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Xi
RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como finalidad, establecer la relacion
entre la calidad de los productos y la satisfaccion de los clientes de la Pasteleria
Catalina Patisserie en el afno 2020. A partir de este contexto se analizé de
manera detallada la calidad y cémo este influye de manera directa en la

satisfaccion de los clientes.

En cuanto al desarrollo de la investigacion, se ha obtenido un enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, alcance descriptivo, disefio no experimental y corte
transversal, también, se trabajé con una muestra de 44 personas, siendo asi que
en la recoleccion de datos se utilizé un cuestionario y como técnica una encuesta

en escala de Likert, dirigido a los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie.

Asimismo, el cuestionario que se utilizo para relacionar la calidad y la satisfaccion
del cliente obtuvo como resultado un alfa de Cron Bach de 0.967 interpretandose
como altamente confiable por tal motivo se deduce que la investigacién realizada
es estable, segura y congruente. Por tanto, los principales resultados de la
investigacion muestran que la calidad guarda correlacion con la satisfaccion al
cliente ya que presenta un Rho de Spearman de 0.806, asimismo, al
correlacionar las variables fiabilidad y rendimiento percibido se obtiene un
coeficiente de Pearson de 0.684, lo cual significa que existe una correlacién
fuerte y directa, ademas al correlacionar la variable independiente, capacidad de
respuesta, con la variable dependiente, expectativa, se concluye que la
correlacion es moderada y directa ya que su coeficiente de Pearson es de 0.434,
por ultimo, al correlacionar empatia con reclamos del cliente se obtiene un

Pearson de 0.702 con el cual se deduce que la correlacién es fuerte y directa.

Palabras claves: Calidad, Satisfaccion, empatia, solucién de problemas



ABSTRACT

The purpose of this research work was to establish the relationship between
the Quality of the Products and the Customer Satisfaction of the Catalina
Patisserie Pastry Shop in the year 2020. From this context, quality was
analyzed in detail and how it influenced directly on customer satisfaction.
Regarding the development of the research, a quantitative approach,
applied type, descriptive scope, non-experimental design and cross-section
have been obtained, also, a sample of 44 people was worked on, being that
in the data collection there was a questionnaire and as a technique a survey
on a Likert scale, aimed at the customers of the Patisserie Catalina
Patisserie.

Likewise, the questionnaire that was shown to relate quality and customer
satisfaction obtained a Cron Bach alpha of 0.967 as a result, interpreting it
as highly reliable, for this reason it follows that the research carried out is
stable, safe and consistent. Therefore, the main results of the research
show that quality is connected to customer satisfaction since it presents a
Spearman's Rho of 0.806, likewise, when correlating the reliability and
perceived performance variables, a Pearson coefficient of 0.684 is obtained,
which means that there is a strong and direct connection, in addition to
correlating the independent variable, responsiveness, with the dependent
variable, expectation, it is concluded that the connection is moderate and
direct since its Pearson coefficient is 0.434, and finally when correlating
empathy with customer complaints, a Pearson of 0.702 is obtained, with

which it can be deduced that the connection is strong and direct.

Keywords: Quality, Satisfaction, empathy, problem solving.
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INTRODUCCION

Con el pasar de los afios; el avance de nuevas tecnologias, la globalizacion
econdmica y las exigencias por parte de los consumidores han hecho que las
organizaciones cambien y se vuelvan mas competitivas. Por tal motivo, estas
organizaciones buscan diferenciarse del resto, creando nuevas estrategias para
adaptarse a las exigencias de los consumidores, captando potenciales clientes
y satisfaciendo sus necesidades para lograr el éxito en los negocios, ya que toda
empresa que quiera permanecer en el tiempo debe aspirar a todo ello. La calidad
de servicio es uno de los factores mas importantes al momento de calificar un
producto ya que este puede ser considerado como un notable valor agregado,
de tal modo, se estaria creando una ventaja competitiva respecto a las demas

empresas. (Duque, 2005)

Las organizaciones deberian tener en cuenta que las exigencias del consumidor
a nivel mundial han ido transformandose a lo largo de los afios. La preocupacion
que tenian los clientes anos atras era escoger el mejor producto existente en el
mercado, en cambio, hoy en dia ellos buscan y realizan un analisis del mercado,
ademas exigen que se les atienda de manera rapida y mediante la plataforma de
su eleccion, es decir, ya no solo desean un producto de calidad, sino que también
exista una conexion de afinidad entre el producto, el vendedor y el comprador.
Ademas, hoy en dia todos los productos estan bajo la influencia de las
tendencias en el mercado (Cedec, 2019) como las compras online, el pago por
internet o por aplicativos moviles, los productos ambientalmente sostenibles, etc.

Esto ha facilitado la vida de los consumidores, pero ha hecho que los
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empresarios se planteen mas desafios para estar a la vanguardia y poder cumplir

con las expectativas de estos. (Hotmart, 2019)

Asimismo, las empresas deben cumplir con las exigencias del cliente en un
entorno tecnolégico, como el uso del internet para que facilite la vida del
consumidor y obtenga soluciones mucho mas rapidas y asi el consumidor pueda
realizar compras sin dificultad desde la comodidad de su hogar. Todo ello con la
confianza de saber que comprar mediante alguna plataforma que la empresa
utilice sea seguro, pero sin perder la atencion personalizada ofreciéndoles
productos que satisfagan sus necesidades, para asi obtener la fidelidad del
cliente a lo largo de los afos (Volcacom, 2018). A los distintos cambios a los
cuales las empresas han tenido que adaptarse a nivel mundial, se suma la
COVID 19, la cual ha generado un gran cambio en el mercado internacional y
empresarial, ya que con el afan de no desaparecer estas han tenido que
adaptarse a la nueva normalidad y ofrecer sus productos siguiendo ciertos
protocolos de bioseguridad mediante las redes sociales o aplicativos moviles, sin
tener mucho contacto con el cliente o con el producto, para asi salvaguardar la

salud de estos.

Sin embargo, a nivel nacional las empresas también experimentan los cambios
en el mercado los cuales han influenciado en la percepcién del cliente hacia el
producto que recibe. Tales como las exigencias del consumidor, dado que los
peruanos afo a afo se convierte en un consumidor mucho mas exigente y
experimentado al adquirir un producto (Peru Retail, 2018) busca que se le
respete la relacion entre calidad y precio, pero ademas este también esta
dispuestos a pagar por un producto Premium que cumpla con sus expectativas.
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Asi mismo, las nuevas tendencias en el mercado, hacen que las empresas estén
en constante innovacién y renovacion de sus productos para afrontar a los
competidores. El uso de tecnologia la cual ha representado una ventaja
competitiva frente a otras empresas, ya que agiliza los tiempos de respuesta y
ademas permite realizar transacciones sin salir de casa (Sanchez, 2019) ahora
que la COVID 19 no permite que las personas estén mucho tiempo fuera de su
hogar, la tecnologia ha facilitado a los clientes realizar todo tipo de compra o
transaccion. Todos estos problemas también influyen en la calidad y satisfaccion
del cliente de las empresas a nivel nacional, ya que, si estas no tienen un plan

para afrontar los cambios en el mercado, no perduraran en el tiempo.

La problematica que se viene mencionando no es ajena a la empresa Catalina
Patisserie, ya que esta ha tenido que adaptarse a los cambios antes
mencionados para diferenciarse de la competencia, del mismo modo, ha tenido
que estudiar las nuevas tendencias que van surgiendo y asi encontrar un nicho
para aprovechar las oportunidades que este le brinde, asimismo estudiar las
caracteristicas de los clientes para lograr la fidelizacion de ellos y obtener el éxito
a largo plazo. Ademas, la tecnologia le ha servido de gran aporte, ya que ha

permitido llegar a mas clientes.

Por tal motivo, la presente investigacion busca estudiar la relacion que existe
entre la calidad y la satisfaccion del cliente de la empresa Catalina Patisserie en

el ano 2020.

Por lo expuesto, se plantea el siguiente problema general: ;Cual es la relacién
entre la Calidad de los Productos y la Satisfaccion de los Clientes de |la Pasteleria

Catalina Patisserie en el ano 20207, asi como los problemas especificos: 1)
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¢, Cual es la relacion entre la fiabilidad de los productos de la Pasteleria Catalina
Patisserie y el Rendimiento percibido por parte de los clientes en el afio 20207,
2) ¢ Cual es la relacion entre capacidad de respuesta de la Pasteleria Catalina
Patisserie y las expectativas por parte de los clientes en el afio 20207, 3) ¢ Cual
es la relacion entre la empatia de |la Pasteleria Catalina Patisserie y los reclamos

por parte de los clientes en el afio 20207?

De la misma manera, la presente investigacion tiene como objetivo general:
Determinar la relacion entre la Calidad de los Productos y la Satisfaccién de los
Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie en el aino 2020, como objetivos
especificos: 1) Determinar la relacion entre la fiabilidad de los productos vy el
rendimiento percibido por parte de los Clientes de la Pasteleria Catalina
Patisserie en el afo 2020, 2)Determinar la relacién entre la capacidad de
respuesta de la Pasteleria Catalina Patisserie y las expectativas por parte de los
clientes en el afio 2020 y 3) Determinar la relacién entre la empatia de la
Pasteleria Catalina Patisserie y los reclamos por parte de los clientes en el afio

2020.

Por otro lado, se analiza la relacién entre las variables de calidad y satisfaccion
al cliente de la empresa Catalina Patisserie mediante la revisién tedrica de
diversos autores. Ademas, se busca ayudar a la empresa de estudio para que
brinde una mejor calidad del producto y obtener la satisfaccion de los clientes,
con ello se pretende que pueda ser usada por otras companias para entender
los problemas que estas puedan tener. Dado que con los resultados que se
obtengan sera posible mejorar la satisfaccidn del cliente con respecto a la calidad
del producto en la empresa caso de estudio, asi mismo aportar informacién de

valor a las empresas y ayudar a futuras investigaciones.
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En relacion con lo antes mencionado, se destaca la importancia de la
investigacién en donde se pretende generar un mejor conocimiento de calidad y
como este influye de manera directa en la satisfaccion de los clientes, para lo

cual se esta tomando como caso de estudio a la empresa Catalina Patisserie.

La investigacion parte de un enfoque importante, ya que se busca conocer
porque para los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie es importante
obtener un producto de calidad y como este influye en la satisfaccién de sus
necesidades. Ademas, el presente estudio podra ser aprovechado por otros
escritores para que a partir de este se pueda seguir investigando los distintos
problemas que parten desde la calidad de un producto y la satisfaccién del cliente
en una empresa, de esta manera se pueda generar mas bibliografia de los temas

expuestos mediante ensayos, articulos, libros, tesis, etc.

Por tal motivo, es importante que todas las empresas cuenten con un sistema de
calidad ya que solo asi se podra hacer frente a los competidores y ademas lograr
que los productos cumplan con los requerimientos necesarios para satisfacer a
los consumidores. Igualmente, ahondar en estos dos temas de suma
importancia, ayudara a las diversas empresas para entender la relacion que
existe entre la calidad y la satisfaccion que el cliente obtiene al adquirir un

producto.

La presente investigacion es viable por contar con los recursos técnicos, dado
que se contara con una empresa caso de estudio la cual brindara informacién
de valor correspondiente a los datos a nivel de empresa, base datos de los
clientes y de los productos, asi como también otros que forman parte de la

informacion primaria. No obstante, para la elaboracion de este se contara con
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informacion secundaria proveniente de libros, tesis, ensayos, revistas, articulos
relevantes a los temas de calidad y satisfaccidon del cliente que serviran como
insumo para la realizacion del trabajo de investigacion. Asimismo, el recurso
economico, dado que no se incurrira con muchos gastos para su elaboracion, las
cuales van a poder ser cubiertas por el investigador. También con
confidencialidad de la informacién el cual determina un pacto entre el
investigador y el encuestado de esta manera tratar la informacién personal

brindada de manera privada (CEPAL, 2020) .

La propuesta de investigacion describe las estrategias para mantener la
confidencialidad de los datos identificables, incluidos los controles sobre el
almacenamiento, la manipulacion y el compartir datos personales. De esta
manera en la investigacion se va a respetar la informacion brindada por la
empresa la cual sola sera usada para puros fines cientificos y no sera difundida
a la competencia. También con Derechos de propiedad Intelectual ya que
pueden definirse como derechos adquiridos sobre cualquier obra creada o
inventada con el esfuerzo intelectual de un individuo. Para ello después de lo
expuesto todas las fuentes de informacion recabadas en la investigacion seran
citadas en formato APA y puestas en la bibliografia, consecuentemente con ello,

se respetara los derechos de propiedad intelectual y no se recurrira al plagio.

Asimismo, la proteccion de datos el cual se refiere a los derechos que tienen
toda las personas al momento de recopilacion de su informacion personal, se
mantienen y se procesan, de esta manera conozcan que informacién de ellos
han sido retenidos y usados Si la investigacion involucra a personas, se deben
considerar las obligaciones legales y éticas con respecto a compartir los datos.

