienda capacitar a personal, mejor la comunicacion con € cliente y asi

poder mantener |la satisfechos alos clientes.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Preguntageneral
¢Cuad es el nivel de satisfaccion delosclientesen lapolleria ChotaNilo's Pollos
y Parrillas E.l.R.L., Chota - 2024?

1.2.2. Preguntas especificas
¢Cud es el nivel de capacidad de respuesta de la polleria Chota Nilo’s Pollos y
Parrillas E.I.R.L., Chota— 2024?
¢Cud es e nivel de empatia de la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas
E.l.R.L., Chota- 2024?
¢Cud es e nivel de seguridad de la polleria Chota polleria Chota Nilo"s Pollos
y Parrillas E.l.R.L., Chota - 2024?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general
Determinar € nivel de satisfaccion de los clientes de la polleria Chota Nilo's
Pollosy Parrillas E.I.R.L., Chota— 2024

1.3.2. Objetivos especificos
Determinar el nivel de capacidad de respuestade lapolleria Chota Nilo's Pollos
y Parrillas E.l.R.L., Chota— 2024
Determinar € nivel de empatia de la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas
E.l.LR.L., Chota- 2024
Determinar e nivel de seguridad de la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas

E.I.R.L., Chota- 2024
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1.4.

1.5

Hipotesis
1.4.1. Hipotesisgeneral

En e presente estudio preside de hipotesis, dado que su enfoque es de tipo
descriptivo, segun Bernal (2010) “las investigaciones de tipo descriptivo no requieren
formular hipotesis; es suficiente plantear algunas preguntas de investigacion que, como
yase anoto, surgen del planteamiento del problema, de los objetivosy, por supuesto, del
marco teodrico que soporta el estudio” (P. 143)

Justificacion

Tedricamente, la investigacion se centra en enriquecer el conocimiento sobre la
satisfaccion del cliente el contexto de una polleria. Al desarrollar, sistematizar y definir
conceptos clave relacionados con e nivel de conformidad del cliente. La investigacion
abordo aspectos criticos que perciben en la percepcion del servicio en la polleria Chota
Nilo’sPollosy Parrillas E.l.R.L., ofreciendo una contribucion significativaalaliteratura
existente sobre satisfaccion del cliente en e sector gastronomico.

De manera préctica, la investigacion radica en los beneficios tangibles que se
derivé de los resultados obtenidos y de las recomendaciones propuestas. El hallazgo
permitio identificar areas especificas de mejora en los servicios ofrecidos por la Polleria
Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.LR.L. Identificar €l nivel de complacencia de la
clientela, lo cual puede identificase aspectos claves para un incremento en las ventas y
una mejor reputacion del establecimiento. Ademés, las estrategias desarrolladas podran
ser adaptadas por otras pollerias con desafios similares.

Valorativamente, este estudio destaca la importancia de mejorar |a satisfaccion
del cliente mediante la optimizacion de la calidad del servicio. Determinar y resolver
problemas especificos que ateran la experiencia del cliente no solo beneficiara

directamente a la polleria Chota Nilo's Pollos y Parrillas E.I.R.L., sino que también
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servird como un modelo gemplar para otros negocios en e sector gastronémico. Las
recomendaciones practicas proporcionaran estrategias efectivas que fomentaran la
ledtad del cliente y aumentaran la competitividad en e mercado, contribuyendo al
avance general del sector y promoviendo la adopcidn de mejores practicas orientadas al
cliente.

Académicamente, esta investigacion servird como una guia y referencia para
futuros estudios que exploren variables similares en contextos comparables. Ademés,
servira para la obtencion del Titulo Profesional de Contador Publico en la Universidad
Nacional Autonoma de Chota. Al ser presentada, sustentada y aprobada, esta tesis no
solo cumplira con los requisitos académicos, sino que también proporcionara un recurso
educativo que puede ser utilizado por otros estudiantes e investigadores interesados en el

temade la satisfaccion del cliente en e sector gastronomica.
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CAPITULOII
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentesdel problema

Calderon (2024) en su investigacion realizado en Guayaquil — Ecuador, tuvo
como objetivo general evaluar lasatisfaccion del cliente final como un servicio adicional
del concesionario; los resultados obtenidos fueron un nivel bagjo para empatia de un
57.70% mientas que para transparencia un 67.33%, y del mismo modo para capacidad
de respuesta 5.18%, llegando a la conclusién que existe un nivel bajo respecto a la
satisfaccion del cliente, la metodologia utilizada fue de disefio no experimental, enfoque
cuantitativo y de alcance correlacional, parala recoleccion de datos se utilizé latécnica
de la encuesta en escala de Likert y para procesar los datos se llevé a cabo a través €
Microsoft Excel.

La importancia de este estudio para la presente investigacion reside en la
posibilidad de obtener resultados comparabl es en |as dimensiones de empatiay capacidad
de respuesta en la polleria Chota Nild's Pollos y Parrillas. Esto subraya la necesidad de
evaluar estos factores en nuestro andlisis de satisfaccion del cliente, ya que son
componentes y esencial que determina significativamente desde la perspectiva del
servicio.

Guevara (2022) en su estudio realizado en Chachapoyas — Per(, tuvo como
objetivo principal determinar € nivel de satisfaccion del cliente con el servicio de
restaurantes durante €l periodo de emergencia sanitaria por COVID 19 en la ciudad de
Chachapoyas 2020. Como resultado obtuvo un nivel medio del 64.4% respecto a la
satisfaccion del cliente. Su metodologia se enmarco en una investigacion de caracter
basico y descriptivo, con un enfoque correlacional - cuantitativo con un disefio no

experimental, ademas se utiliz6 como técnica la encuestas y de instrumento el
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cuestionario, para poder evaluar la satisfaccion de los clientes. Para €l andlisis de datos
se utilizo laherramienta Excel y el SSPS 26.

El estudio es relevante para lainvestigacion, debido a que en ambos se analizan
la variable de satisfaccion de los clientes, la cual nos sirvira para comprar € nivel de
satisfaccion.

Y arlequé (2022) en su estudio realizado en Piura — Per(, tuvo como objetivo
andizar € nivel de satisfaccion del cliente en la empresa Bitel de Piura, 2021. Los
resultadosindicaron que lasatisfaccion del cliente alcanzo un nivel medio, representando
el 75.6% del total. En cuanto a las dimensiones evaluadas, se encontré que el 70.6% de
los encuestados percibio un nivel bajo en la dimension de performance fisica, mientras
gue € 63.1% considerd que la capacidad de respuesta se ubicaba en un nivel medio.
Ademas, e 58.8% sefial 6 que € nivel de acceso ala comunicacion era alto, € 53.1%
percibio lafiabilidad en un nivel bagjo, e 80% califico la confianza como bajay e 58.1%
indicd que la empatia también se encontraba en un nivel bagjo. El estudio sellevo a cabo
bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de alcance correlacional. Para la
recol eccion de datos, se utilizo latécnicade laencuesta, aplicando un cuestionario basado
en el modelo SERVQUAL aunamuestrade 160 clientes. y un analisisderegresion lineal
para determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Los
datos fueron analizados utilizando € software SPSS, empleando estadistica descriptiva.

El estudio de Yarlequé, dio a conocer que para obtener que los clientes estén
satisfechos se debe brindar un buen servicio, con ello tener una buena comunicacion con

los clientes.

Avilay Flores (2021) en su estudio realizado en Lima - Perd, tuvo como objetivo

general determinar €l nivel en relacion ala satisfaccion del cliente en restaurantes de tipo
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Fast food — Jests Maria; logrando obtener como resultado un alto nivel de satisfaccion
de los clientes dado que a momento de evaluar sus dimisiones un 65,1% para la
fiabilidad nivel ato, un 54.5% para los elementos tangibles, del mismo modo un nivel
alto de 70.7% de empatia, € 49.7% representa como un nivel alto a la capacidad de
respuesta; su metodologia fue de naturaleza aplicada descriptiva ssimple con criterio
cuantitativo de caracter descriptivo, transversal, no experimental; se empled latécnicade
la encuesta y como instrumento de recoleccion de datos fue € cuestionario; para el
andlisis de datos se utilizo e programa de SPSS.

El estudio de Avilay Flores, serelaciona con lainvestigacion, ya que también se
estainvestigando dimensiones como la confiabilidad, la consideracion y la capacidad de
respuesta en € andlisis de la satisfaccion del cliente o que permite hacer comparacion y
evaluar como estos factores influyen en diferentes contestos.

Alvarado (2020) en su estudio realizado en Lima— Peru, su objetivo principal fue
determinar el nivel de satisfaccion del cliente en e restaurante Tres Tenedores en €l
distrito de Jesus Maria, Lima, 2020; obteniendo como resultados de un nivel alto en
relacion alas dimensiones, un 76.1% en la dimension de lafiabilidad, en los elementos
tangibles un 80,5% y en la seguridad un 43,1%, del mismo modo para la capacidad de
respuestael 75,6%; se empled unametodol ogia de tipo aplicada con enfoque cuantitativo,
de nivel descriptivo y con un disefio transversal no experimental, por otro lado latécnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento que sirvié para la recoleccion de datos fue €
cuestionario y para el andlisis de los datos €l programa de SPSS.

Este estudio sirve como antecedente porque destaca que la calidad del servicio se
reflgga en dimensiones como fiabilidad, los elementos tangibles, la seguridad y la

capacidad de respuesta. Estos aspectos se relacionan directamente con la presente
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investigacion, ya que abordan la capacidad de la entidad para proporcionar un servicio
seguro, eficaz y cuidadoso.

Pumachagua (2018) en su estudio realizado en Lima; tuvo como objetivo general
determinar |a satisfaccion del cliente en € restaurante Santo Mend, distrito de San Isidro,
Lima, 2018; de los resultados obtenidos se registré un 72% equivaente aun nivel medio,
respecto a la satisfaccion del cliente en € restaurante Santo Mend; la metodologia se
desarroll6 un enfogue cuantitativo, con un disefio no experimental y de caracter
transversal; asi mismo para la obtencion de datos se aplico la técnica de encuesta,
empleando como instrumento el cuestionario SERV PERF.

Este proyecto identifico la causa principal relacionada con lavariable de estudio,
lo que permitira a la presente investigacion realizar comparaciones con |os resultados.
Esto contribuira a un andlisis més profundo y detallado, facilitando la identificacion de
puntos en comun y diferencias.

Orellano y Tafur (2018) en su estudio realizado en Chiclayo, tuvo como objetivo
evaluar e nivel de satisfaccion de la atencion en e restaurante Mama Juana. Los
resultados indicaron que | os clientes percibian un buen nivel de satisfaccion con respecto
ala atencion en el restaurante. Los aspectos mas valorados fueron la apariencia pulcra
del personal y su disposicion para resolver problemas. No obstante, se identificaron
necesidades de mejora en la presentacion de elementos materiales (como menus y
folletos) y en la rapidez del servicio, ya que agunos clientes expresaron inconformidad
con los tiempos de atencion, superando los 15 minutos recomendados. El tipo de
investigacion es de enfoque mixto, con un disefio no experimental y de caracter
transversal. Paralarecol eccion de datosincluyeron un cuestionario dirigido a 50 clientes

y unafichade observacion paraanalizar €l perfil del personal. Los datos obtenidosfueron
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procesados y analizados mediante e programa Excel, utilizando herramientas
estadisticas para generar graficos y obtener conclusiones.

Este estudio sobre la satisfaccion del cliente en e restaurante Mama Juana
proporciona informacion valiosa para mi propia investigacion, resultados destacan la
relevancia de la presentacion del personal y la rapidez en la atencién, el ementos clave
gue también abordaré en mi investigacion, ya que son factores criticos para asegurar una
experiencia positiva paralos clientes en € sector de alimentos.

Robles (2017) en su estudio realizado en Andahuaylas— PerU; su objetivo general
fue Identificar € nivel de satisfaccion del cliente en la polleria la Nueva Casona en la
ciudad de Andahuaylas, en e afio 2017; los resultados obtenidos de un nivel ato del
75.2%; 1o que permitio concluir que € servicio brindado es buena o ata generando
clientes satisfechos; €l tipo de investigacion utilizado es de enfoque cuantitativo y de
alcance descriptivo simple. La técnica utilizada fue la encuesta, como instrumento el
cuestionario y para el andlisis de datos se utilizo €l sistema de SSPS.

El estudio sefialo que algunas de las causas de la satisfaccion de los clientes
estaban vinculadas con la capacitacion del personal y e mantenimiento adecuado del
servicio. Estos factores se relacionan directamente con la presente investigacion, ya que
influyen en la apreciacion de la calidad del servicio y, por lo tanto, en la satisfaccion de
los clientes, proporcionando asi una base comparar y contextualizar los resultados

obtenidos.
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2.2. Basestedricas cientificas
2.2.1. Satisfaccion del cliente
Kotler y Armstrong (2013) menciona que “la satisfaccion del cliente depende

del desemperio percibido de un producto en relacidn alas expectativas del comprador. Si
el desempefio del producto esinferior alas expectativas, € cliente quedainsatisfecho. Si
el desempeiio esigual alas expectativas, € cliente estara satisfecho. Si e desempefio es
superior a las expectativas, el cliente estard muy satisfecho e incluso encantado” (p. 46).

Lasatisfaccion del clientefacilitalaidentificacion delos productos que requieran
mejorar, para poder superar las expectativas del consumidor se debe disefiar estrategias
con € fin de prevenir lainsatisfaccion de los clientes.
M odelos de la satisfaccion de los clientes

Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL proviene del término inglés Service Oualitv, que se
traduce “calidad de servicio”. Este modelo fue desarrollado por Berry, Parasuraman y
Zeithaml en 1988 con laintencion de desarrollar la prestacion de servicio. Su aplicacion
permite examinar de manera independiente |as proyecciones y las apreciaciones de los
consumidores, basandose en cinco factores clave: capacidad de respuesta, fiabilidad,
aspectos tangibles, sensacion de seguridad y trato empatico. Asimismo, € modelo
describe cinco creibles brechas que consiguen afectar la calidad: la brecha de
conocimiento, la brecha de estandares, |a brecha de comunicacion, la brecha de entrega
y labrecha global.

La evaluacion de la calidad de servicio a través de las cinco dimensiones, se
realiza a través de un cuestionario. Este instrumento emplea una escala de respuestas

multiples, que permite medir e identificar las expectativas de los clientes. De la misma
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manera funciona como herramienta de mejorafacilitando lacomparacion del desempefio
de | as organizaciones.
Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Méndez (2019) menciona que un cliente quede satisfecho, feliz y con sus
expectativas esperadas se debe de tener en cuenta € producto de calidad y un buen
servicio. Paraevaluar el grado de satisfaccion del cliente es necesario tener en cuentalas
5 dimensiones que a continuacion se detallan.

Fiabilidad: (Valenzueda et al., 2021) indica que la capacidad de las
organizaciones paracumplir con lo que promete de manera constante y precisa. Escrucia
gue los servicios sean entregados de manera correcta desde €l primer intento y que se
respete |o pactado en cuanto atiempo y calidad.

Capacidad de Respuesta: (Waynarroque, 2023, p. 46) “sostiene que, para
garantizar la calidad del servicio en una organizacion, es fundamental contar con la
disposicion necesaria para atender de manera oportuna las consultas y reclamos de los
clientes”. Esta dimension se refiere a la rapidez y disposicion a las necesidades de los
clientes y eficiente. Involucra factores como la serenidad de respuesta y la disposicion
pararesolver inquietudes y problemas de los clientes.

Seguridad: “Es €l conjunto de politicas, procedimientos y recursos destinados a
proteger a las personas, bienes, informacion y procesos frente a riesgos 0 amenazas que
puedan afectar su integridad” (Villanueva, 2022). Abarca habilidades, cortesia y
capacidad del equipo para infundir confianza y seguridad en los clientes. Incluye la
amabilidad, €l conocimiento y la habilidad del personal para transmitir confianza en los

servicios ofrecidos.
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Empatia: Consiste en la atencion personaizada y la consideracion que la
empresa brinda a sus clientes. Indica captar |as necesidades individual es de cada usuario
y ofrecer una atencién amable y humano (Arriaga, 1994).

Aspectos Tangibles: Se refiere a los factores tangibles del servicio, tales como
la infraestructura, el estado de los equipos, la presentacion de los colaboradores y el
soporte tecnol6gico. Dichos factores pueden influir en la opinion que € cliente tenga
sobre lacalidad del servicio (Salazar y Y ampufé, 2020).