En vista de ello en la investigacién se compromete a respetar los datos de las
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personas encuestadas y esta no sera difundida a terceros para evitar el mal uso
de la informacion personal. Ademas, la investigacion cuenta con viabilidad
informativa dado que se busca dar a conocer la importancia al estudiar la calidad
de los productos para la satisfaccion del cliente en la empresa que se ha tomado
como caso de estudio. Asimismo, viabilidad social, ya que podra ser usada para
medir la calidad del producto y la satisfaccion del cliente en la empresa caso de
estudio, ademas para la formulacion de ensayos, articulos o futuras
investigaciones y también podra ser usado en las distintas compafias que

buscan medir las variables estudiadas.

Por consiguiente, la investigacion han presentado limitaciones las cuales estan
enfocadas en un contexto de COVID 19, donde realizar entrevistas y encuestas
de manera presencial no va a ser posible, por lo cual se ha optado por realizar
encuestas online, por tal motivo , las encuestas han sido validadas por expertos
para que estas estén formuladas de forma clara y concisa, de esta manera el
publico que se encuestara podra realizar la encuesta sin problema alguno
Ademas, obtener informacion en bibliotecas es restringido porque estas se
encuentran cerradas por el estado de emergencia, y muchos libros que se
encuentran por internet tienen un costo. Finalmente, la falta de informacién
actualizada en el tema a tratar en la investigacion, ya que muchos de los libros

consultados han sido publicados casi 10 afios atras.

Asimismo, la presente investigacion contiene capitulos importantes del

desarrollo que se detalla a continuacion:
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En el capitulo I: Marco tedrico, presenta informacion basada en libros y distintos
autores que hablan acerca de las variables estudiadas, asimismo, distintos

modelos que tratan de medir la calidad de un producto y la satisfaccion del cliente

En el capitulo II: Hipotesis y variables, en el cual se han planteados la hipotesis
general y especificas de la investigacion, ademas, las variables de estudio y la

operacionabilidad de cada variable.

En el capitulo Ill: Metodologia de la investigacion, donde se explica el enfoque
de la investigacion, el alcance, el disefio, el método y la unidad de analisis a
demas como se ha disefiado la muestra y las técnicas de recoleccion de datos a

utilizar en la investigacion

En el capitulo IV: Los resultados obtenidos al realizar las encuestas a toda la

muestra, el cual ha sido trabajada en SPSS.

En el capitulo V: En la discusion se contrasta la hipdtesis general y las hipétesis
especificas con las bases tedricas y se discute si las hipétesis planteadas son

respaldadas por diversos autores que hablan del tema en mencion.

Finalmente, se mencionan las conclusiones y recomendaciones para la
pasteleria CATALINA PATISSERIE, en donde pueda tomar como referencia

dichas mejoras de superacion y/o estrategias.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

Segun (Arias, 2012)
“El marco tedrico o marco referencial, es el producto de la revision
documental-bibliografica, y consiste en una recopilacion de ideas, posturas
de autores, conceptos y definiciones, que sirven de base a la investigacion

por realizar.”P.106

1.1 Antecedentes de la Investigacion

Siguiendo las palabras de (Arias, 2012)

“Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento
en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras

investigaciones.” P.106

1.1.1 Antecedentes Internacionales

Tal como indica (Lopez, 2018) en su tesis denominada Calidad del servicio y la
Satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil,
publicada en la Universidad Catdlica de Santiago De Guayaquil; la cual tuvo
como objetivos determinar la relacion entre las variables, a través de una
investigaciéon de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al

cliente.

Asimismo, como objetivos especificos, buscé describir los principales conceptos
y teorias que sirvan de fundamento para evaluar las variables, realiz6 un
diagndstico de la situacion actual a través de un analisis FODA, cinco fuerzas de
Porter y Pest, también realiz6 una investigacion de campo para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes mediante el uso de cuestionarios, y finalmente disefid
una propuesta de mejoramiento de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

clientes.

22



El autor propuso como hipétesis, que la calidad del servicio que brinda el
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil tuvo una relacién positiva con la

satisfaccion del cliente.

A partir de ello, el autor plasm6 como metodologia usar un enfoque mixto, y una
investigacion cuantitativa con encuestas dirigidas a los consumidores del
restaurante y ademas una investigacion cualitativa para la cual se realizaron
entrevistas meticulosas dirigidas a la del restaurante y al personal que trabaja en

dicha empresa

A demas para llevar a cabo esta metodologia, utilizé un instrumento de
SERVQUAL con escala de Likert por el cual se analizé e identifico cuales son los
factores mas importantes en el momento de ir a un restaurante. Para llevar a
cabo esta investigacion entrevistaron a 365 personas consumidores del

restaurant.

El autor obtuvo como resultados, que existe una correlacion positiva entre la
satisfaccion del cliente y la calidad del producto. Ademas, entre los encuestados
se muestra que los clientes estan satisfechos con las instalaciones del
restaurante, pero no estan de acuerdo con cuanto tarda el personal en dar una
respuesta inmediata o una atencion personalizada a cada uno de ellos, es por

ello que los consumidores no recomendarian el restaurante a otras personas.

Se concluye que existe una relacion importante entre la satisfaccion del cliente
con respecto a la calidad del producto o servicio que recibe y que los factores de
calidad son items de mucha relevancia al momento de elegir donde satisfacer
las necesidades de alimentarse, es por ello que el cliente debe de llevarse una

buena experiencia y salir satisfecho para que asi pueda recomendar a otras
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personas el lugar que visita. Finalmente, el autor recomienda que las empresas
deben de brindar a sus colaboradores capacitaciones, motivacion y seguridad.
Capacitaciones para que este se sepa desenvolver en cualquier ambito y pueda
resolver conflicto o dudas por si solo, motivacién para que los colaboradores se
sientan parte de una familia, estas motivaciones pueden ser monetarios o no

monetarios y seguridad tanto al cliente como al colaborador

Segun (Navarro, 2016) en su tesis titulada Calidad De Los Servicios Del
Restaurante En El Area Recreativa De La Isla Santay, Del Cantén Duran
Provincia Del Guayas publicada en el afio 2016 en la ciudad de Guayaquil la cual
tuvo como objetivo principal analizar la calidad de los servicios del Restaurante.
Ademas, como objetivos especificos fundamenté de forma tedrica como se
gestiona la calidad de servicio para satisfacer a los clientes en el restaurante de
la Isla Santay. También evalud los resultados obtenidos de la informacion
recopilada en la investigacion para proponer una capacitacion a los
administradores y sus empleados con el fin de mejorar el servicio al cliente y

satisfacer las necesidades de los turistas.

Se planteé como hipétesis que el servicio al cliente que brinda el restaurante de
Isla Santay influye de manera directa en la Demanda Turistica. Es por ello que
el autor utilizo el tipo de investigacion aplicada mixta con elementos de medicién
cuantitativa y cualitativa. El instrumento que se utilizo fue la encuesta y la
entrevista, dichas herramientas permitieron la recoleccion de datos y llegé a una
conclusién mediante el analisis de los mismos se analizé a un total de 109

personas, clientes en el restaurante de la Isla Santay.
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El resultado de la investigacién que se hizo en las distintas areas del restaurante
de la Isla Santay se deduce que existe un servicio de atencion por parte del
colaborador muy paupérrimo y esto se debe a que no reciben capacitaciones ni
incentivos por parte de la administracién del restaurante. Se concluye que el
restaurante no presenta un plan bien definido con respecto a los platos que
ofrece y es por ello que no es recomendado para el turista que ademas la
atencion por parte de los colaboradores no es el mas adecuado, ya que los fines
de semana donde hay mas afluencia de gente los meseros no se dan abasto y
esto causa incomodidad por parte del cliente. Es por ello que se recomienda
proponer capacitaciones con apoyo del Ministerio de Turismo para que asi el
distrito de Guayas sea atractivo a los ojos del turista y ademas que las personas
que dicten estas capacitaciones tengan experiencia en calidad y servicio al
cliente. Adicionalmente, realizar evaluaciones de calidad de manera constante a

los clientes para conocer si el servicio que ofrece esta obteniendo mejoras.

Citando a (Ros, 2016) en su tesis, Calidad percibida y satisfaccion del usuario
en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual publicada en
el afo 2016 en la ciudad de Murcia en la Universidad Catdlica San Antonio.
Plantea como objetivo general determinar las relaciones que se producen entre
la calidad del servicio, la satisfaccidon del usuario, las intenciones de
comportamiento, y la calidad de vida, de los usuarios del servicio de Apoyo
Educativo de ASTRADE, dirigido a personas con Trastorno del Espectro Autista

(TEA).

De igual modo planteé como objetivos especificos estudiar la calidad del servicio
también conocer cuan satisfechos se encuentran las personas, cuales son sus

intenciones de comportamiento y la calidad de vida de estos, estudio que sera
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posible por las diversas investigaciones antes realizadas las cuales ayudaran a
tener un marco tedrico muy profundizado. Ademas, los investigadores han
validado los instrumentos encargados de medir la calidad del servicio, la
satisfaccion del cliente sus intenciones de comportamiento y la calidad de vida.
También se analizd estos objetivos especificos ya antes mencionados.
Asimismo, determiné las relaciones que tienen estos objetivos especificos ya
antes planteados y comprobé cémo los objetivos especificos tienen una

influencia con las caracteristicas sociodemograficas

El autor considera tres tipos de hipétesis la primera va de acuerdo con la
satisfaccion del usuario con el servicio, dentro de la cual planteo el investigador
quiso conocer donde influye la satisfaccion ya sea en la calidad de servicio o las
intenciones del comportamiento o si esta depende de las caracteristicas
sociodemograficas de los familiares o depende de las caracteristicas
sociodemograficas del hijo/a. Como segundo tipo tenemos la hipétesis de la
calidad del servicio, en la cual busca investigar acerca de la calidad del servicio
si esta influye ya sea en la satisfaccion del usuario, en las intenciones de
comportamiento o en la calidad de vida o si esta actia como una variable
mediadora entre la Variable X y la Variable Y o depende de las caracteristicas
sociodemograficas de los familiares o en las caracteristicas sociodemograficas
del hijo/a. En tercer lugar, el investigador plantea la hipotesis acerca de si la
calidad de vida tiene influencia directa con las intenciones de comportamiento o
si esta trabaja como una variable mediadora entre ambas o depende de las
caracteristicas sociodemograficas de los familiares o de las caracteristicas
sociodemograficas del hijo/a. Como ultima hipotesis planteada por Moreira

acerca de las intenciones de comportamiento, si esta influye en las
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caracteristicas sociodemograficas de los familiares o influye en las

caracteristicas sociodemograficas del hijo/a.

La metodologia usada esta dividida en dos partes la primera se elaboré el marco
tedrico, el cual permitié conocer las investigaciones que se realizaron antes de
esta Este trabajo estudio cuatro variables diferentes, pero las cuales se
relacionaban directamente. Para llevar a cabo el trabajo de investigacion se
verifico distinta literatura las cuales estudiaban la calidad de servicio Como
segundo punto el autor busco trabajos que hayan estudiandola satisfaccion del
usuario. Como tercer punto profundizaron en estudiar las intenciones del cliente

Finalmente, se busco literatura que hable de la calidad de las personas.

Como segunda fase de este trabajo de investigacion, el autor realizo un estudio
acerca de la discapacidad intelectual ya que el presente trabajo busca conocer
el apoyo educativo brindado por ASTRADE a las personas con autismo Es por
ello que se analizé los objetivos ya antes mencionados Es por eso que se
realizaron encuestas a los familiares de las personas con autismo siendo ellos
representantes de estos El Instrumento de medida utilizado fue encuesta
SERVQUAL, escala tipo Likert la cual fue aplicada a 280 personas las cuales

conforman el e Apoyo Educativo de ASTRADE,

La investigacion dio como resultados que, si existe relacion directa entre la
satisfaccion del cliente y la calidad, ademas que la satisfaccién que obtiene el
usuario tiene una relacion con el comportamiento de este, pero no tiene relacion
la satisfaccibn con las caracteristicas sociodemograficas. Pero que el
comportamiento influye positivamente en las caracteristicas sociodemograficas

de los usuarios. Es por ello que se concluye que aun no existe estudio que revele
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que existe una influencia entre la calidad del servicio, la satisfaccion del cliente
y el comportamiento del usuario. Aun no se sabe si es la calidad del servicio el
que influye en la satisfaccién del cliente o estas dos variables influyen en el
comportamiento. Asimismo, se puede creer que la satisfaccion de este es la que
influye en la calidad del apoyo educativo y esta es la que influye en el

comportamiento.

1.1.2 Antecedentes Nacionales

(Calvo-Perez & Landa, 2019), plantea en su tesis, Medicion de la satisfaccion del
cliente en el Restaurante Tao en el aino 2019 en la ciudad Piura en la Universidad
de Piura, la cual tuvo como objetivo general buscar determinar el grado de
satisfaccion de los clientes en el restaurante. Asimismo, como objetivos
especificos, evaluo la calidad de servicio en el restaurante también determino la
intencién de compra a partir de la satisfaccion del servicio percibido, ademas
determino si los clientes recomendarian el servicio a través de como ellos habian
sido atendidos y gracias a esto los investigadores pudieron proponer

oportunidades de mejora

La metodologia utilizaba fue una investigacion de campo, debido a que se extrajo
datos de los clientes del restaurante y de la realidad donde ocurrieron los hechos,
sin alterar las condiciones existentes. Para llevar a cabo esta metodologia se
apoya a en la técnica denominada encuesta la cual se aplicara a los clientes del
restaurante con esta obtuvieron informacion relevante para poder llevar a cabo
el estudio sobre la satisfaccion de los clientes. Asimismo, los investigadores
tuvieron como objeto de estudio a las personas entre 18 y 75 afios, las cuales

hayan sido clientes del restaurante en los ultimos seis
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La investigacion llego a los siguientes resultados, después de haber realizado
las encuestas a la poblacion se llegd a saber que las personas estuvieron
satisfechas con el servicio recibido, pero tienen un problema con el tiempo que
se demora en ser atendidos los pedidos y aunque este factor puede pasar de
alto con el buen trato de las personas es algo en el que deben de mejorar para
que la experiencia sea satisfactoria. Se concluye que las personas que asisten
al restaurante Tao estuvieron felices con el servicio ofrecido y que los indicadores
mas notables en la investigacion fueron la empatia y la seguridad es por ello que
si estan dispuestos a recomendar el lugar a otras personas porque la atencion
es buena y ellos se sientes satisfechos ahi. Se recomienda mejorar el ambiente
del local como la carta para que esta sea mas llamativa para el consumidor vy la
musica este a un nivel aceptado por todos y que los mozos puedan recomendar
un plato al publico. Con respecto a los colaboradores no se debe bajar la guardia
con respecto a la motivacion e incentivos de estos para que puedan brindar un

buen servicio al consumidor.

Desde el punto de vista de (Liza & Siascas, 2016) en su tesis Calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en una Entidad Bancaria de Truijillo, 2016 en la ciudad
de Trujillo publicado en la Universidad Privada del Norte. Las investigadoras
plantearon como objetivo general conocer cual es la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el afo 2016 en la entidad
bancaria ubicada en Trujillo. Asimismo, los investigadores buscaron analizar la
satisfaccion del, ademas evaluoé el nivel de calidad de servicio y midié cémo se

relacionan las variables X'y Y. Por consiguiente, se planted la siguiente hipotesis
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si la calidad de servicio impacto de manera positiva con la satisfaccion del cliente

en el ano 2016 en la entidad bancaria ubicada en la ciudad de Trujillo

Por lo tanto, la metodologia que utilizé para recolectar los datos fueron la
encuesta, entrevista y analisis documental con esto analizo como es que los
clientes puntuan la calidad del servicio. Para llevar a cabo dicha investigacion
utilizo un instrumento de modelo SERVQUAL, Por lo tanto, la poblacién la cual
fue encuestada fueron clientes de la entidad bancaria de Trujillo un total de

19,065 clientes

Todo lo planteado hasta ahora llevo a los siguientes resultados, las personas
que recibieron el servicio por parte de la entidad bancaria no estuvieron muy
satisfechos ya que la mayoria de las personas indicé que no estan de acuerdo
con la atencion recibida y que no alcanzan con las expectativas percibidas. Si
desean conseguir lealtad por parte de sus clientes debe de mejorar
significativamente en todos los aspectos. Es por ello por lo que se concluye que
la calidad tuvo una gran importancia en la satisfaccion del cliente, la cual fue baja
en todas las agencias, pero existieron 3 agencias donde los niveles de
insatisfaccion fueron muy elevados. Entre agencias no se cuenta con las mismas
expectativas de atencién. Por eso se recomienda que la empresa debiera formar
un plan de accién enfocados en mejorar la calidad del servicio para que los
niveles de satisfaccién al cliente lleguen a los resultados esperados. Encuestar
periddicamente a los usuarios para conocer como va cambiando la perspectiva

del cliente.
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Citando a (Pelaes & Rodriguez, 2018) en su tesis titulada Calidad de Servicio
desde la Perspectiva del Cliente: Analisis de Casos en el Restaurante Pikeos
S.A.C Periodo Abril — Julio 2018 en la ciudad de Lima publicada en la universidad
peruana de ciencias aplicadas. La cual bus6 conocer como es que el cliente
percibe la calidad de servicio en restaurante Pikeos S.A, ademas, como objetivos
especificos, describir de qué manera se presenta el Servicio al Cliente en la
Calidad y ademas describir de qué manera se presenta la Satisfaccién al Cliente
en la Calidad. Ademas, se plante6 como hipétesis general si la Calidad de
Servicio tuvo efectos positivos desde la perspectiva del cliente;como hipotesis
especificas si el servicio y la satisfaccidon que los clientes del Restaurante Pikeos
SAC tuvieron una respuesta. Para llevar a cabo la investigacion se desarrollado
de acuerdo con una metodologia de enfoque cualitativo de caracter descriptivo,
en el cual se utilizaron los métodos de analisis, documentacion y la
hermenéutica; asi como las técnicas de entrevista semiestructurada,
observacion y analisis documentario. Usando como instrumento una guia de
entrevista Guia de observacion, ficha de analisis documentario, libro de
reclamaciones y quejas mediante redes Sociales. La poblaciéon que consideraron
en la presente investigacion fueron consumidores nacionales y extranjeros del

restaurante Pikeos S.A.C en los meses Abril a julio del 2018.

Todo lo planteado hasta ahora llevo como resultado que las personas que
asisten a un restaurante se fijan mucho en la calidad de servicio, calidad del
producto y la infraestructura antes de escoger donde comer, es por ello que las
personas entrevistadas indicaron que estan satisfechos con la infraestructura del
restaurante y el ambiente es muy comodo, pero comentaron que deben de

mejorar en la calidad del servicio por parte de los meseros, ya que esta no fue
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muy optima y que deberian fortalecer la relacién entre servicio y atencién al
cliente. En consecuencia, a ello se concluye que la calidad del servicio ofrecido
por parte de los colaboradores del restaurante Pikeos S.A.C, no fue muy
satisfactoria porque no cumplen con lo esperado por el cliente ya que su atencién
no es la mas optima. Por otra parte, la infraestructura y el ambiente del
restaurante es algo en lo que los comensales estuvieron de acuerdo, ademas el
establecimiento cumple con lo requerido, pero indicaron que deberian priorizar
la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se recomendd que el restaurante haga un
analisis FODA para conocer en que estan fallando y cuales sus puntos fuertes,
ademas también crear programas de capacitacion a los colaboradores para que
mejore el trato hacia el cliente y la calidad de la atencion que recibe el comensal.

Se debe tratar de fidelizar al cliente para crear lazos a lo largo de los afios.

1.2 Bases Teoricas

Tal como indica (Arias, 2012)

“Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado.” P107

Antes de estudiar las variables de la investigacion: calidad y satisfaccion del
cliente. Se procedera a conceptualizar cada una de ellas, primero las definiciones
basicas de cada variable, la importancia de estas al momento de adquirir un
producto, ademas, el rol que cumple el cliente al momento de tomar una decision
respecto a donde comprar. Por ultimo, se da a conocer la empresa a estudiar,

su mision, vision, valores e historia.
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1.2.1. Satisfaccion

1.2.1.1. Definicién

Segun (Mejia & Manrique, 2011) indican que “Por satisfaccion se entiende la
evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio y que depende de como
el servicio respondi6é a sus necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se

produce la insatisfaccion.”

Estos autores indican que la satisfaccion se va a medir respecto a como el
producto cubre las necesidades y expectativas del cliente, si esta evaluacién es
positiva se dara la satisfaccién si por el contrario es negativa, se estaria

produciendo una insatisfaccion.

Definiendo la satisfaccion bajo los parametros del marketing, (Quispe & Ayaviri,
2016) mencionan “la satisfaccion de las necesidades del cliente es la clave de
los intercambios entre empresas y mercado, y desde los origenes del marketing,
la satisfaccidon ha sido considerada como el factor determinante del éxito en los

mercados.”

En las organizaciones, ha tomado mucha relevancia estudiar la satisfaccion ya
que cubrir las expectativas del cliente representa un factor basico para la

obtencion del éxito en las empresas.

Por otro lado, Rodriguez et al (s.f) sefialan, el concepto de satisfaccion bajo dos
perspectivas, la primera econémica, que se obtiene como resultado al consumir
o usar un producto y, la segunda psicoldgica, que se enfoca en el proceso de
evaluacion del producto. Entonces se dice que el consumidor estara satisfecho

siempre y cuando el producto que haya adquirido le haya sido util y por otro lado
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algunos consumidores enfatizaran la satisfaccion cuando este haya cumplido

con las caracteristicas necesarias como calidad, precio, atencion, entre otros.

1.2.1.2. Modelos para la medicion de la satisfaccién
Segun (Echevarria, 2011) en el articulo escrito por él, describe cinco modelos

para medir la satisfaccion del cliente los cuales son:

(a) El Barometro Sueco de la Satisfaccion del Cliente (SCSB): El cual fue
creado en el afno1989 y es utilizado hasta la actualidad por mas de 200
empresas y su caracteristica principal es que tiene el menor numero de
relaciones con los indices de estudios Como se puede observar en la
figura, satisfaccion se encuentra en la parte del medio y a uno de sus
lados las variables expectativa y percepcion del desempefio y al lado
consiguiente variables que estudian los efectos como son las quejas vy la
lealtad Es por ello que el autor indica que si los clientes perciben la calidad
del producto o servicio es alta el impacto es positivo si por el contrario esto

no ocurre se califica como negativo. (Echevarria, 2011)

Rendimiento Reclamaciones
percibido del cliente

Satisfaccidn del
cliente (SCSB)

N

Expec}alwas Lealtad
del cliente

Figura 1. Modelo SCSB

Nota: La figura que explica un resumen del modelo SCB ha sido extraido de
http://www.scielo.org.co/pdf/cadm/v24n43/v24n43a03.pdf
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(b) Modelo ACSI de Satisfaccion del Cliente: El modelo fue creado el aho
1994, la cual tiene cierta similitud con el modelo SCB, lo que diferencia la
una a la otra es que en el modelo ACSI se considera una variable

intermedia. (Echevarria, 2011)

Figura 2. Modelo ACSI

Calidad Reclamaciones
percibida del cliente

percibido diente

\ Valor Satisfaccion del

Expeciativas

Leakad
del diente

Nota: La figura que explica un resumen del modelo ACSI ha sido extraido de
http://www.scielo.org.co/pdf/cadm/v24n43/v24n43a03.pdf

(c) Modelo del Barometro Noruego de Satisfaccion del Cliente (NCSB):
El modelo considera la lealtad y la imagen de la marca como un pilar

importante al momento de calificar la satisfaccion. (Echevarria, 2011)

Figura 3. Modelo NCSB

Imagen

Calidad Reclamaciones

percibida / del cliente
\ Valor .| Satisfaccion

/ percibido 7l del cliente Leallad
Expectativas Compromiso /

del cliente con la relacion

Nota: La figura que explica un resumen del modelo NCSB ha sido extraido de
http://www.scielo.org.co/pdf/cadm/v24n43/v24n43a03.pdf
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(d) Modelo del indice Europeo de Satisfacciéon del Cliente (ECSI): El
siguiente modelo tiene una similitud al modelo ACSI solo que el modelo
ECSI dice que la satisfaccion no tiene impacto en las quejas y afiade a la
imagen de marca y la relacién entre expectativas, satisfaccion y lealtad.
Por otro lado el modelo ACSI tiene variables de causa como diferencia
entre producto y servicio, el valor de servicio y la imagen, la cual influye

en la fidelizacion. (Echevarria, 2011)

Figura 4. Modelo ECSI:

Imagen

Expeciativas
del cliente

Valor Satisfaccion del

Lealtad
percibido cliente (ECS!) >

h

N

Calidad percibida
del producto/
Hardware

Calidad percibida
del servicio/
Software

Nota: La figura que explica un resumen del modelo ECSI ha sido extraido de
http://www.scielo.org.co/pdf/cadm/v24n43/v24n43a03.pdF

Estos cinco modelos, evaluan la experiencia que tiene el consumidor al adquirir
un producto y la lealtad que se formara entre empresa y cliente para asi obtener

la satisfaccidon de estos.

1.2.1.3. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
De acuerdo Thompsom en el afio 2016 en su articulo de satisfaccion de cliente
formula que existen tres elementos para la satisfaccion de cliente, los cuales son

los siguientes:
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- El Rendimiento Percibido: Es el valor que toma el desempeio del
producto o servicio por parte del cliente, y cuenta con estas
caracteristicas, es visto desde la visién del cliente, es el resultado
que el cliente tiene con el producto o servicio, es la percepcion del
cliente, tiene como impacto el punto de visto de personas que
influyen al consumidor y dependera del estado de animo del

consumidor. (Thompsom, 2006)

- Las Expectativas: es la ilusidon que se crea el consumidor cuando
adquiere algun producto o servicio y esta se llevara a cabo cuando
la empresa promete una gran experiencia o por opiniones del
entorno cercano. Por tal motivo, Thompson menciona que la
empresa debe de ser cuidadoso al momento de ofrecer un grado de
expectativa, ya que si esta es muy baja los clientes no querran
adquirirlo y si por el contrario es muy alta después de que adquiera

el producto se sentira decepcionado. (Thompsom, 2006).