Teoriasrelacionadas a la satisfaccion del cliente

a) Teoriadelaequidad

Agut y Carrero (2007) la Teoria de Equidad, propuesta por John Stacey Adams
en 1963, plantea que la satisfaccion de los clientes, depende de la percepcion de trato
justo en relacion comercia con la organizacion, Segun esta teorialos clientes eval an €l
tiempo, su dinero, €l esfuerzo, calidad del productoy € trato brindado. Cuando €l cliente
percibe una equidad, entre sus aportes y las recompensas adquiridas son justas, su
satisfaccion y disposicion con la organizacion aumenta. Lo contrario, s estima una
inequidad, es decir recibe menos de lo esperado, puede disminuir su ledtad y
experimentar nuevas aternativas como la competencia.

Es utilizada en psicologia organizacional y gestion de talento humano, ya que
permite comprender la percepcion de la justicia, la motivacion y el compromiso de las
personas, aplicando estrategias de reconocimiento, beneficios y desarrollo profesional,
asegurando que los participantes, sientan que el valor de sus esfuerzos es equitativo.

Es de gran importancia en las organizaciones, ya que tiene una relacion
significativamente con lamotivacion del empleado. Cuando estos perciben justiciaen las

contribuciones y recompensas, aumenta la satisfaccion laboral. Asimismo, mantener un
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2.3.

ambiente equitativo, genera trabajadores comprometidos y talentosos, a su vez unos
clientes satisfechos.

Esta teoria ayudada a la investigacion, a proporcionar un marco, para entender
como las percepciones de justicia y de equidad en el entorno laboral, influye en €
comportamiento de los empleados, en Ultimo recurso, en laexperienciadel cliente.

b) Teoriadelasexpectativas

Robles (2017) la teoria de las expectativas propuesto por Liljander y Strandvik
1995 menciona que “los clientes conforman sus expectativas a respecto del desempefio
de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar |la compra. Unavez que se
produce dicha compray se usael producto o servicio, € cliente comparalas expectativas
de las caracteristicas de éstos de con e desempefio real a respecto, usando una
clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una disconformidad positiva
s € producto o servicio es mejor de lo esperado mientras que una disconformidad
negativa se produce cuando el producto o servicio es peor de lo esperado” (p. 45).
Definicion de términos basicos

Comunicacion efectiva con € cliente: (Hernandez et al., 2022) “hace mencién
a la teoria de la comunicacion de masas, misma que trata de un conjunto de
conversaciones sobre determinados objetos y procesos, ademés de defender los medios
masivos y de la dindmica que presentan |las estrategias de maniobra a los procesos de
interpretacion” (p.48-75). En el ambito organizaciona no solo conlleva a hablar, sino a
escuchar y responder atodas |as inquietudes del cliente.

Rapidez: Es la accion para alcanzar un objetivo en un tiempo reducido. En lo
empresarial se basa en redlizar las tareas en un menor tiempo, con € fin de optimizar

resultados y satisfacer alos clientes (Macias, 2009).
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Disposicion: esla capacidad de los recursos técnicos para lograr 0 mantener en

el momento preciso para desarrollar una actividad” Penabad et a (2016, p. 64-73). La
disposicion es el tiempo que se toma para realizar alguna actividad, de una manera
adecuada.
Atencion personalizada: “un trato amable puede ser motivo suficiente para que un
consumidor nos €lija antes que, a la competencia, mientras que un trato tosco o
indiferente puede ser motivo suficiente para que se desanime en comprarnos o para que
degje de hacerlo por mas afios que tenga siendo nuestro cliente” (Aquino, 2015).
Asimismo, se basa en Realizar un seguimiento paralograr una atencion personalizada.

Comprension de las necesidades del cliente: Es e proceso en cual una
organizacion identifica, analiza las expectativas de los clientes, con € fin de ofrecer un
producto. Un servicio brindado de calidad, sera un motivo paraque los clientes no elijan
ala competencia, del mismo modo un trato tosco, sera un motivo suficiente para buscar
otra oportunidad (Martinez, 2018).

Flexibilidad y adaptabilidad: La flexibilidad es la capacidad de gjustarse con
facilidad adiferentes situaciones, circunstancias, cambios, manteniendo firmeladecision
de sus objetivos. La adaptabilidad, es |a habilidad de gjustarse o incorporarse a cambio
de acciones, comportamientos, con e fin de lograr alcanzar resultados 6ptimos.
(Foronda, 2018).

Confianza: “a confianza implica la decision de no controlar estas acciones,
apoyandose para ello en la expectativa que surge del conocimiento del otro” Conejeros
et a. (2010, p. 129). La confianza es la certeza que se depoita en una persona,

organizacion o producto.
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Ambiente seguro: Es un ambiente fisico, disefiado para minimizar los riesgos y
prevenir los dafos que se pueda poner € peligro tanto fisico como emociona de las
personas que lo van ocupar (Ortiz, 2017).

Amabilidad por partedelosempleados. Eslaactitud que positiva, respetuosa
gue | as personas encargadas de brindar un servicio demuestren durante lainteraccion con

los clientes, caracterizado por un trato cordial, atento y apropiado (Gémez, 2014).
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

M étodo deinvestigacion

Deductivo: Segun Rodriguez y Pérez (2017) este método se basa en deducir de
lo general a lo particular, aplicando teorias, leyes, principios y normas de validez
comprobada a sucesos especificos. Por ello, se utilizd en lapresente investigacion, puesto
gue este método colaboro a través de los enfoques generales, 1o cual se procedié a
andizar la redidad de la polleria, disefiandose un cuestionario de 3 dimensiones
(capacidad de respuesta, empatiay seguridad) que se aplicd alos clientes paraevaluar €l
nivel de satisfaccion.

Descriptivo: Hernandez et al. (2014) & método descriptivo busca describir,
analizar, interpretar y explicar los factores que dan origen al problema de estudio. Este
método permitio obtener una comprension detallada y clara del nivel de satisfaccion de
los clientes en la polleria, |0 que permitio identificar en areas especificas que necesitan
atencion y proporcionando una base solida paradesarrollar estrategias de mejora basadas
en datos empiricos.

Tipo deinvestigacion

Segun su finalidad: El presente estudio es detipo basica o tedrica. Conforme con
Hernadez et a. (2018), este estudio, busca generar y ampliar nuevos conoci mientos sobre
lavariable estudiada.

Segun su alcance: Segun Hernadez et al. (2018) € estudio se enmarca en un
enfoque descriptivo, ya que analiza la variable de |la satisfaccion en |as organizaciones,
en e momento en que se lleva a cabo € estudio. Este tipo de investigacion facilito e
entendimiento de los consumidores que perciben sobre el nivel del servicio prestado en

lapolleria.
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Segun lasfuentes de datos obtenidas: El estudio es documental y de campo.
Segun Palellay Martins (2012), es documental porque se recurrira a fuentes
secundarias como laweb, libros y documentos para obtener teorias, antecedentes e
informacion relevante. También es de campo, ya gque se recolecto datos directamente a
través del cuestionario alos clientes de la polleria, |0 que permitid obtener informacion
empirica sobre las variables de interés (p. 279).

Segun su enfoque: Cuantitativo, de acuerdo con Cortes y Iglesias (2004), este
tipo de estudio se centra en datos numéricas mediante la observacion como técnica para
recolectar datos y examinar con € fin de responder las preguntas de investigacion. Con
este enfoque permite adquirir informacion precisay medible. Enlapresenteinvestigacion
se determinG el nivel de satisfaccion de los clientes por medio de la obtencion de datos

cuantificables mediante encuestas.
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3.3. Diseflo deinvestigacion

El disefio delainvestigacion para el estudio sobre la satisfaccion del clienteen la
polleria Chota Nilo's Pollosy Parrillas E.l.R.L., presenta las siguientes caracteristicas:

No Experimental: Lainvestigacion es de tipo no experimental, debido que no se
realiz6 ningun tipo de experimento ni se efectud alteracion o modificacion de lavariable
de estudio. Su propdsito es observar y analizar la satisfaccion del cliente tal como ocurre
de manera natural, sin intervenir en e proceso.

Corte Transversal: El estudio es de corte transversal, ya que la informacion se
recolectd en un momento especifico, es decir, durante el afio 2024. Esto implica que se
obtuvo datos en un solo punto en e tiempo, permitiendo una vision instantanea de la

satisfaccion del cliente en ese periodo concreto.

Figura 1:
Disefio de investigacion

SATISFACCION DEL CLIENTE
X1

X1: Satisfaccion del cliente
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3.4. Operacionalizacion devariables
Tablal

Operacionalizacion de variables

_ Definicion _ _ _
Variable Dimensiones Indicadores
conceptual

Comunicacion
efectiva con €
Capacidad de cliente
La satisfaccion de  respuesta

los clientes mide a Rapidez
los consumidores, Disposicion
responde al recibir
P Atencion
un producto o .
personalizada
servicio de ago
Satisfaccion  del  especifico  que Comprension  de
cliente adquirieron, puede Empatia |as necesi dades del
ser evauada vy cliente
comprendida & Flexibilidad y
traves de diversas adaptabilidad
dimensiones del
Confianza

servicio (Kotler y
Armstrong, 2013) Ambiente seguro
Seguridad —
Amabilidad  por

pate de los

empleados

<MejiaVéasquez Liliana del Rocio>
<Nauca Colunche Desly Anali> Pag. 32



#55
< Satisfaccion delosclientesen la polleria Chota Nilo’s Pollosy ParrillasE.l.R.L., Chota - 2024 > Iﬁrggﬂ‘j}

3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de andlisis

3.5.1. Poblacion

La muestra poblacional en este estudio esta constituida por 140 clientes (Anexo
7), segun losregistros proporcionados por base de datos de lapolleria ChotaNilo's Pollos
y Parrillas E.I.LR.L. Para asegurar que los datos sean representativos y reflgien la
experiencia de los clientes habituales, se aplico €l siguiente criterio de inclusion: los
clientes deben ser frecuentes concurrentes, es decir, aguellos que visitan la polleria a
menos dos veces a la semana. Este criterio garantizé que los participantes tengan un
conocimiento suficiente del servicio y puedan proporcionar una evauacion precisa 'y
detallada de su satisfaccion.
3.5.2. Muestra

Para esta investigacion, la muestra de estudio estuvo compuesto por 102 clientes
delapolleriaChotaNilo’s Pollosy Parrillas E.l.R.L. Estos clientes fueron seleccionados
como poblacion objetivo debido a su relevancia para evaluar la satisfaccion del cliente.

NxZ*xpxq 140 x 1.967 * 0.5 % 0.5
CE(N— 1)+ Z2+p*xq  ©7 0.052(140 — 1) + 1.96% « 0.5 * 0.5

'n[: == == 102

Donde:

N = Poblacion total 140

Z = Nivel de confianza 95% (1.96%)
p = Probabilidad de éxito 50%

g = Probabilidad de fracaso 50%

e = Margen de erros 5%

Lamuestraarroja un valor de 102 clientes
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3.53. Muestreo

Para la investigacion, se utilizé un muestreo no probabilistico por conveniencia.
Este método garantiza que cada cliente de la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas
E.l.LR.L., ha sido seleccionada a través del criterio de exclusion e inclusion, es decir, se
excluyen a nifios, adolescentes menores de 18 afos, ademés se consideraron Unicamente
alos clientes mayores de 18 afios. yaque €l objetivo planteado fue evaluar la satisfaccion
de los clientes que tienen la capacidad para tomar decisiones de manera independiente.
354. Unidad deanalisis

Launidad de andlisis en esta investigacion estuvo compuesta por |os clientes de
la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.LR.L. Cada cliente individua fue
considerado como una unidad de andlisis para evaluar y medir su grado de satisfaccion
con los servicios ofrecidos en la polleria. Este enfoque de andlisis permiti centrarse en
las percepciones de | os clientes, proporcionando informaci én detallada y especificasobre
la satisfaccion del servicio.

3.6. Técnicaseinstrumentos derecoleccion de datos

3.6.1. Teécnicasderecoleccion de datos

En el estudio se utilizé como técnicade recol eccion de datos la encuesta, lamisma
gue permitié obtener informacion necesaria para determinar €l nivel de satisfaccion del
cliente de la polleria Chota Nilo's Pollos y Parrillas E.I.R.L.
3.6.2. Instrumentosde recoleccion de datos

Para |a recoleccion de datos, se utilizé un cuestionario impreso, debido a que es
herramienta eficaz, para obtener informacion detallada sobre la satisfaccion del cliente.
Este cuestionario se aplico directamente alos clientes de la polleria Chota Nilo's Pollos
y Parrillas E.I.R.L. El cuestionario consté de 17 preguntas, disefiadas especificamente,

paramedir lavariable de satisfaccion del cliente.
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3.7.

3.8.

El andlisis del cuestionario fue analizado utilizando € software SPSS, lo que
garantiza que las preguntas estén aineadas con las técnicas estadisticas de andisis.
Ademas, fueron validados por |os expertos en €l temade investigacion, y la confiabilidad
fue confirmada através del coeficiente Alpha de Cronbach cuyo resultado fue 0,836.
Procesamiento y andlisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

El procesamiento de la informacion se llevd a cabo utilizando programas
informéaticos. Inicialmente, la informacién recolectada fue tabulada e interpretada en
hojas de calculo de Microsoft Excel. Posteriormente, los datos fueron analizados en €
programa estadistico SPSS. Este andlisis permitio obtener resultados precisos y
detallados paralainvestigacion, facilitando lainterpretacion de la satisfaccion del cliente
en lapolleria ChotaNilo's Pollosy Parrillas E.I.R.L.

3.7.2. Andlissdedatos

Los datos recolectados se procesaron aplicando técnicas de estadistica
descriptiva. La variable y su dimension se presentd y analizé de manera textual, 1o que
permitié unavisualizacion clarade los resultados.

Aspectos éticosy rigor cientifico

Este estudio es de autoria propiay se evidencia atraves de encuestas, fotografias
y otros materiales recopilados. Ademas, esta basada en las normas APA, 7ma edicion,
cumpliendo con € protocolo de la universidad. Para asegurar la integridad y el rigor
cientifico, se han seguido varios aspectos éticos:

Confidencialidad: Lainvestigacion es de caracter confidencia y fiable, protegiendo la
privacidad de | os participantes.
Honestidad: Los resultados no presentan ningun tipo de modificacion en beneficio del

investigador, garantizando la transparencia.
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Credibilidad: El investigador aseguralaveracidad de lainformacion utilizaday la
credibilidad de | os resultados obtenidos.
Citasy Referencias: Se citan y referencian correctamente |as investigaciones de otros

autores, utilizando sus trabajos como antecedentes para esta investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOSY DISCUSION
4.1. Analisiseinterpretacion deresultados

Aplicando € instrumento de investigacion a 102 clientes de la polleria Chota Nilo's
Pollosy Parrillas E.I.R.L., se obtuvo los resultados que a continuacion se manifiestan

Para € objetivo general; determinar € nivel de la satisfaccion de la polleria Chota
Nilo’s Pollosy Parrillas E.I.R.L., Chota - 2024, son |os siguientes resultados;
Tabla 2

Criteriosy valorizacion de la Satisfaccion del Cliente de la Polleria Chota Nilo's Pollosy

ParrillasE.I.R.L
Criterio Valorizacion
Nivel bajo 37-49
Nivel medio 50-59
Nivel ato 60-67

Tabla 2, muestralos criterios en lacual se emplea el enfogque de evaluacién, mostrando
una puntuacion para cada uno de los criterios, en donde se puede observar que los siguientes

criterios; de nivel ato (60-67), nivel medio (50-59) y nivel bgjo (37-49)
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Tabla3

Nivel de satisfaccion de los clientes de la Polleria Chota Nilo's Pollosy Parrillas E.I.R.L

Porcentgje Porcentgje

Frecuencia Porcentgje vdlido acumulado

Vélido Nivel bajo 35 34.31 34.31 34.31
Nivel medio 38 37.25 37.25 71.57
Nivel ato 29 28.43 28.43 100

Tota 102 100 100

En la tabla 3, se muestra que € 34.31% de los clientes encuestados se encuentran
insatisfechos, con e servicio en la polleria Chota Nilo's Pollos y parrillas E.I.R., € 37.25%
indicd estar regularmente satisfechos y solo el 28.43% afirma sentirse satisfecho con el servicio

brindado en € establ ecimiento.

Los resultados obtenidos para € primer objetivo especifico, determinar €l nivel de capacidad
de respuesta de la polleria Chota Nilo’s Pollos y parrillas E.I.R.L., Chota — 2024, son los

siguientes:
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Tabla4

Criteriosy valorizacion de la dimension Capacidad de Respuesta

Criterio Valorizacion
Nivel bajo 15-20
Nivel medio 21-25
Nivel ato 26-28

Tabla 4, muestra los criterios en la cual se emplea el enfoque de evaluacion, asignado
una puntuacion para cada uno de ellos, en donde se observa tres rangos de valoracion: nivel
alto (26-28), nivel medio (21-25) y nivel bajo (15-20).