Los Niveles de Satisfaccion: Ocurre después de haber adquirido el
producto o servicio, ya que el cliente experimentara cualquiera de
estas tres opciones; insatisfaccion ocurre cuando no se alcanzaron
las expectativas del cliente; satisfaccién ocurre cuando el producto
esta a la par de las expectativas del cliente y la complacencia cuando

supera sus expectativas. (Thompsom, 2006)

Dada la explicacion del autor, para llegar a la satisfaccion del cliente se debe de
tener en cuenta estos tres elementos, como el rendimiento percibido, el cual es

el resultado que obtuvo después de adquirido un producto y este va a depender
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netamente del cliente mas no de la empresa. Por otro, el segundo elemento son
las expectativas del cliente con respecto al producto el cual esta enfocado en la
empresa, ya que este debe cumplir con lo que ofrece para asi llegar a cubrir las
esperanzas del consumidor. Por ultimo, se tiene los niveles de satisfaccién del
cliente el cual se divide en tres puntos: insatisfecho cuando no se cubre las
expectativas del consumidor, satisfecho cuando la empresa cubre con lo
esperado por el consumidor y la complacencia cuando el producto esta por

encima de lo esperado

1.2.2. Cliente

1.2.2.1. Marco conceptual

La (Real academina espafola, 2020) define como cliente a la persona quien
adquiere un producto en una tienda, o que utiliza con regularidad los servicios

de alguna empresa.

Por otro lado, (Viscaino & Sepulveda, 2018) indican que “El cliente es la razon
de existir de cualquier negocio, mencionado a Albrecht & Bradford en el afio
1990; y por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y
procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas como lo expresa Pérez en

el ano 2006.

Los autores indican que la empresa se mueve en torno a los clientes, ya que
dirigen todos sus esfuerzos a satisfacer sus necesidades y a cubrir las

expectativas de estos frente al producto adquirido.

Asimismo, existen cuatro clases de clientes, el primero es el cliente actual el cual
compra y espera satisfacer sus necesidades, el segundo es el cliente competidor

el que le compra a la competencia pero aguarda a que la otra empresa le ofrezca
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una mejor oferta, el tercero es el cliente potencial no usuario, el cual tiene las
posibilidades de comprar pero esta aguardando que la empresa le explique como
el producto cubre sus expectativas y por ultimo el cliente antiguo recuperable el
cual en el pasado fue comprador pero ahora espera una mejor oferta del

vendedor. (Barquero, 2008)

1.2.2.2. Tipos de clientes

Segun el servicio Nacional de Aprendizaje que existen cinco tipos de clientes

que son los siguientes:

(a) Clientes posibles: aquellas personas que aun no conocen el producto
pero pueden ser consumidores, ya que estan dentro del mercado o

zona. (Servicio Nacional de Aprendizaje, 2017)

(b) Clientes potenciales: personas que poseen todo lo necesario para
ser consumidores de la empresa (Servicio Nacional de Aprendizaje,

2017)

(c) Clientes compradores: aquellas que adquieren los productos o

servicios (Servicio Nacional de Aprendizaje, 2017)

(d) Clientes eventuales: aquel consumidor que ocasionalmente adquiere

el producto o servicio. (Servicio Nacional de Aprendizaje, 2017).

(e) Clientes habituales: son los consumidores que ya estan fidelizados
con la empresa y siempre compran. (Servicio Nacional de Aprendizaje,

2017)
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Las empresas deberian estudiar a cada uno de estos clientes para asi conocer
como satisfacer las necesidades que ellos tienen, de esta manera los posibles

clientes y los potenciales pasen a ser clientes habituales de la organizacion.

1.2.2.3. Importancia del cliente en una empresa

Afo a afio la competencia se vuelve cada vez mas fuerte, por tal motivo las
empresas deben ofrecer un valor agregado a los clientes y buscar la
diferenciaciéon con las demas empresas. Pero a la par que los competidores van
a apareciendo, los clientes se vuelven mas exigentes y ya no solo se preocupan
en la relacion de calidad y precio sino también buscan una buena atencion,
comodidad, trato personalizado. Ademas, si al cliente no se le ofrece lo que el
busca, este quedara insatisfecho y es probable que hable mal de la empresa
hablando de su experiencia como consumidor con otras personas de su entorno,
pero si el cliente recibe lo que esta buscando tanto como un producto de calidad
a buen precio, una atencion personalizada, entre otras es muy probable que
vuelva a adquirir mas productos y que recomiende a otros consumidores.

(Instituto Tecnologico de sonora, 2013)

Al tener mercados mas competitivos, y donde el activo mas importante de la
organizacion es el cliente, es necesario brindarles el mejor servicio para que
cuando ellos hablen con su entorno recomienden a la empresa y sus productos

ya sea por la calidad, el precio, la atencion personalizada o la comodidad

1.2.2.4. Tendencias aplicadas al nuevo consumidor
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Las tendencias en el mercado han ido cambiando y evidencian nuevas
oportunidades de negocio, por tal motivo las empresas deberian realizar estudios
de mercado cada cierto tiempo para tomar decisiones y confirmar las decisiones

adecuadas.

(Hernandez & Schelesinger, 2004) Sefiala tres tendencias en el siglo XXI, las

cuales son:

(a) Crecimiento de la mercadotecnia sin fines de lucro: en el pasado la
mercadotecnia se aplicaba en su mayoria a las empresas del sector
comercial, sin embargo, actualmente tiene un papel relevante en muchas
organizaciones sin fines de lucro, como universidades, iglesias,
fundaciones, hospitales, ONG, pues estas instituciones también se
preocupan por satisfacer de la mejor manera las necesidades de sus
clientes, definir sus mercados meta, comunicar y promocionar sus
servicios, al igual que cualquier empresa.

(b) El Auge de la tecnologia de informacion: Con el pasar de los anos la
tecnologia de la investigacion ha evolucionado y gracias a ello la
comunicacién con los clientes ha sido mas sencilla y ha permitido estudiar
el mercado meta y cual es la competencia. El internet es una de las
herramientas que ha sido mas util y ha impactado en todos los negocios
ya que permite que personas en todo el mundo se puedan contactar.
(Hernandez & Schelesinger, 2004)

(c) Demanda de acciones mas responsables socialmente: Una de las
principales tendencias del siglo XXI es la ética, ya que es importante tanto
en el ambito empresarial como individual, pues hoy en dia las

organizaciones deben hacerse cargo y responsables del impacto ambiental
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y social que sus organizaciones dejan Es por ello que muchas
organizaciones establecen un cddigo de ética de esta manera garantizan
que estas se hagan cargo de sus acciones. (Hernandez & Schelesinger,

2004)

Estas tres tendencias que comentan los autores, Schlesinger y Hernandez, son
las que ellos rescatan de este siglo XXI, en primer lugar la mercadotecnia sin
fines de lucro, ya que ellos también se preocupan por su cliente y son una
competencia para las empresas que si cobran por los servicio, por otro lado la
tecnologia que ha estado en constante cambio en los ultimos afios y que hoy en
dia se considera un pilar importante a la hora de escoger en que empresa
comprar y las demandas de productos ambientales ya que son una caracteristica
importante al momento de que las personas decidan en que empresa satisfacer

sus necesidades.

1.2.2.5. La satisfaccion del cliente

Segun (Vavra, 2002) refiere que, “La satisfaccion es una respuesta emocional
del cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre sus experiencias
previa/expectativas de nuestro producto y organizacion y el verdadero
rendimiento experimentado una vez establecido el contacto con nuestra

organizacion y que ha probado nuestro producto.”

Lo que el autor trata de explicar es que la satisfaccion es la evaluacién del
comprador con sus experiencias previas, las expectativas del producto y la
respuesta de este cuando ya haya tenido contacto con el producto. Ademas,

indica que la satisfaccion que el cliente obtenga va a influir en como este se
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relacione en un futuro con la empresa, si ellos han obtenido buenos resultados
se habra producido satisfaccién si por el contrario ellos no obtuvieron la

respuesta esperada, cortaran relacidon existente con la empresa.

2.2.2.5.1. Relacion de la satisfaccion con el cliente

Al explicar la relacidn entre satisfaccion con el cliente Vavra en el afio 2002
sugiere mirarlo desde dos perspectivas, la primera enfoque de conformidad y la
segunda enfoque de la expectativa. El autor habla de estos dos de la siguiente

manera.

(a) El enfoque basado en la conformidad. Conocido también con el nombre
de perspectiva del ingeniero. Esta perspectiva considera que un producto
es satisfactorio si cumple con las especificaciones por las cuales fue
elaborado (si estas especificaciones reconocen la totalidad de las
especificaciones del cliente, se puede deducir entonces que la
conformidad implica igualmente la segunda forma de satisfaccion).

(b) El enfoque basado en la expectativa: Esta perspectiva considera que un
producto es satisfactorio si cumple con las expectativas de los clientes. En
este caso, el problema radica en conocer los constantes cambios que se
producen en las expectativas de los clientes. (Vavra, 2002)

Mediante estos dos enfoques se concluye que la relacion de satisfaccion con el
cliente va a definir si el producto cumple con todas las especificaciones con las
cuales fueron elaboradas, si es asi se esta produciendo una satisfaccion de

conformidad, pero si por el contrario el producto cubre las expectativas del cliente
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se produce una satisfaccion de expectativa, pero para que este ultimo sea asi es

necesario estar siempre atentos a los cambios en el mercado.

1.2.3. Calidad

1.2.3.1. Historia y evolucién de la calidad

Segun (Cubillos & Rozo, 2009), en su libro concepto de la calidad sefiala que,

La calidad ha tomado importancia desde siglos atras, con la evolucion del
hombre y las actividades que este realizaba para obtener sus alimentos y poder
sobrevivir. El hombre tuvo que aprender a distinguir qué alimentos eran buenos
y cuales eran perjudiciales para su salud, también mediante el proceso evolutivo
el hombre aprendié a confeccionar sus propias armas para facilitar la caza de

animales mas grandes y asi poder sobrevivir.

La construccion de sus propias casas, para las cuales existe documentacion
sobre cuan exigente era la calidad en esta actividad. En el afio 2150 A. C en
Babilonia, donde la construccién de las casas iba regido al Cédigo Hammurabi,
en la regla N° 229 dice que: Las casas deben ser construidas con buena
resistencia y si no lo hiciese y la casa se cae y mueren sus habitantes, el que

la construyo morira también.

No solo con el cédigo Hammurabi se tiene prueba que existia una concepcion
de calidad en siglos pasados si no también podemos distinguirlo en la civilizacién
fenicia. Los fenicios empleaban un plan correctivo para alcanzar la calidad y
eliminar los errores. Los supervisores cortaban la mano del responsable de la

calidad insatisfactoria.
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La cuerda también fue utilizada como instrumento de calidad para asegurarse
que todas las piedras de las grandes construcciones tengan el mismo tamaro.

Eta técnica fue utilizada en la civilizacién egipcia y maya.

Posteriormente, en la edad media surgieron los mercados con prestigio en
calidad de sus productos, por lo que empezaron a salir productos con marcas
especificas para asi diferenciarse y generar una buena reputacion entre sus
clientes, en el siglo Xlll aparecieron los gremios de los aprendices lo que hizo
que los artesanos se convirtieran en instructores de oficio e inspectores. De esta
manera ellos determinaron que sus productos deberian de ser los mejores, por

lo que realizaban los controles de calidad de sus productos.

Al finalizar el siglo XIX se iniciaron algunos procesos de estandarizaron para las
maneras de trabajar, pero esta nueva practica generd la disminucion de la
calidad debido a los errores humanos, y es ahi donde nace el inspector de
fabrica, el cual se encargaria de certificar qué producto era bueno y qué producto

no lo era.

Cuando terminé la guerra mundial numero 02, se descubrieron dos perspectivas
distintas de (a) el primer enfoque basado en la inspeccion y en Japon empezé
una batalla por la calidad muy distinto al de occidental. Japon dedujo que la Unica
manera de no hacer y vender productos en mal estado tenia que partir desde el
inicio del proceso y fabricar articulos buenos. Deming, el padre de la calidad
japonesa, se da a conocer por el ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar),
es asi como se entendié que era necesario implementar un sistema de control
de calidad, la cual abarca mas de lo considerado hasta ese momento. Uno de

los principales aprendizajes y conclusiones, resultdé que el departamento de
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produccion se dio cuenta que no podria resolver problemas de confiabilidad,

seguridad y economia de producto si no contaban con buenos insumos.

En 1962, Kaoru Ishikawa, empresario japonés creo los primeros ciclos de calidad
en Japon para lograr un gran cambio en la calidad de sus productos, el primer
resultado después de implementar los ciclos de calidad fueron trabajadores que

pudieron aplicar el aprendizaje y las técnicas estadisticas.

En la década de los 90’s aparecieron nuevos fendmenos socioecondémicos como
la globalizacion, que obligd a las empresas a sufrir grandes cambios con el
objetivo de adaptarse. La globalizacién logré que la competencia sea cada vez
mas fuerte, los mercados se ampliaran y el mercado estadounidense perdiera
protagonismo. Es en esta etapa donde el capital humano cobra mayor
importancia en un proceso continuo de reduccion de costes, permitiendo el
desarrollo de habilidades como trabajo en equipo y resolucién de problemas, es
ahi donde las organizaciones entienden que tienen que crear conocimiento en

forma sistematica.

El proceso de calidad ha pasado por cuatro etapas importantes las cuales son:

controlar y asegurar la calidad, calidad total y mejora continua.

1.2.3.2. Conceptualizacion de la calidad

Se dice que un producto de calidad es aquel que satisfaga las necesidades del
cliente al menor coste. (Nebrera, s.f) En su libro Introduccion a la calidad, trata
de explicar que las personas pagan por un producto para que cumple con las
expectativas que este tiene, asi el cliente no se ira desilusionado, pero si por el
contrario el producto sobrepasa las expectativas este estara pagando por un

producto que no desea, es por eso que el autor dice que el producto debe de
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brindar mas de lo que el cliente pide para que este quede sorprendido y mantener

la lealtad a nuestros productos.

1.2.3.3. La mejora continua

Tal como indica (Carro & Gonzales, 2012) su obra Administracion de la Calidad
total, el creador de la mejora continua fue Deming, es por ello que este ciclo
también es conocido con el nombre del autor, El circulo de Deming consta de
cuatro pasos planear, hacer, revisar, actuar, el cual consiste en mejorar
procesos humanos y productivos y asi comprometerse con la filosofia de la

organizacion.

(a) Planear: Consiste en definir el proyecto problema, analizar lo
mas importante y definiendo indicadores de Brainstorm vy
Pareto. Ademas, analiza la situacion actual recogiendo
informacion importante y reciente e identificando variables
mediante las distintas herramientas de recoleccion de datos.
También analiza causas potenciales para eso debe determinar
cuales son las causas, analiza los datos recopilados, observa la
experiencia personal por medio de registros, diagrama de
Pareto, dispersion entre otros. Y por ultimo planifica soluciones,
plantea una lista de posibles respuestas, establece prioridades
y prepara un plan operativo utilizando grafico de barras vy

circulares.

(b) Hacer: Es implementar soluciones, efectuando cambios en la

organizacion, mediante grafico de barras y circulares.
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(c) Verificar: Para la etapa de verificar se miden los resultados
recopilando datos de control evaluando los resultados, a través
de histogramas graficos de linea, Pareto entre otras. Ademas,
en esta etapa se estandariza las mejoras, efectuando cambios,
capacitando, entrenando al personal, definiendo nuevas

responsabilidades y operaciones.

(d) Actuar: En la siguiente etapa se documenta las soluciones,

resumiendo el procedimiento aprendido.

1.2.3.4. Beneficios de implementar un sistema de calidad

Segun (Conexion Esan, 2018) habla de cinco beneficios con las que cuentan las

empresas cuando implementan un sistema de calidad, las cuales son:

(a)

Generar mayor eficiencia. Las compafias cando implementan un
SGC lo hacen con el objetivo de obtener mayor eficiencia y calidad
en los procesos, estableciendo una continuidad de procesos que
deben ser seguidos por todos los empleados con la finalidad de
tener procesos y capacitaciones sencillas y menos costosas.
(Conexion Esan, 2018)

Estimula la moral de los empleados. El SGC ayuda a que los
colaboradores sepan cuales son sus funciones y hacerles entender
qgue son un pilar fundamental para la organizacién de esta manera
tendremos colaboradores motivados y asi podran laborar de

manera motivada. (Conexion Esan, 2018)
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(c) Ofrece reconocimiento internacional. Los GC estan regidos por
la ISO 9001, la cual trata de la gestién de calidad, es por ello que
toda empresa que cuente con la certificacion 1ISO 9001 sera
reconocida mundialmente. (Conexion Esan, 2018)

(d) Mejora la gestion de procesos. Implementar un SGC ayuda a que
los altos directivos de la empresa reconozcan cuales son las
mejoras siguiendo un sistema de gestion de documentos y de
analisis, esto ayudara a tomar decisiones que beneficiaran a la
organizacion y minimizara los riesgos. (Conexion Esan, 2018)

(e) Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. La norma
ISO 9001, explica como es la mejora continua, un producto de
calidad y como asi beneficiara a los clientes, Ayuda a llevar un
control periédico y saber si se satisface las necesidades del cliente.
(Conexion Esan, 2018) Los beneficios que las empresas tienen al
momento de implementar un sistema de calidad son innumerables,
pero todas van dirigidas a los resultados positivos a largo y

mediano plazo en la organizacion.

1.2.3.5. Modelos de calidad
Asi como el concepto de calidad ha ido cambiando con el pasar de los anos, se
han ido creando distintos modelos de calidad para poder medir la calidad en las

organizaciones.

1.2.3.5.1. Modelo Servqual
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Segun Sanabria et al (2013) indican que, el modelo SERVQUAL, es la diferencia
existente entre las percepciones generadas y las expectativas del cliente que
tiene sobre el producto. Después de adquirir el servicio los clientes haran un
comparativo entre lo recibido y lo esperado, de esta manera si la calidad fue de
su agrado se habra producido la satisfaccion, si por el contrario no fue de su

agrado se producira una insatisfaccion.

El modelo Servqual tiene dimensiones y atributos a continuaciéon se muestran

estos en una figura.

Figura 5. Dimensiones y atributos del SERVQUAL
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Nota: Las dimensiones y atributos del modelo servqual ha sido extraido de este

sitio web: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=88043199005

1.2.3.5.2. Modelo europeo de gestiéon de calidad

Segun Sanabria et. Al (2013)sefalan que el modelo europeo, “se basa en la
autoevaluacion detallada del funcionamiento del sistema de gestion al interior de

la organizacién, usando una serie de principios de evaluacion propuestos. Con
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este modelo autoevaluativo, las organizaciones buscan un mayor cumplimiento

de los objetivos”

Los autores manifiestan que el modelo europeo es la autoevaluacion del
funcionamiento del servicio de gestién en la organizacién, asi las empresas
quieren conseguir el cumplimiento de objetivos trazados para la satisfaccion del

cliente y los empleados.

1.2.3.5.3. Modelo seis sigmas

Sanabria et al (2013), formulan que el modelo busca obtener la calidad desde
una visién general de las empresas, y pone su atencion en las necesidades del
cliente de una manera generalizada, utilizando distintos instrumentos para la
investigacién revision y analisis de los procesos y asi lograr diversos objetivos
como: mejorar la satisfaccion del cliente, reducir costos, mejorar la productividad,
mayor participaciéon en el mercado, fidelizar clientes, reducir el tiempo las
dificultades y la incertidumbre, un cambio de cultura y nuevos productos y

servicios

Los autores indican que mediante el modelo de seis sigmas la organizacion
buscar lograr la calidad desde una vision amplia, y esta enfocada en satisfacer
las necesidades del cliente de esta manera conseguir una serie de beneficios
como: mayor participacion de mercado, fidelizacion del cliente, reduccién de

tiempo, entre otros

1.2.3.5.4. Modelo de calidad ISO 9000

51



Tal como explican, Sanabria et al (2013), la norma ISO 9000 fue formulado por
la organizacion internacional de normalizacion para promover estandares de
calidad en las empresas, el cual pueda ser llevado a cabo por cualquier

organizacion, el modelo establece cinco distintos niveles:

(a) 1ISO 9000 parametros.
(b) 1ISO 9001 y 9002 brindan el certificado de calidad.

(c) ISO 9003 y 9004 brindan el certificado total de calidad.

Sanabria et al (2013).indican que “son un importante marco de referencia para
orientar el proceso de mejoramiento de la calidad. Tienen un enfoque de
verificacion que establece unos criterios de actuacion posteriores a la

comprension del mismo por parte de todo el equipo humano”

Los autores, hacen referencia de la ISO 9000, la cual establece estandares de
calidad al interior de las organizaciones y se puede establecer en cinco niveles.
La primera es la ISO 9000 de directrices generales, la ISO 9001 y 9002 es para
la certificacion de calidad en las organizaciones y la ultima 1ISO 9003 Y 9004,
para implementar sistemas totales de calidad. Estos generan un enfoque de

verificacion para establecer criterios de calidad para el equipo humano.

1.2.3.5.5. Modelo Kaizen

Sanabria et al (2013), afirman que este no es en si un modelo si no una manera
para orientar a la organizacion, y ayuda a que la empresa obtenga una mejor
calidad en el producto que ofrece, el cual cuenta con ciertas caracteristicas que
deben de cumplir para obtener los objetivos que la organizacion se plantea, las

utilidades y satisfaccion del cliente
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Los autores mencionan que mas que un modelo, es una forma de orientar la
administracion el cual otorga mayor relevancia a la calidad del producto, con
criterios para el cumplimiento de los objetivos de las empresas, utilidades y

satisfaccion del cliente final.

1.2.3.6. Los 14 puntos sobre la calidad

Tal como indica (Nebrera, s.f) en su libro de introduccion a la calidad, explica
los 14 puntos de Calidad que toda empresa deberia de adaptar para tener un

mejor manejo de calidad en sus organizaciones.

1) Crear la firme determinacion de mejorar el producto o servicio: Segun Deming
expresa que la finalidad que tiene la mejora continua tendra que ser reflejado en
las estrategias de la organizacion, mejora continua es que las empresas sean
competitivas en el tiempo, buscar mejoras de sistemas de produccion y el
atractivo que el producto ofrece a los clientes. De esta manera la finalidad es que
esté presente en todas las operaciones, en todo nivel y en todo plano.(Nebrera,

s.f)

2) Adoptar la nueva filosofia Deming dice que los defectos son caros e
innecesarios, caros porque necesitan de toda una logistica para remediarlos, y
estos costos son soportados por los clientes. Es por ello por lo que las
organizaciones deben de sacar el pensamiento que los defectos son inevitables

ya que estos costes son asumidos por los clientes. (Nebrera, s.f)

3) Suprimir la dependencia de la inspeccion masiva Deming menciona que las
empresas no deberian confiar la calidad de sus productos en las inspecciones a

que estas solo evitan que los errores lleguen al cliente y no hace un mejor
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producto, es por ello que el sugiere que la calidad se incorpore en el disefio y

que este sea en pro de la calidad. (Nebrera, s.f)

4) Acabar con la practica de adjudicar los pedidos unicamente en funcion del
precio: Deming alega que no se debe de pedirle a un proveedor que rebaje los
precios, ya que asi este rebajara costos en la mejora de sus productos y al final
sera perjudicial para nosotros. También habla acerca de la vida util de una
maquina, y dice que a veces conviene comprar algo mas caro porque su costo a

lo largo de su vida util es menor. (Nebrera, s.f)

5) Mejorar constantemente el sistema de produccion, sin detenerse jamas: Lo
que este punto dice es que los productos de la organizacion deben salir siempre
mejor que el anterior, pero si no es posible mejorar el resultado de un producto
0 proceso se debe de volver a disefiar y asi crear mejores productos mas

economicos o mas rapido. (Nebrera, s.f)

6) Instituir la formacién en el trabajo: Deming indica que las empresas deben
invertir en formacion de sus empleados, ya que ellos asumen que los
trabajadores saben y pueden hacer, pero estos no estan seguros de sus

capacidades. (Nebrera, s.f)

7) Instituir el liderazgo: Los lideres deberian centrarse en mejorar los sistemas
mas no solo en conocer los errores y llamar la atencion a los empleados, los

lideres deben apoyar a los subordinados y motivarlos. (Nebrera, s.f)

8) Librarse del miedo: Deming indica que el miedo y el fracaso estan
relacionados es por ello que se debe de acabar con las inseguridades ya que
produce perdidas y el encargado debe dar confianza y seguridad a los

trabajadores para que asi puedan participar en la mejora continua. (Nebrera, s.f)
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9) Eliminar las barreras que separan los distintos: El personal de la organizacion
debe conocerse entre si y conocer los problemas de todos, la colaboracién y el
trabajo en equipo son claves para lograr la mejora continua si bien es cierto se
producira intereses opuestos, pero se conocera la postura de todos y asi tomar

una decision. (Nebrera, s.f)

10) Eliminar los esléganes, exhortaciones y objetivos dirigidos a los trabajadores:
Deming indica que los esléganes y exhortaciones son innecesarios, ya que si se
establece sistemas adecuados y formacion adecuada de los colaboradores sera
innecesario pedir que estos trabajen con mas entusiasmo y comentan menos

errores. (Nebrera, s.f)

11) Eliminar los estandares cuantitativos de trabajo: Deming indica que los
estandares de trabajo no tienen en cuenta la calidad de los productos, indica que
el trabajo de destajo incentiva la produccion de chatarra y ademas destruye la

satisfaccion de un trabajo bien hecho. (Nebrera, s.f)

12) Eliminar las barreras que privan al personal del orgullo por el trabajo: Entre
mas el trabajador siente que su organizacidn esta orgullosa de él, este

automaticamente contribuira a perfeccionar al sistema. (Nebrera, s.f)

13) Estimular la formacién y el afan de superacién personal: Las empresas
deberian fomentar e invertir no solo en formacion que contribuya a la

organizacion sino también en educacion general (Nebrera, s.f)

14) Tomar medidas para llevar a cabo la transformacién: Deming indica que las
empresas deben de dictar su filosofia con orgullo y explicarlas a su personal, y

aunque este cambio requiere tiempo y se debe de tener paciencia, pero se
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recomienda empezar desde las actividades cuales sean mas faciles de mejorar.

(Nebrera, s.f)

1.2.4. Pasteleria Catalina Patisserie

1.2.4.1. Historia

En setiembre del 2020, dos hermanas abrieron sus redes sociales para hacer
conocer a Catalina Patisserie entre sus amigos, familiares y publico, en general.
Emprendimiento que ya llevaba afios atras funcionando solo para personas muy
intimas de su entorno social que conocian la calidad de los productos, pero ellas
no se habian decidido darlo a conocer a mas personas. La crisis genera siempre
nuevas oportunidades y saca lo mejor de cada persona, es por ello que en plena
crisis sanitarias viendo un nicho de negocio decidieron enrumbar en el mundo de

la Pasteleria. Con su lema “Horneando con amor y magia”

1.2.4.2 Misién
Ofrecerles a nuestros clientes productos de calidad y excelente sabor, utilizando

productos de calidad para poder satisfacer las necesidades de sus clientes.