Tabla5

Nivel de la capacidad de respuesta de la Polleria Chota Nilos Pollosy ParrillasE.I.R.L.

Porcentgje Porcentaje

Frecuencia Porcentge valido acumul ado

Valido Nivel bajo 32 31,37 31,37 31,37
Nivel medio 42 41,18 41,18 72,55
Nivel ato 28 27,45 27,45 100,00

Total 102 100,00 100,00

En latabla 5, se muestra que el 31.37% de los clientes encuestados consideran que la
capacidad de respuesta de lapolleria ChotaNilo’s Pollos y parrillas E.I.R.L esbgjo, € 41.18%

indicé como medio, y solo el 27.45% lo calificaato.
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Los resultados obtenidos para el segundo objetivo especifico, determinar € nivel de
empatia de la polleria Chota Nilo's Pollos y parrillas E.I.R.L., Chota — 2024, se muestra los
siguientes resultados.

Tabla 6

Criterio y valorizacion de la dimensién Empatia

Criterio Vaorizacion

Nivel bgo 11-15
Nivel medio 16-21

Nivel ato 22-25

Tabla 6, muestralos criterios en lacual se emplea el enfoque de evaluacién, mostrando
una puntuacién para cada uno de ellos. Donde se puede observar tres rangos de evaluacion; de
nivel alto (22-25), nivel medio (16-25) y nivel bajo (11-15)

Tabla 7 Nivel de Empatia de la Polleria Chota Nilo"s Pollosy Parrillas E.l.R.L

Porcentgje Porcentgje

Frecuencia Porcentgle | 2.0 soumulado

Vdlido Nivel bajo 35 34.31 34.31 34.3
Nivel medio 37 36.27 36.27 70.6
Nivel ato 30 29.41 29.41 100

Total 102 100 100

En latabla 7, se muestra que & 34.31% de los clientes encuestados consideran que la
empatia de la polleria Chota Nilo's Pollos y parrillas E.I.LR.L. esbgo, € 36.27% indicd como

medio, y solo e 29.41% lo calificaalto.
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Los resultados obtenidos para €l tercero objetivo especifico, Determinar € nivel de
seguridad de la polleria Chota Nilo's Pollos y parrillas E.I.R.L., Chota— 2024.
Tabla8

Criteriosy valorizacion de la dimension Seguridad

Criterio Vaorizacion

Nivel bgo 11-15
Nivel medio 16-21

Nivel ato 22-25

Tabla 8, muestralos criterios en lacua se emplea el enfoque de evaluacién, mostrando
una puntuacion para cada uno de ellos, en donde se puede observar que de los tres rangos de
evaluacion; nivel alto (22-25), nivel medio (16-21) y nivel bajo (11-15)

Tabla9

Nivel de Seguridad de la polleria Chota Nilo’s Pollosy Parrillas E.I.R.L

Porcentge Porcentge

Frecuencia Porcentaje vdido  acumulado

Valido Nivel bajo 35 34.31 34.31 34.31
Nivel medio 40 39.22 39.22 73.53
Nivel ato 27 26.47 26.47 100

Total 102 100 100

En latabla 9, se muestra que el 34.31% de |os clientes encuestados consideran que la
seguridad de lapolleria ChotaNilo s Pollosy parrillas E.l.R.L. esbgjo, & 39.22% indic6 como

medio, y solo el 26.47% lo calificaalto.

<MejiaVéasquez Liliana del Rocio>
<Nauca Colunche Desly Anali> Pag. 41



#55
< Satisfaccion delosclientesen la polleria Chota Nilo’s Pollosy ParrillasE.l.R.L., Chota - 2024 > Iﬁrggﬂ‘j}

4.2. Discusion deresultados

De acuerdo con €l objetivo general del estudio, se determind que la satisfaccion
de los clientes de la polleria Chota Nilo's Pollos y Parrillas E.I.R.L. Chota — 2024 se
encuentra en un nivel medio. Este resultado fue obtenido a través de la aplicacion de
baremaciones, donde se registrd un 37.25%, evidenciando que la variable satisfaccion
del cliente presenta una tendencia hacia niveles medios. Estos hallazgos son similares a
los obtenidos en estudios previos, como e de Guevara (2022), quien reporté un nivel
medio del 64.4% en la satisfaccion de los clientes en los restaurantes de Chachapoyas
durante el periodo de emergencia sanitaria por COVID 19, ademas, Y arlequé (2022)
obtuvo un 75.65% del nivel medio en laempresa Bitel en Piura, asimismo, Pumachagua
(2018) indico un resultado de un 72% en un nivel medio de satisfaccion en € restaurante
Santo Menu en €l distrito San Isidro, por otro lado Robles (2017), indico que € 75.2%
como un nivel alto de satisfaccion en la polleria Nueva Casona de Andahuaylas. Por 1o
tanto, la satisfaccion del cliente es un factor clave para el éxito de las pollerias. De
acuerdo con € presente estudio y en concordancia con |os autores mencionados, un nivel
medio de satisfaccion implica que los clientes no estan del todo satisfechos debido a que

no cumplen con sus expectativas.

En relacion con e primer objetivo especifico del estudio, se establecié que €
nivel de la capacidad de respuesta de la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.R.L.
es de nivel medio. Este resultado se obtuvo através de la aplicacion de baremaciones, en
las cuales seregistré un porcentaje del 41.18%, evidenciando que ladimensién capacidad
de respuesta se sittiaen un nivel intermedio. Estos hallazgos coinciden con |os obtenidos
en estudios previos, como € de Yarlegue (2022) quien concluyo que la capacidad de

respuesta se ubicd en un nivel medio de 63.1%, en la empresa Bitel en Piura, por otro
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lado, los autores Avilay Flores (2021) mostraron que lacapacidad de repuestaen el rubro
restaurantes Fast food en Jesis Maria obtuvo un nivel ato de un 49.7%, también
Alvarado(2020) en su investigacion dio a conocer que €l nivel de capacidad de respuesta
se ubicaen un nivel alto en el restaurante Tres Tenedores en Lima, con un 75.6%. Por 1o
tanto, la dimension de capacidad de respuesta es relevante, ya que € persona de la
polleria brinda un servicio agil y eficiente, cumpliendo con las expectativas de los
clientes, indica que los clientes estan conformes con la atencion recibida, aungue no de
manera absoluta. Sin embargo, los otros dos autores muestran un nivel ato, lo cua se
concluye que la capacidad de respuesta es importarte y por lo tanto la polleria debe de

mejorar en ese aspecto.

En cuanto a segundo obj etivo especifico, se evidencio que €l nivel de empatiaen
la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.R.L. es de nivel medio. Este resultado fue
obtenido mediante la aplicacién de baremaciones en el software SPSS, registrando un
porcentgje del 36.27%, lo que evidencia que esta dimension se encuentra en un nivel
intermedio. Estos hallazgos no son similares a los autores que a continuacion
mencionaremos Calderén (2024) quien concluyd en su investigacion gue la dimension
empatia alcanzé un nivel bajo en servicio adicional concesionario en Guayaquil —
Ecuador, de un 57.70%, también Y arlequé (2022) obtuvo un nivel bajo de satisfaccion
en cuanto a la empatia de un 58.1%. De acuerdo con nuestro estudio la empatia es un
factor fundamental, debido que € personal de la polleria mantiene un trato cordial con
los clientes, o que contribuye a satisfacer sus expectativas. Sin embargo, |os autores
citados, tienen un nivel bajo en la dimensién Empatia debido a que los clientes no estan

satisfechos con €l servicio que les han ofrecido a momento de atenderlos.
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Respecto a tercer objetivo especifico de esta investigacion, se identifico que e
nivel de seguridad en la polleria Chota Nilo’s Pollos y Parrillas E.I.R.L. es medio. Este
resultado fue determinado mediante la aplicacion de baremaciones en €l software SPSS,
donde se obtuvo un porcentgje del 39.22%, reflggando que la dimension seguridad se
encuentra en un nivel medio. Por otro lado, Avilay flores (2021) sefiala que € nivel de
satisfaccion es ato en el segmento restaurantes Fast Food ubicado en Jesus Maria, de
70.7% respecto a la dimension de seguridad, debido a que los clientes confien en la
seguridad que ellos los ofrecen. Ademés, Alvarado (2020) muestra un nivel alto de
satisfaccion de los clientes del restaurante Tres Tenedores en e distrito de Jesis Maria,
con un porcentgje de 431% y Orellano y Tafur (2018) indicaron un buen nivel de
satisfaccion en el restaurante Mama Juana en Chiclayo. En la investigacion evaluada
notamos que la polleriatiene un nivel medio en la seguridad debido a que € persona no
cuenta con todos los implementos necesarios para atender a los clientes de manera
optima. Por otro lado, los autores citados concluyen que el nivel de seguridad es muy

importante, por ello que su nivel de satisfaccion es alto.
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CONCLUSIONES

L os resultados obtenidos, indican que €l nivel dela satisfaccion delos clientes de
la polleria Chota Nilo's Pollos y Parrillas E.l.R.L. Chota — 2024, es de nivel medio, ya
gue los resultados revelaron que & 37.25% de los clientes clasificaron como nivel medio
la satisfaccion que estos reciben a momento de recibir €l servicio en lapolleria.

Se determino que € nivel dela capacidad de respuestade lapolleriaChotaNilo's
Pollos y Parrillas E.I.LR.L. es de nivel medio, ya que los resultados obtenidos en la
investigacion son de un 41.18%.

Sedetermino que el nivel de empatiadelapolleriaChotaNilo’sPollosy Parrillas
E.l.R.L. esde nivel medio, ya que se obtuvo un 36.27% en € estudio realizado.

Se establecio que e nivel de seguridad de la polleria Chota Nilo's Pollos y
Parrillas E.I.R.L. es de nivel medio, ya que se obtuvo un 39.22% en la investigacion

realizada.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a gerente de la polleria elaborar un plan de marketing que
incorpore herramientas que faciliten la interaccion con los clientes, permitiendo conocer
sus preferencias y ofrecerles exactamente 1o que esperan, evitando asi brindales un
servicio por debajo de sus expectativas.

Es fundamental mantener y mejorar la capacidad de respuesta mediante una
capacitacion para su personal, con € propésito de mejorar la comunicacion con los
clientes, y optimizar el tiempo en cada proceso, de esta manera, satisfacer sus necesidades
y expectativas de manera més efectiva.

Se recomienda a los trabadores mantener y mejorar € trato, interactuando mas
con los clientes y de esta manera entender sus necesidades y priorizarlas y asi poder
elevar e grado de satisfaccion de los clientes.

El persona debe evidenciar su profesionalismo a momento de redlizar sus
labores, de esta manera conseguira brindar seguridad en los clientes, ya que al infundir

seguridad podra lograr un alto nivel de satisfaccion en los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Satisfaccion delosclientesdela Polleria Chota Nilo’sPollosy ParrillasE.I.R.L ., Chota— 2024

Formulacién

Objetivos

Hipotesis

Variables, dimensiones eindicadores

General
¢Cudl esel nivel de
satisfaccion delos
clientesen lapolleria
ChotaNilo’s Pollos y
parrillasE.l.R.L.,
Chota - 20247
Especificas
¢Cudl es e nivel de
capacidad de respuesta
delapolleria Chota
Nilo’s Pollos y
parrillasE.l.LR.L.,
Chota - 20247
¢Cudl es e nivel de

empatia delapolleria

General
Determinar e nivel de
satisfaccion delos
clientes delapolleria
ChotaNilo's Pollos y
parrillasE.l.R.L.,
Chota- 2024
Especificas
Determinar €l nivel de
capacidad de respuesta
delapolleria Chota
Nilo’s Pollosy
parillasE.l.LR.L.,
Chota- 2024
Determinar el nivel de

empatia delapolleria

En la presente
investigacion no se
plantea hipétesis
dado que esun
estudio descriptivo,
segun Bernal (2010)
“Las investigaciones
de tipo descriptivo
no requieren
formular hipétesis;
es suficiente plantear
algunas preguntas de
investigacion que,

COmo ya se anoto,

Satisfaccion del cliente

Dimensiones Indicadores ltems Escala de medicion Niveles o rangos
Comunicacion efectiva
1,2
con € cliente
Capacidad de respuesta
Rapidez 345
Disposicién 6,7
e 1 Nunca
Atencion )
8,9 2 Casl nunca
personalizada
— 3 A veces
Comprension de las Ordinal
Empatia Necesidades del 10.11 4 Casi siempre
Cliente 5 siempre
Flexibilidad y
12,13
Adaptabilidad
Confianza 14
Seguridad
Ambiente seguro 15
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Titulo: Satisfaccion delosclientesdela Polleria Chota Nilo’sPollosy ParrillasE.I.R.L ., Chota— 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones eindicadores
ChotaNilo’s Pollos y ChotaNilo'sPollosy | surgen del Amabilidad por
parillasELRL., parrillasELR.L. | planteamiento del parte de los 16,17
Chota— 20247 Chota- 2024 problema, de los empleados

¢Cudl esel nivel de
seguridad de la polleria
delapolleria Chota
Nilo’s Pollos y
parrillasE.l.LR.L.,

Chota— 20247

Determinar & nivel de
seguridad de la polleria
ChotaNilo's Pollos y
parrillasE.l.LR.L.,

Chota- 2024

objetivosy, por
supuesto, del marco
tedrico que soporta

el estudio” (P. 143)
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Titulo: Satisfaccion de los clientes en la polleria Chota Nil¢'s Pollos y Parrillas., Chota— 2024

Alcance, tipo y disefio de investigacién Poblacion y Muestra Técnica e instrumento Estadistico a utilizar

Poblacién:
La poblacién estuvo compuesta por 140

Alcance: Descriptivo - cuantitativo clientes delapolleria Chota Nilo's Pollos y

; Técnicas: Encuesta
Tipo: Tedrica (basica) y de campo ParrillasE.I.R.L. Estadistica descriptiva
Disefio: N . ol Muesira Instrumento: cuestionario

isefio: No esperimen Muestra

En €l estudio, lamuestra es de 102 clientes
que acudieron alapolleria ChotaNilos
Pollosy Parrillas E.l.R.L.
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Anexo 2. Satisfaccion delos clientes

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE SATISFACCION DE LOSCLIENTES
INTRODUCCION
El presente instrumento pretende medir la satisfaccion de los clientes de la polleria Chota
Nilo’s Pollosy Parrillas E.I.R.L ., sus respuestas seran tratadas de forma confidencia y
anonima, por favor serequiere de su total honestidad al momento de responder.
RESPONSABLE

MegjiaVésquez Liliana del Rocio
Nauca Colunche Desly Anali

Variable 1: Satisfaccion delos clientes

Nunca Cas A veces _CaS| Siempre
nunca siempre
1 2 3 4 5
o Respuestas
N° | ITEM 1 ]2 3 4[5
VARIABLE 1: Satisfaccion del cliente
Dimensién 1: Capacidad de
Respuestas
respuesta
Indicador 1.1. Comunicacion
1 2 3 4 |5

efectiva con € cliente

Considera que € personal que

atiende alos clientes, escucha

1
atentamente sus necesidades y
preferencias.

5 Cree que € persona dela

polleriaresponde a sus
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preguntas y solicitudes de

manera adecuada.

Indi

cador 1.2. Rapidez

Cree usted que el personal
gue atiende en la polleria,

presta un servicio oportuno.

Se siente satisfecho con la
rapidez del servicio brindado

por €l persona delapolleria

El tiempo que transcurre desde
gue realiza su pedido hasta

gue lo recibe es adecuado.

Indi

cador 1.3. Disposicion

personal de la polleria muestra
una actitud positivad

atenderlo.

Considera que el personal esta
siempre dispuesto a ayudarle
COoN Sus requerimientos

vinculados al servicio.

Dimensién 2: Empatia

Indi

cador 2.1. Atencién

personalizada

Consideraque € personal es

8 | amable a momento de
atenderlo
Consideraque el personal le
9 | brinda alguna sugerencia
respecto a su pedido
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Indicador 2.2. Comprension de

las necesidades delos clientes

Cree que € persona setoma

el tiempo paraaclarar

w0 cualquier duda sobre su
pedido o servicio
Cree que la atencién que
11 recibe reflgja una correcta

interpretacion de sus

expectativas como cliente

Indicador 2.3. Flexibilidad y

Adaptabilidad

Siente que el persona se
12 | adapta a situaciones

inesperadas durante su visita

Se siente apoyado y escuchado
13 | por el personal cuando tiene

algunainquietud o qugja

Dimensién 3. Seguridad

Indicador 2.1. Confianza

Consideraque € personal de
14 |13 polleriatransmite confianza
con el servicio que brindan.