1.2.4.3 Vision
Ser una pasteleria lider en su rubro y reconocida en Lima, destacando por la

calidad de sus productos, atencion y servicio al cliente.

1.2.4.4 Valores

- Responsabilidad
- Puntualidad

- Calidad

- Innovacioén
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1.2.4.5. La calidad en la Pasteleria Catalina Patisserie

La calidad de la Pasteleria Catalina Patisserie, se basa en utilizar las mejores
materias primas que el mercado ofrece, cumpliendo con todos los protocolos de

seguridad y calidad al momento de preparar, hornear y distribuir los productos.

1.2.4.6. Importancia de la satisfaccion del cliente en la Pasteleria Catalina
Patisserie

Para la empresa, es importante conseguir la satisfaccion de sus clientes para
que pueda llegar a mas consumidores y de esta manera hacerse conocida
mediante el marketing boca a boca de esta manera los clientes podran

recomendarlos a sus familiares, amigos o grupo cercano.

1.3 Definicion de Términos Basicos
Activo: es todo lo que la empresa dispone para generar mas ingresos.

(Gestion digital, 2019)

Competencia: son los distintos procesos por los que pasa una persona o

empresa con responsabilidad. Irigoyen (2011)

Capacidad de Respuesta: “la accidon tomada en base al conocimiento
adquirido y a las habilidades desarrolladas que potencian a la organizacion

para comprender y actuar efectivamente” Demuner (2018)
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Empatia: “es una respuesta emocional a las situaciones contingentes de los
otros, asi como una predisposicion para actuar de una manera determinada

ante situaciones emotivas vividas por otros” (Mufioz & Chavez, 2013)

Entorno: Todos los factores que existen fuera de la organizacion, pero que si

tienen una gran influencia en la estrategia organizacional. Garcia (s.f)

Expectativa: Es la antelacion de algun evento o resultado que se obtendra
tanto en el ambito personal y social. (Perez, 2015). (Thompson, 2005)
Manifiesta que las expectativas son los deseos que tienen los clientes al
obtener un producto o servicio y esta sera manifestada si ocurre una de estas
situaciones tales como: las promesas del producto, experiencias anteriores,

las opiniones de su entorno o las promesas de la competencia.

Fiabilidad: Conceptualizando la fiabilidad se menciona que “se concibe como

la consistencia o estabilidad de las medidas cuando el proceso de medicion

se repite” (Prieto & Delgado, 2010)

Globalizacion: Es un proceso de avances en el mundo donde las fronteras van

desapareciendo y la economia mundial se va integrando. (Fanjul, 2018)

Necesidad: Sentimiento tentador para hacer que las cosas obren en cierto

sentido a favor de alguien. (Real Academia espafola, 2020)
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Percepciéon: Es un proceso cognitivo, que permite elaborar juicios
relacionados con las sensaciones del ambiente fisico y social, para lo cual
intervienen otros procesos como el aprendizaje, memoria y simbolizacion.

(Vargas, 1994)

Productividad: Medida econdmica que sirve para calcular cuantos bienes se
han producido por todo lo utilizado ya sea capital, mano de obra, tiempo, entre

otras durante un tiempo determinado. (Sevillas, 2016)

Prioridad: Darle preferencia a algo respecto a otra cosa, aunque las dos cosas

ocurran al mismo tiempo. (Real academina espaniola, 2020)

Reclamos del cliente: Conceptualizando el término reclamo se menciona que
es “pedir o exigir con derecho o con instancia algo”. (Real academina

espanola, 2020)

Rendimiento: Es la utilidad de algo con relacién a su costo, al gasto o a la

inversion, fruto del esfuerzo de alguien. (Lexico Oxford, 2020).

Rendimiento percibido: (Thompson, 2005) manifiesta que es el desempefio
(en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego
de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que

el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirio. (p.2)
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CAPIiTULO Il
HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1Formulacion de Hipoétesis Principal y Derivadas

Conforme a lo que indica, Hernandez (2014)

“Las hipotesis son las guias de una investigacion o estudio. Las hipotesis
indican lo que tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas
del fenomeno investigado. Se derivan de la teoria existente y deben

formularse a manera de proposiciones.” P. 104

2.1.1 Hipétesis Principal

e Existe una relacion directa entre la calidad de los productos y la
satisfaccion de los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie en

el ano 2020

2.1.2 Hipotesis Derivadas
e Existe una relacion directa entre la fiabilidad de los productos y el
rendimiento percibido por parte de los clientes de la Pasteleria

Catalina Patisserie en el ano 2020.

e [Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta de la

Pasteleria Catalina Patisserie y las expectativas por parte de los

clientes en el ano 2020.
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e Existe una relacion directa entre la empatia de la Pasteleria
Catalina Patisserie y los reclamos por parte de los clientes en el

ano 2020

2.2Variables y Definicion Operacional

Tal como indica (Arias, 2012),
“Variable es una caracteristica o cualidad; magnitud o cantidad, que puede
sufrir cambios, y que es objeto de analisis, medicidon, manipulacion o control

en una investigacion.” P.57

Empleando las palabras de (Arias, 2012), acerca de la definicion operacional

indica,

“Definicion operacional de la variable: establece los indicadores para cada

dimension, asi como los instrumentos y procedimientos de medicion.” P.63
e Variable: Calidad

Tabla 1. Operacionalidad de la Variable Calidad

INTERES POR EL
CLIENTE

RESOLUCION DE

FIABILIDAD PROBLEMAS

BUEN SERVICIO

COMUNICACION

CAPACIDAD DE DISPOSICION A

CALIDAD RESPUESTA AYUDAR

SERVICIO RAPIDO

ATENCION

EMPATIA PREOCUPACION

NECESIDAD DEL
CLIENTE

Nota: La figura muestra la variable calidad con sus respectivas dimensiones e
indicadores
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Fuente: Elaboracién propia

- Fiabilidad: Conceptualizando la fiabilidad se menciona que “se concibe
como la consistencia o estabilidad de las medidas cuando el proceso

de medicion se repite” (Prieto & Delgado, 2010)

- Capacidad de Respuesta: “la accion tomada en base al conocimiento
adquirido y a las habilidades desarrolladas que potencian a la
organizacion para comprender y actuar efectivamente” Demuner

(2018)

- Empatia: “es una respuesta emocional a las situaciones contingentes

de los otros, asi como una predisposicion para actuar de una manera

determinada ante situaciones emotivas vividas por otros” (Mufoz &

Chavez, 2013)

e Variable: Satisfaccion
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Tabla 2. Operacionalidad de la Variable Satisfaccion.

EXPERIENCIA

RENDIMIENTO

PERCIBIDO DESEMPENO

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE

CUMPLIMIENTO
DE EXPECTATIVA

SATISFACCION EXPECTATIVA EXPERIENCIA

PROMESAS

LEALTAD

RECLAMOS DEL

CLIENTE COMPROMISO

IMAGEN

Nota: La figura muestra la variable satisfaccion con sus respectivas dimensiones
e indicadores

Fuente: Elaboracién propia

Rendimiento percibido: (Thompson, 2005) manifiesta que es el
desempeno (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente considera
haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto

o servicio que adquirid. (p.2)

Expectativas: (Thompson, 2005) manifiesta que las expectativas son los
deseos que tienen los clientes al obtener un producto o servicio y esta
sera manifestada si ocurre una de estas situaciones tales como: las
promesas del producto, experiencias anteriores, las opiniones de su

entorno o las promesas de la competencia.
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Reclamos del cliente: Conceptualizando el término reclamo se menciona
que es “pedir o exigir con derecho o con instancia algo”. (Real academina

espafola, 2020)

CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1 Diseiio Metodolégico

El disefio de esta investigacion inicia de la siguiente manera:

Enfoque: Se presentan los instrumentos de indole cuantitativa; es decir, se

utilizaran cuestionarios para la realizacion de la investigacion.

Enfoque Cuantitativo: “Utiliza la recolecciéon de datos para probar
hipbtesis con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico, con
el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias” Hernandez

etal (2014) P.4

Los autores indican que el enfoque cuantitativo es utilizado para probar
hipétesis mediante el uso de la estadistica y de los numeros para asi

poder probar distintas teorias, a través de un cuestionario.

Alcance: Correlacional

Segun Hernandez et al (2014)
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Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos o0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre
dos variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres,

cuatro o mas variables. P. 93

Los autores indican que el alcance correlacionar es usado para hallar la relacion
que existe entre las variables de estudio de la investigacion; por tal motivo, sera
el alcance a utilizar en el presente trabajo; ya que se busca explicar la relacion
que existe entre la calidad y la satisfaccion al cliente en la pasteleria Catalina

Patisserie.

Disefio: No experimental

Hernandez et al (2014) indican que “Estudios que se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para analizarlos” P. 152

Los autores hacen referencia al disefio no experimental el cual es utilizado para
observar situaciones ya existentes sin la manipulacion de las variables, es por
ello que en la presente se utiliza un disefio no experimental ya que las variables
no se manipularan solo se buscara investigar la variable calidad sobre la variable

de satisfaccion al cliente.

Unidad de Analisis: Segun Hernandez et al (2014) “indica quiénes van a ser
medidos, es decir, los participantes o casos a quienes en ultima instancia vamos

a aplicar el instrumento de medicion.” P. 183

La unidad de analisis es el publico al cual va dirigido la investigacion, la unidad

de analisis de la presente son los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie.
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3.2 Diseio Muestral
Poblacién: Indican Hernandez et al (2014) “Conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinadas especificaciones” P. 174

La poblacion es conformada por las personas a quienes va dirigido la

investigacion

La poblacion esta conformada por familiares, amigos y colegas que oscilan entre
los 18 afios a los 35 afos, que residen en distritos de Surco, La Molina, Chorrillos,
San Juan de Miraflores, entre otros, y que estudian y/o trabajan en Lima

Metropolitana.

Criterios de Inclusion

e Clientes entre 18 anos y 35 afos
e Cliente de ambos géneros
e Clientes que residan, trabajen, o estudien en Lima Metropolitana

e Clientes que hayan consumido productos en el afo 2020

Los criterios de inclusion fueron usados, ya que los clientes de la Pasteleria
Catalina Patisserie estan en ese rango de edad, ademas, son de ambos géneros
y ya que se ubica en la Ciudad de Lima se considerd a todos los que vivan,

estudien o trabajen en Lima Metropolitana.

Criterios de Exclusion

e Clientes menores de edad, y mayores de 35 afios
e Clientes que residan, trabajen, o estudien en Provincias

e Clientes que no hayan consumido productos en el afio 2020
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e Clientes de anos anteriores no relacionados al afio 2020
A partir de lo explicado, y considerando los previamente mencionados criterios

de inclusion y exclusién, se detalla la muestra del estudio:

Muestra: “Subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y

que debe ser representativo de ésta.” Hernandez et al (2014) P. 173

La muestra es la porcion del universo que se utiliza en la investigacion.

A continuacién, se detalla el numero de clientes que corresponden a la poblacién
del estudio. Para efectos del presente trabajo de investigacion se considerd que

la muestra seria el total de la poblacién.

Tabla 3. Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie en el aiho 2020

N° ANO MES NOMBRE DISTRITO DE
ENVIO
1 2020 Octubre Wendy Vila Surco
2 2020 Octubre Gabriela Justano San Juan de
Miraflores
2020 Octubre Giovanna Palacios La Molina
2020 Octubre Daniel Saravia La Molina
2020 Octubre Aurora Orihuela San Juan de
Miraflores
6 2020 Octubre Mariana Sertsen San Isidro
7 2020 Octubre Luis Galvez San Isidro
8 2020 Octubre Ada Baldeon Lince
9 2020 Octubre Jhosep Chico Comas
10 2020 Noviembre Aantony Alsa Comas
11 2020 Noviembre Carmen Quispe San Juan de
Miraflores
12 2020 Noviembre Rosmer Uchuypoma  Surco
13 2020 Noviembre Paolo Ugarte Surco
14 2020 Noviembre Joseln Ugarte Chorrillos
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15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44

2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020
2020

Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Noviembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre
Diciembre

Diciembre

Estrella Tavara
Yuvit Tavara
Barbara Cauvi
Jose Suarez
Roony Landa
Magdalena Martel
Analy Ramos
Renzo Chunga
Cynyhia Panez
Grecia Carrasco
Mayte Salazar
Mabel Ordofiez
Alexandra Tapia
Mabel

Vanessa Coronado

Almendra Carranza

Elsie Ugarte
Allsion Guevara
Oscar Diaz
Miriam Castillo
Andrea Sersen
Wendy Vila
Anny Quenta
Lourdes Dioses
Eduardo Cabrera
Mary Aucaururi
Mabel Castillo
Lym Lopez
Marina Flores

Yrasema Dioses

La Molina
La Molina
La Molina
La Molina
Surco
Chorrillos
Surco
Surco

La Victoria
La Victoria
La Victoria
Miraflores
Miraflores
Miraflores
La molina
Barranco
Barranco
Barranco
Barranco
San Isidro
Surco
Comas
Santa Anita
Santa Anita
San Isidro
San Isidro
Surco
Surco
Lince

Lince

Nota: Datos de clientes en el afio 2020 obtenidos de la empresa Catalina

Patisserie

Fuente: Elaboracién Propia
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Los clientes para entrevistar de la Pasteleria Catalina Patisserie estan entre las
edades de 18 hasta los 36 afos, son clientes pertenecientes a ambos géneros,
ellos viven, trabajan o estudian en la ciudad de Lima y han obtenido los productos

de la pasteleria el afio 2020

3.3 Técnicas de Recolecciéon de Datos

La técnica e instrumento que se utiliza para el presente estudio son las
siguientes, las cuales han sido validadas por dos expertos en el tema a tratar en
la investigacion los cuales mencionaron las correcciones que se debia de realizar
al instrumento, el cual después de ser corregido fue aplicado a los clientes de la

Pasteleria Catalina Patisserie:

Tabla 4. Tecnicas e instrumentos a utilizar en la investigacion

Técnica Instrumento Muestra

Encuesta Cuestionario Clientes

Nota: La técnica a utilizar en la investigacion es la encuesta, para la cual se
utilizara de instrumento un cuestionario aplicable a los clientes.

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla se puede mostrar a la técnica de la encuesta, que se utilizara en un
cuestionario, segun Hernandez et al (2014) indica que es un “Conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir.” P. 217
Dicho lo anterior, en el cuestionario se utilizara la siguiente escala:
Escala de Likert
Los autores Hernandez et al (2014) indican que,
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o

juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir, se
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presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion
eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se
le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion
respecto de la afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las

puntuaciones obtenidas en relacion con todas las afirmaciones. P. 238

La escala de Likert, son un grupo de afirmaciones a las cuales la poblacién van
a tener que reaccionar, a cada uno se le asigna un valor numeérico para que asi

al final los participantes tengan una puntuacion final.

3.4 Técnicas Cuantitativas para el Procesamiento de Informacion

En la presente investigacion se utilizar un analisis descriptivo el cual ayudara a
resumir los datos mediante tablas de frecuencias o representaciones graficas
(Congreso enfermeria, 2016) y para la cual se estara apoyando de las técnicas
cuantitativas las cuales son el SPSS y El Excel. Por otro lado, también se utiliza
un analisis inferencial el cual permite obtener conclusiones con una base
cientifica para tomar decisiones, tomando en cuenta la informacion recolectada.

(Acosta, Laines, & Pifa, 2014)

SPSS: Segun (Gonzales, 2009) indica que

Es uno de los Software mas conocidos y utilizados para la realizacion de
investigaciones de mercado e investigaciones relacionadas al area de la
sociologia y psicologia. Una de las caracteristicas fundamentales de SPSS es
su facilidad de uso, junto a la potencia e integridad del software, convirtiéndolo

en una de las herramientas mas potentes para este tipo de trabajos.

Segun indica el autor, SPSS es uno del software mas utilizado en las
investigaciones por su facil uso e integridad de este. Por tal motivo, en la
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investigacién se utiliza esta herramienta para el procesamiento de los datos

obtenidos.

EXCEL: Indica (Universidad Nacional del Nordeste Facultad de Ingenieria, s.f)
La hoja de calculo Excel de Microsoft es una aplicacion integrada en el entorno
Windows cuya finalidad es la realizacion de calculos sobre datos introducidos en
la misma, asi como la representacion de estos valores de forma grafica. A estas

capacidades se suma la posibilidad de utilizarla como base de datos.

Excel ayuda para realizar calculos de datos y representarlos en forma grafica y

ademas para trabajar bases de datos obtenidos en las investigaciones.

3.5 Técnicas Cualitativas para el Procesamiento de Informacién

Mapas Mentales: Segun (Buzan, 1996) indica que los mapas mentales,

Un método de analisis sencillo y revolucionario que permite utilizar al maximo
todas las capacidades de la mente. Trazar un Mapa Mental es dibujar un
organigrama que va recogiendo, mediante formas, colores y dibujos, todos los
puntos importantes de un tema, e indica graficamente sus distintas relaciones,
imitando asi la forma en que el cerebro procesa la informacién y que

constituye nuestra manera natural de "pensar”.

El autor indica que los mapas mentales permiten que las personas utilicen al
maximo las capacidades mentales, para poder organizar y graficar la informacién
obtenida de esta manera comprender de una manera mucho mas ordenada la

informacion obtenida en la investigacion.

Flujo gramas: Citando a (Universidad del pais Vasco, s.f), indica que “Es una

representacion grafica de la secuencia de actividades de un proceso.”
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Como indica el autor, los flujos gramas es una manera de representar

graficamente los procesos para que estos sean mucho mas entendibles.

Diagrama de Izhikawa: Como indican, (Romero & Diaz, 2010)

Una de esas herramientas es el “diagrama de causa-efecto”, conocido
también “espina de pescado”, por la similitud de su apariencia fisica con la de
un esqueleto de un pez, o como diagrama de Kaoru Ishikawa, en honor a su
creador, desarrollado por este profesor en 1943 en Tokio; tiene como fin
permitir la organizacion de grandes cantidades de informacién, sobre un
problema especifico y determinar exactamente las posibles causas v,

finalmente, aumenta la probabilidad de identificar las causas principales.

Los autores, indican que también este diagrama es conocido como causa- efecto
0 espina de pescado ya que su grafica es parecida a la de un esqueleto de un
pez, el cual permite organizar gran cantidad de informacién acerca de un

problema especifico y asi poder determinar las causas y efectos del mismo.

3.6 Aspectos Eticos

La presente investigacidon, esta escrita respetando el cédigo de ética de la
Universidad de San Martin de Porres, en primer lugar se compromete a velar por
la honestidad intelectual ya que la escritora de la investigacion ha citado a todos
los autores utilizados en la presente, por otro lado el valor de la integridad, ya

que se respetara a todos los stakeholders relacionados con la investigacion,
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ademas la honestidad por parte de la investigadora porque todos los datos

presentados son verdaderos.

El trabajo se compromete con el desarrollo del pais, ya que el tema trabajado
proporcionara datos de suma importancia que facilitara futuras investigaciones,
ademas estara a disposicion de los alumnos que quieran estudiar las variables
presentadas y a otras compafias que deseen medir las variables estudiadas en

la presente
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CAPITULO IV

RESULTADOS

En el capitulo IV se revisan los resultados después de hacer aplicado la encuesta

a 44 clientes de la pasteleria Catalina Patisserie.

4.1. Analisis descriptivo

PREGUNTA 01

De un total de 44 encuestados, el 65.9% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie brinda una atencion personalizada,
asimismo, un 34.0% afirma que esta de acuerdo que brindan esta atencién (ver

0).

Tabla 5. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda atencién personalizada

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 15 34,1 34,1 34,1
Totalmente de 29 65,9 65,9 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 6. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda atencion
personalizada

Lapastalena Catalina Patissaerie le brinda atencion personalizeds

Porcentaje

Da atusrdo Totamerts de acuerdo
Lap in Cutaling Patisserio bs brinds ion personsizads

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 02

De un total de 44 encuestados, el 59.0% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por cuidar los intereses de sus
clientes, asimismo, un 40.9% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado
(ver Tabla 6).

Tabla 6: La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por cuidar sus
intereses como cliente.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40,9 40,9 40,9
Totalmente de 26 59,1 59,1 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 7. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por cuidar sus
intereses como cliente.

L8 pastelenia Ctalina Patisserie se preccupa por culdar sus intersses como chents.

N

De sourdo Totskmarte de sourdo

Lap 1a Catafing Patt & preacupa por culdar sus ntereses como cliente,

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 03

De un total de 44 encuestados, el 61.4% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie trata con amabilidad a sus clientes,

asimismo, un 38.6% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado. (ver 0).

Tabla 7: La pasteleria Catalina Patisserie siempre trata a sus clientes con
amabilidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 17 38,6 38,6 38,6
Totalmente de 27 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 8. La pasteleria Catalina Patisserie siempre trata a sus clientes con
amabilidad
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Lap leria Catalina Pati iempee trata & sus clentes con amabiicad

D& acowdo Totaimants ds atuRIm

La pastaleria Cataling Palisserie siempre trata a sus clientes con smabilidad

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 04

De un total de 44 encuestados, el 62.7% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie cuando un cliente tiene un problema con
algun producto muestra sincero interés por ayudar, asimismo, un 34.8% afirma
que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 2.3% se encuentra indeciso con

esta afirmacion (ver Tabla 8).

Tabla 8: Cuando Ud. Tiene un problema con algun producto, la pasteleria
Catalina Patisserie muestra sincero interés por ayudarlo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 15 34,1 34,9 37,2
Totalmente de 27 61,4 62,8 100,0
acuerdo
Total 43 97,7 100,0
Perdido Sistema 1 2,3
s
Total 44 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 9. Cuando Ud. Tiene un problema con algun producto, la pasteleria
Catalina Patisserie muestra sincero interés por ayudarlo

Cuande Ud, Tiene un problema con algun preducts, la p ia Cataling Pati in muestra sincero intards
por wyudsrlo

AL

Porcentaje

_’.’:n;

naacisn D% acusroc Totamants da acusedo

Cuande Ud, Tiene un problema con algin producto, la pasteieris Cataing Patisserie muestra sincero
Irtares por myucacic

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 05

De un total de 44 encuestados, el 59.1% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie resuelve cualquier duda acerca de algun
producto, asimismo, un 40.9% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado
(ver Tabla 09).

Tabla 9: La pasteleria Catalina Patisserie resuelve cualquier duda acerca
de algun producto

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40,9 40,9 40,9
Totalmente de 26 59,1 59,1 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s

Figura 10. La pasteleria Catalina Patisserie resuelve cualquier duda
acerca de algun producto
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 06

De un total de 44 encuestados, el 59.1% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie resuelve oportunamente problemas con el
delivery, asimismo, un 40.9% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado
(ver Tabla 10).

Tabla 10. Cuando Ud. Tiene algun problema con el delivery, la pasteleria
Catalina Patisserie lo soluciona oportunamente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40,9 40,9 40,9
Totalmente de 26 59,1 59,1 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 11. Cuando Ud. Tiene algun problema con el delivery, la pasteleria
Catalina Patisserie lo soluciona oportunamente.
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Cuando Ud, Tiena algun problema con el delibers, [a pastsleria Catalna Patisserie lo soluciona
omm&

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 07

De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo

que la pasteleria Catalina Patisserie casi siempre desempefa un buen servicio,

asimismo, un 43.2% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

11).

Tabla 11. La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre desempena un

buen servicio
Frecuenci Porcentaj

Porcentaje = Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 12. La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre desempefia un
buen servicio

Lapastalena Cataling Patissarie casi sismprs desampefia un buen servicio

Da acvwdo Totamants ds atuRmo

Lap Catalina P casi slempre & Wae un buen servicio

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 08

De un total de 44 encuestados, el 61.4% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie brinda facilidad de atencion por cualquier
plataforma, asimismo, un 36.3% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado

y el 2.3% se encuentra indeciso con dicha afirmacién (ver Tabla 12).

Tabla 12. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda la facilidad de
atencion por cualquier plataforma

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 16 36,4 36,4 38,6
Totalmente de 27 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 13. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda la facilidad de
atencion por cualquier plataforma

Lap lena Catalina Pati lo Brinda lo facldad de atencian por cuaiquier platafoma

Porcentaje
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Lo pastelaria Cataling Patissarie ln brindn ba facilidad de atencion por cualquier plataforma

Nota: Elaboracioén propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 09

De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo
que los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie le genera confianza
asimismo, un 43.28% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla
13).

Tabla 13: La atencion por parte de los colaboradores de la pasteleria
Catalina Pattiserie le genera confianza

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 14- La atencion por parte de los colaboradores de la pasteleria
Catalina Pattiserie le genera confianza

La stencion por parts de los celaboradores de |a pasteleris Catalne Pattiserie be genera confianza

Da acvwdo Totamants ds atuRIT0

La stencién por parte de los colsborad delap Cataling Pattisetie lo genera confianza

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 10

De un total de 44 encuestados, el 45.5% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie casi siempre le informa cuando llegara
aproximadamente el delivery asimismo, un 47.7% afirma que esta de acuerdo

con dicho enunciado el 6.8% se encuentra indeciso con dicha afirmacion (ver

Tabla 14).

Tabla 14: La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre le informa cuando
llegara aproximadamente el delivery al punto de entrega

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 3 6,8 6,8 6,8
De acuerdo 21 47,7 47,7 54,5
Totalmente de 20 45,5 45,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 15. . La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre le informa
cuando llegara aproximadamente el delivery al punto de entrega

Lap derin Cataling Patisserio casi siampre | inf do Negars aproximad ol dalivery al punto
de artrege
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purto de sntregs

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 11

De un total de 44 encuestados, el 54.6% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie casi siempre le informa si hay algun retraso
con su pedido, asimismo, un 45.5% afirma que estd de acuerdo con dicho
enunciado (ver Tabla 15).

Tabla 15: La pasteleria Catalina Patisserie, casi siempre le informa si hay
algun retraso con su pedido

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 20 45,5 45,5 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 16. La pasteleria Catalina Patisserie, casi siempre le informa si hay
algun retraso con su pedido
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 12

De un total de 44 encuestados, el 50% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie siempre le informa el estado de su pedido,
asimismo, un 50% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

16).