Indicador 2.2. Ambiente seguro

Cree que los empleados de la
polleria cuentan con todos los
15 | implementos de bioseguridad
(como guantes, delantales,
etc.)
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Indicador 3.3. Amabilidad por

parte del personal

Cree que € personal dela

16 | polleria es respetuoso durante
su visita
Cree que € persona dela

17

polleriale ofrece un trato
amable
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Anexo 3. Carta de autorizacion de la entidad

— POLLERIA CHOTA NROS POLLOS Y PARRILLAS EARL

CARTA

Citimado Safor (a):

MEIA VASQUEZ LILANA DEL RDCIO

DESLY ANALI NALICA COLUNCHE

ESTUMANTES DO LA FACULTAD DE CIENCEAS COMTARLES ¥ FIMMNFSATIALTS
Presomte. -

Asunto: Acoptacidn para realirar proyecio

RESPULSTA & LD SOLKITADO

Rel.: SOUCTTUD DE FECIWA 18/07/2024

3 grato dirighrme a usted oon L inslidod de saludartio y en sencidn ol documento de
relerencia, mandeitarie gue, esta entidad AUTORITA la realizackin de La iimeestigacidn @ la
Iratitucidn para trabaje do ineestigackin tnulada “Sathlecckin Jde los clentes en la polleria
Chiota Nila“s Pollos y Parrillas E.LRL" én s Unbeirildad Naconal Aandnoma de Chota

Sin otro part iculad, hago wopicis ks oponunidad pars espresar bas maiestras de mi gspecial

conaidemcidn y estima

DNI:_ f{ 04

| "3
. BR L

MNelson Bastamante Tarrillo

-

<Megjia Vasquez Liliana del Rocio>
<Nauca Colunche Dedly Anali> Pag. 59



< Satisfaccion delosclientesen la polleria Chota Nilo’s Pollosy ParrillasE.l.R.L., Chota - 2024 >

UNIVERSIDAD NACHONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENTIAS CONTABLES ¥ EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

FICHA DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Nombre del experto Lita Elvira Saldasia Divila
Profesion Licenciada en Administracion
Experiencla profestonal {en afios) 19

Grado académico mis alto Doctora en Administracion

Satisfaccion de los clientes de la polleria Chota
Nilo's Pollos y Pamillas E.LR.L, Chota - 2024
Liliana del Rocio Mejia Vasquer

Nauca Colunche Desly Anali

Titulo del proyecto

Nombres v apellidos del responsable

INDICACIONES:

Evahiie cada item del instrumento marcando con aspa en 1" 51 estd totalmente de acuerdo
con el item, o marcando con un aspa en "0° si estd totalmente en desacuerdo; 5§ estd en
desacuerdo, por [avor especilique sus sugerencias

El instrumento consta de 17 jlems y ha sido
construido teniendo en cuenta las dimensiones
de la variable Satisfaceidn de los clientes en la
Detalie de los items del Instrumento | matniz de consistencia. Luego del juicio del
experio que determinari la validez de contenido,
también serd sometido a la prucha V de Aiken,
para cuantificar la refevancia de los items,

Items v alternativas [ Evaluaciin del experto

Dimensién 1: Capacidad de respucsia

I. Considera que of personal escucha alentaments T ' 0( )
X
s mecesidades v preferencias
Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

<Megjia Vasquez Liliana del Rocio>
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FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥V EMPRESARIALES
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Nunca ]

1. Cree que ol personal de la polleria responde o sus

i ) Dix )

preguntas v selichudes de manera oportuna.

Siempre Sugerenclas:

Casi slempre

Algunas veces

Casi nunca

Munca

3. Cree unted gue &l persanal gue stiende en la de 1a | .
(x} of
polleria presta un servicle aportupo.

Siempre Sugerencias:

Casi shempre

Algunas veces

Cas1 nunca

Nunca

4. Se siente satisfecho con la rapider del servicie I 8
(x) L
brindado por ol persanal de la polleria.

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

MNunca

% Fl temps gue transcurre desde que realies su | o
{x) LI
pedidoe hasta goe lo recibe o3 adecundo,

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

6. El personal de la polleria muoestra ons actined T : 0¢ 3
X
positiva al atenderla
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Casi siempre

Algunas veces
Casi nunca

Nunca

1l. Cree gue la siencidn gie recibe refleja un Lix} o( 3
x
entendimiente de sus expectativas comoe cliente.

Siempre Sugerenclas:

Cas siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

11. Siente gue el personal se adapta & situaciones :
I( X) 0g )

inesperadas durante su vinlia,
Siempne
Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

Nunca
13, S¢ sfente apoyade par ol personal cuando thene
alguna inguictud o queja.
Siempre
Casi siempre

I{ x) 0{ )

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
Dimension ¥: Seguridad

14. Comsddera gque el personal de la polleris

(=) of )
tramsmite conflanes con o serviclo gue brindan.

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

.-'ngun.a.s VECES
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Casi nunca

MNunca

15, Cree que los empleados de s polleris cuentan
con lodos los implementos de bloseguridad {come lix) of )
guanies, delaninles, #ic.).

Siempre Sugerencias:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

16 Cree que o porsonal de la palloria o3 respeiuoso
durante su visita.

1( ) Bix)

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

17. Cree que ol personal de ln polleria les brinds un
trato amable.

1{x ) oi )

Sicmpre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces
Casi mnca

Nunca

£}~
~Jediaid
—7

Dra Lic. En Admdn. Lite Elvire Saldaia Devila
mttps/ forcid org  O000-000 1 - 252K - 553
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UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
@ FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥ EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESHONAL DE CONTARBILIDAD

FICHA DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Nombre del experto Milord ldrogo Galvez
Profesion Contador Pablico
Experiencia profestonal (en afios) 14 afos

Gradoe académico mis alte Doctor

Satisfaccion de los clientes de la polleria Chota
Nilo's Pollos v Parnillas E.LR.L., Chota ~ 2024
Lihiana del Rocio Mejia Visquez

Desly Anali Navca Colunche

Titulo del proyecto

Nombres v apellidos del responsable

INDICACIONES:

Evalie cada item del instrumento marcando con aspa en "1 5 esta totalmente de scuerdo
con el item, o marcando con un aspa en “0° si estd totalmente en desacuerdo; si estd en
desacuerdo, por favor especifique sus sugerencias.

El instrumenio consta de 17 items v ha sido
construido teniendo en cuenta las dimensiones
de la vanable Satisfaccion de los clicnles en la
Detalle de bos items del lastrumento | matriz de consistencia. Luego del juicio del
experio que determinard la validez de contenido,
también serd sometido a la prucba V de Alken,
para cuantificar la relevancia de los items.

Items v alternativas Evaluacion del experio

Mmension 1: Capacidad de respoesta

I. Considera que of persenal escocha stentamente
sus necesidades v preferencias.
Sicmpre Sugerencias:

Casi siempre

1{X) 0 )

Algunas veces

Casi mmea
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@ FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥ EMPRESARIALES
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1. Cree gue & personal de la polleria reasponide & van
pregunias v solichiedes d¢ manera oporituna v I(X) o )
adrcusda,

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

WNunéa

3. Cree que ol personal de la polleria presta um
wervicle raplide,

IiX}) o{ )

Stempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

4. S¢ slente wathfochs con ls raplder del serviclo gue
Fecilio en la polliria.
Siempre Sugerenclas: Mojorar redacciin de

1{ ) i X)

Casi siempre la pregunia.

Algunas veces
Casi munca

Nuna

8. Kl dempo que tramscurre desde gue realiza o
prdido hasts gque o recibe es sathsfactorio.
Siempre Sugerenclas:
Casi siempre
Algunas veces

Casi nunca

X 0{ )

Munca
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0. El personal de la polleria muoestra ona actiiud
positiva v amigable al atenderia,

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

(X ) 0( )

Algunas veces

Casi nunca

MNunca

7. Considers gque ol personal estd siempre dispuesto LEX o(
(A ) )
a avadarle con sus necesidades.

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

Dmenslon 1: Empatia

B, Comiders que ¢f personal os amable al momento
de atenderlo

1{X) i )

Siempre Sugerencias:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

9. Considera qoe el personal le brinda aiguns
sugerencia respecio o wu pedida.

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

(X)) T

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
10, Cree gque el personal se toma ol tiemps para
aclarar cualguier doda sobre su pedido o servicio.

1(X) 0( )
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Siempre Sugerencias:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

MNunca

1. © I 1] be refle
ree gque la siencién gque recl ja um 1(X) 0( )

entendimiento de sus expectativas como cliente.

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca

11. Skete gue ¢ personasl s sdapia 8 slluscenm O 0
LA { )
inesperadas durants su visita.

Siempre Sugerenclas:

Cas1 sicmpre

Algunas veces
Casi ninca

MNunca

11, 5S¢ siente apovado v escochado por ol personsl
cuando thene alguns inguictud o guejs.

1{(X) 0( )

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre
Algunas veces

Casi nunca

MNunca
Dimenslon 3: Seguridad
14. Considera gue la polleria transmite confianza
con el servicle que brindan.
Siempre Sugerenclas:

1(X) of )

Casi siempre
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Algunas veces

Casi nunca

MNunca
15. Cree gue kn empleados de la polleria cuentan
con todos los implementos de bioseguridad {coma 1{X) T ]

guantes, delantales, ete.).
Siempre Sugerencias:

Casi siempre

Algunas veces

Casi munca

Nunca

10, Cree gue el personal de la polleris es respeivos 1(X) 0( )
(4 {
durante su visita.

Siempre Sugerencias:
Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

Nunca
17. Cree gue of personal de la polleris le brindan un

(X ) 0f )
tralo amable,

Siempre Sugerenclas:

Casi siempre

Algunas veces

Casi nunca

MNunca

-

£l
easgpinl]))
Crdives
o

N OF - easa
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABILIDAD

FICHA DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

v ) -
Nombre del experto '_tq_ﬁ{_tfﬁﬁhm Mivipg Veicue
Profesién D M5 1n b ort
Experiencin profesional (en nilos) ,f '-’f }I P J.E.« &
Cirmdo neadémico mis ulio -‘_b{jt‘iﬂﬂl?pﬂ
Titeto dat Satisfacoidn de los clientes de la polleria Chota
Nilo's Pollos y Parmillas ELR.L., Chota - 2024
ﬁ = — e doi sl Mgl Viges
mbres y apellidos del responsable N
INDICACIONES:

Evaliie cada ftem del instrumento marcando con aspa en *17 &1 esth ioflalmente de acuerdo
con ¢l ftem, o marcando con un aepa en "0" 5i esth totalmente en desncuendo; si esth en
desacuerdo, por favor especilique sus sugerencias.

El instrumento consta de 17 ftems ¥ ha sido
construido teniendo on cucnta las dimensiones
de la variable Satisfaccidn de los clientes en la
Detalle de los items del instramento | matriz de consistencia. Luego del juicio del
experto que determinard la validez de contenido,
también sord sometido a la prucha V de Aiken,
prars cuantificar b relevancia de los ftems.

ftems y alternativas Evaluacién del experto
Dimensién |: Capacidad de respuesta -
I. Considern que el personsl escucha sleutamente | - ‘ o
| wns neceshliudes ¥ preferencias,
Siempre Sugerencias:
Casi siempre

Algunas veces

Casi nunea
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Munca

2, Cree que el personal de la polleria responde a sus
preguntas y soliciludes de mancra oportuna,

Siempre Sugerencias:

Casi siempre

Algunas veces

1) D(x)

Casi nunca

MNunca
1. Cree usted que el personal que sticnde on la de la
polleria presta un servicks oportuso.
T Siempre | Sugerenciax:
— Casisempre |
Casi punca
Munca
4. Se siente satisfecho con Ia rapides del servicio |
brindado por ¢ personal de la polleria.
Siempre Superencias:
Cusi siempre
Algunas veces

Casi nunen

1 (x) oC )

Munca
5. El tempo que transcurre desde que realisa su
pedido hasta que lo recibe e adecundo,
™ Siempre | Sugerencins:
Casi siempre |
Algunas veees

1{x) of )

Casi nunca

Munca

Ao 1ix) ag )
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Siemipre Sugerencing:
Crei stempre
Algunas veces
Casi nunca
Munca
7. Considera que ¢l personal estd siempre dispuesto
a ayudarke con sus necesidades.
Siempre Sugerencias:
Algunas veces
Casi nunca
Nunca
Dimensidn 2: Empatia
8. Considera que el personal es nmable al momento
de atenderio

L{<) 0q )

(Y of )

Siempre Sugerencias;
Casi siempre
Casi nunca

Munca
i"if'muumwﬁwmlnm-hn L) [ 0( )
wmlnpﬂf& — - —

Siempre Sugerencias:
P
© Algunas veees
"~ Casi nunca

Nunca
10. Cree que el persannl se toma el tiempo para
aclarar cunlquier duida sobre su pedido o servicio.

— e e =

e —

Casi siempre

|—— —_—
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Algunas veces
Casi nunca
Munca
1l. Cree que In stenciin que recibe reflcja ana
correcta inferpreincidn de sus expectalivas coma

chienle.
B Siempre Sugerencias:
Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunen
12, Sientc que ¢ personal se adapla a siluaciones 1O 0(x)
inesperadas durante su visiia,
o Siempre
— Algunasveces

Cami niaca

141) g )

| Sugerencias: w0 se  encuenira
dentro de sus dimensiones.

_— ——

M

il_aﬁium;ﬂ-prﬂmﬂmdnlm |;;'} o '__““]
algunn ingquicinl o gueja. .

Siempre
Gt sicmpre
Casi mnca
Nunca i i

14, Considera que la polleria transmite conflamra ”: = ]'

con ¢l servicio que brindan.

Siempie Sugerencing
Casisiempre | |
h ——
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Casi nunca
Nunca
15, Cree que los empleados de la polleria cuentan
con todos los implementos de bioseguridad (come 1)

guantes, delantakes, elc.). L I
sw B | Sugerencias:

— Casi stempre

Munca | - N |
"16. Cree que el personal de la polleria es respetuoso 1) ‘ 0(x)
durants su vishta, - = e

~ Casi siempre

.p\lgm\m

Casinunca

e ———

Nunca —
.TT.E‘MHHHM““WI““M“ 1(0) ‘ of )

trato amalile.
Sicmpre Superencias:
(Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
MNunca
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Anexo 6: Realizacion dela encuesta
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Anexo 7: Encuesta al propietario
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Anexo 8: Encuesta realizada algunos clientes

Entrevistador

Lilianadel Rocio MegjiaVasquez

Entrevistado

Anbénimo

¢CoOmo atendid e personal sus necesidadesy

solicitudes durante su visita?

El personal atendio mis necesidadesy solicitudes
de manera adecuada, aungque la demora en €

servicio afect6 un poco la experiencia.

¢Como fue e trato que le dieron al momento

de atenderle?

No tan bueno debido a que el personal, no tiene
experiencia en atencién a cliente. no fueron tan

amables ni tan atentos

¢lLadisposicion del personal para adaptar su
pedido a sus preferencias personales es

eficiente?

Aungue € personal mostré buena disposicion
para adaptar mi pedido a mis preferencias, no
estoy del todo de acuerdo debido ala demoraen

€l servicio.

¢Con quérapidez fue atendido desde quellegd

alapolleria?

La atencidn fue algo lenta desde que llegué ala
polleria. Se notaba que habia una demora en €
servicio, ya que tuve que esperar mas de lo
esperado para que me atendieran. (normalmente

esto se dalos fines de semana o dias festivas)
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Entrevistador

Desly Anali Nauca Colunche

Entrevistado

Anbénimo

¢Coémo atendio el personal sus necesidadesy
solicitudes durante su visita?

El personal atendio mis necesidadesy solicitudes
de manera adecuada, Sin embargo, €l personal le

faltainteractuar con € cliente.

¢Como fue el trato que le dieron al momento
de atenderle?

En mi opinion no fue tan bueno no fueron tan

amables ni tan atentos.

¢Ladisposicion del personal para adaptar su
pedido a sus preferencias personales es
eficiente?

No estoy del todo de acuerdo debido alademora

en el servicio.

¢Con quérapidez fue atendido desde quellegd
alapadlleria?

Segln mi experienciaay ocasiones que el pedido
llega con normalidad y a tiempo, en otras
ocasiones como fin de semana y dia festivo

mucho eslademoraen llegar cualquier pedido

<MejiaVéasquez Liliana del Rocio>
<Nauca Colunche Dedy Anali>

Pag. 81