Tabla 16: La pasteleria Catalina Patisserie siempre le informa el estado de
su pedido

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 22 50,0 50,0 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 17. La pasteleria Catalina Patisserie siempre le informa el estado
de su pedido

Lap lera Catalina Patisseris sismpre |e inf sl estado de sy padicio

Da acuwdo Totamants ds atuRIT0

L8 pastelaria Cataling P o shampre e infy ol sstado de su pedido

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vzs

PREGUNTA 13
De un total de 44 encuestados, el 63.6% afirma que esta totalmente de acuerdo

que la pasteleria Catalina Patisserie siempre presta disposicién a ayudar,

asimismo, un 36.4% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

17).

Tabla 17: En la pasteleria Catalina Patisserie siempre estan dispuestos a
ayudar

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 16 36,4 36,4 36,4
Totalmente de 28 63,6 63,6 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas

Figura 18. En la pasteleria Catalina Patisserie siempre estan dispuestos a
ayudar
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 14

De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie entiende las necesidades especificas de
cada cliente, asimismo, un 43.2% afirma que esta de acuerdo con dicho

enunciado (ver Tabla 18).

Tabla 18: La pasteleria Catalina Patisserie entienden sus necesidades
especificas como cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 19. La pasteleria Catalina Patisserie entienden sus necesidades
especificas como cliente
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 15

De un total de 44 encuestados, el 54.5% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie le brinda una solucion rapida y oportuna,
asimismo, un 43.2% senala que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 2.3%

se encuentra indeciso con esta afirmacion (ver Tabla 19).

Tabla 19: La pasteleria Catalina Patisserie le brinda una solucién rapida y
oportuna para algun problema

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 19 43,2 43,2 455
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 20. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda una solucién rapida y
oportuna para algun problema
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 16

De un total de 44 encuestados, el 52.3% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie le brinda una solucién rapida y oportuna,
asimismo un 43.2% precisa que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 4.5%
se encuentra indeciso con esta afirmacion (ver Tabla 20).

Tabla 20: La pasteleria Catalina Patisserie lo atiende con rapidez y
eficacia

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 2 4.5 4,5 4.5
De acuerdo 19 43,2 43,2 47,7
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 21. La pasteleria Catalina Patisserie lo atiende con rapidez y
eficacia
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La pesteleria Cataline Pati Io atiencle con rapidez y sficaci

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 17

De un total de 44 encuestados, el 61.4% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie cuenta con un tiempo de entrega adecuado,
asimismo, un 38.6% senala que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla
21)

Tabla 21: El tiempo de espera de la pasteleria Catalina Patisserie para la
entrega de un producto es el adecuado

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 17 38,6 38,6 38,6
Totalmente de 27 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia y utilizando SPSS V25

Figura 22. El tiempo de espera de la pasteleria Catalina Patisserie para la
entrega de un producto es el adecuado
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 18

De un total de 44 encuestados, el 61.4% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie siempre entrega el producto en la fecha
pactada, asimismo, un 38.6% manifiesta que estd de acuerdo con dicho
enunciado (ver Tabla 22).

Tabla 22: La pasteleria Catalina Patisserie entrega el producto para el dia
solicitado

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 17 38,6 38,6 38,6
Totalmente de 27 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 23.La pasteleria Catalina Patisserie entrega el producto para el dia
solicitado
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s

PREGUNTA 19
De un total de 44 encuestados, el 50% afirma que esta totalmente de acuerdo

que la pasteleria Catalina Patisserie siempre se interesa por la buena atencion
a sus clientes, asimismo, un 50% precisa que esta de acuerdo con dicho

enunciado (ver Tabla 23)

Tabla 23: La pasteleria Catalina Patisserie siempre se interesa por la
buena atencion a los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 22 50,0 50,0 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 24. La pasteleria Catalina Patisserie siempre se interesa por la
buena atencion a los clientes

Le lana Cataling Patissarie siampre se intersss por Ia buena atencion & los clientes
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 20

De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la atencion por whatssap o instagram por parte de la pasteleria Catalina
Patisserie es casi inmediata, asimismo, un 43.2% sehala que esta de acuerdo
con dicho enunciado (ver Tabla 242).

Tabla 24: La atencion mediante WhatsApp o Instagram es casi inmediata

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 25. La atencion mediante WhatsApp o Instagram es casi inmediata

La atencion mediants WhatsApp o instagram es casiinmediata
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L atencion mediante WhatsApp o InStagram & casi inmadiats
Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 21
De un total de 44 encuestados, el 54.5% afirma que esta totalmente de acuerdo

que la pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por el buen estado de sus
productos, asimismo, un 43.2% sefala estar de acuerdo con dicho enunciado y
el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 23).

Tabla 25:La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por el buen estado
de sus productos:

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 19 43,2 43,2 455
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracioén propia y utilizando SPSS V25

Figura 26. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por el buen
estado de sus productos
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 22

De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por la opinién de sus clientes,
asimismo, un 40.9% sefiala que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 2.27%
se encuentra indeciso (ver Tabla 26).

Tabla 26: La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por la opinién de
sus clientes.

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 18 40,9 40,9 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 27. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por el buen
estado de sus productos
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 23

De un total de 44 encuestados, el 54.5% afirma que esta totalmente de acuerdo
que la pasteleria Catalina Patisserie muestra interés por la innovacion de sus
productos, asimismo, un 40.9% precisa que estd de acuerdo con dicho

enunciado y el 4.5% se encuentra indeciso (ver Tabla 25).

Tabla 27: La pasteleria Catalina Patisserie muestra interés por la
innovacion en sus productos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 2 4.5 4,5 4.5
De acuerdo 18 40,9 40,9 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 28. La pasteleria Catalina Patisserie muestra interés por la
innovacion en sus productos

Lu pastelersa Catalina Patisssrie muestra interss por la innovacion en sus productos
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 24
De un total de 44 encuestados, el 56.8% afirma que esta totalmente de acuerdo

que la pasteleria Catalina Patisserie siempre busca cubrir las necesidades del
cliente, asimismo, un 40.9% sefala estar de acuerdo con dicho enunciado y el
2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 26).

Tabla 28: La pasteleria Catalina Patisserie siempre busca cubrir las
necesidades del cliente.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 18 40,9 40,9 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 29. La pasteleria Catalina Patisserie siempre busca cubrir las
necesidades del cliente.
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 25

De un total de 44 encuestados, el 54.6% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie tiene buenos precios de acorde a las necesidades
del cliente, asimismo, un 43.2% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado
y el 2.27% se encuentra indeciso (ver Tabla 29).

Tabla 29: La pasteleria Catalina Patisserie tiene buenos precios acorde a
las necesidades del cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 19 43,2 43,2 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 30. La pasteleria Catalina Patisserie tiene buenos precios acorde a
las necesidades del cliente

La lena Catafina Pati tiene buenos precios acorde a les necesidades del clients
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 26
De un total de 44 encuestados, el 63.6% esta totalmente de acuerdo que la

pasteleria Catalina Patisserie cuenta con distintas opciones de productos acorde
a las necesidades del cliente, asimismo, un 36.4% afirma que esta de acuerdo

con dicho enunciado. (Ver Tabla 30).

Tabla 30: La pasteleria Catalina Patisserie cuenta con distintas opciones
de productos acorde a las necesidades del cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 16 36,4 36,4 36,4
Totalmente de 28 63,6 63,6 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 31. La pasteleria Catalina Patisserie cuenta con distintas opciones
de productos acorde a las necesidades del cliente
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i de preductos acorde a las
nacesidades dol cliunte

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 27
De un total de 44 encuestados, el 54.6% esta totalmente de acuerdo que los

precios de los productos de la pasteleria Catalina Patisserie siempre van de
acuerdo a lo recibido, asimismo, un 43.2% afirma que esta de acuerdo con dicho
enunciado y el 2.27% se encuentra indeciso (ver Tabla 31)

Tabla 31: Los precios de los productos de la pasteleria Catalina Patisserie
siempre van de acuerdo a lo recibido.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 19 43,2 43,2 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 32. Los precios de los productos de la pasteleria Catalina
Patisserie siempre van de acuerdo a lo recibido.

Los precios de los productos de Lo pastelens Cataline Patisseris Pre van de doale

naanso O CLmn Tomdmerds 0o SCusedn

Los precios de los productos de la plmlom‘cmm Patisserie siempre van de scuerdo a lo
rmecibido,

PREGUNTA 28
De un total de 44 encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo que la pagina

web de la pasteleria Catalina Patisserie brinda la informacién necesaria de los
productos y medios de pago, asimismo un 50% afirma que esta de acuerdo con
dicho enunciado (ver Tabla 30).

Tabla 32.La pagina web de la pasteleria Catalina Patisserie brinda la
informacién necesaria de los productos y medios de pago

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 22 50,0 50,0 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vzs
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Figura 33. La pagina web de la pasteleria Catalina Patisserie brinda la
informacién necesaria de los productos y medios de pago

Lo paging web de lap Cataline Pati e brinda b inf f vin de los prod y medi
o pago

]

D& acwwrdo Tetamarts d6 atusoo

L pagine web de la pasteleria Cataling Patisserie brinda la infe ia de jos productos y

madios de pago

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 29
De un total de 44 encuestados, el 52.3% esta totalmente de acuerdo que la

pasteleria Catalina Patisserie siempre le brinda alternativas de solucion,
asimismo, un 47% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

33).

Tabla 33: La pasteleria Catalina Patisserie siempre le brinda alternativas
de solucion.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 21 47,7 47,7 477
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas

Figura 34. La pasteleria Catalina Patisserie siempre le brinda alternativas
de solucion.
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Lapastalena Cataling Patissarie siemprs ls Drinds altarnativas de solucian

D& atuwdo Totnimarnts d& aruRmo

Lap Catalina P siempre e brinds stermativas de solucion

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 30
De un total de 44 encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo con el

desempenio de los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie, asimismo,
un 47.7% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 2.3% se

encuentra indeciso (ver Tabla 32).

Tabla 34: Me siento conforme con el desempeno de los colaboradores de
la pasteleria Catalina Pattiserie

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 21 47,7 47,7 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 35. Me siento conforme con el desempefo de los colaboradores de
la pasteleria Catalina Pattiserie
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 31
De un total de 44 encuestados, el 52.3% esta totalmente de acuerdo que los

productos que ofrece la pasteleria Catalina Patisserie cubren las necesidades de
consumo, asimismo, un 45.5% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado

y el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 35).

Tabla 35: Los productos que ofrece la pasteleria Catalina Patisserie
cubren sus necesidades de consumo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 20 45,5 45,5 47,7
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 36. Los productos que ofrece la pasteleria Catalina Patisserie
cubren sus necesidades de consumo

Los productos que ofrecs |a | Catafin Patisserie cubiren sus necesidades de consumo

ndadso D% acusido Toimants da acusedn

Los productos que ofrece la p In Cataline Patisssrie cubren sus necasidades de consumo
Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
PREGUNTA 32
De un total de 44 encuestados, el 52.3% esta totalmente de acuerdo que los
empleados de la pasteleria Catalina Patisserie cuentan con el conocimiento para
responder las consultas de los clientes, asimismo, un 47.7% afirma que esta de
acuerdo Tabla 36. Los empleados de la pasteleria Catalina Patisserie cuentan

con el conocimiento para responder consultas a los clientescon dicho enunciado

(ver Tabla 34).

Tabla 37. Los empleados de la pasteleria Catalina Patisserie cuentan con
el conocimiento para responder consultas a los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 21 47,7 47,7 47,7
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 37. Los empleados de la pasteleria Catalina Patisserie cuentan con
el conocimiento para responder consultas a los clientes

Los | de lap lena Cataling Patisseris cusntan con el o para r o Itas o
fos clantes

D& acwwrdo Tetamarts d6 atusoo

Los I de la pasteleria Catalina Patisserie cuentan con ol o para

consultas alos clientes

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 33
De un total de 44 encuestados, el 47.7% esta totalmente de acuerdo que la

experiencia al comprar un de la pasteleria Catalina Patisserie fue satisfactoria,
asimismo, un 52.3% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

38)

Tabla 38. La experiencia al comprar un producto de la pasteleria Catalina
Patisserie fue satisfactoria

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 23 52,3 52,3 52,3
Totalmente de 21 47,7 47,7 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 38. La experiencia al comprar un producto de la pasteleria Catalina
Patisserie fue satisfactoria

Lo experiencia al comprar un producto de ks pastelena Catalina Patisserie fue satisfactoria

Porcentaje

De acusrdo Tolsmeana o 8Cue(do
La sxperiencia al comprar un producto de la pastelena Catalina Patisserie fus satisfactoria

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 34
De un total de 44 encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo que los

productos de la pasteleria Catalina superaron las expectativas, asimismo, un

50% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 39).

Tabla 39. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie superaron las
expectativas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 22 50,0 50,0 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 39. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie superaron
las expectativas

Los prod de la lena Catafine Patisasris sup las

Da acuwdo Totamants d& atuRImo

Lot productos de la p in Cotaling Patisserie superaron las 2t

L

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 35
De un total de 44 encuestados, el 47.7% esta totalmente de acuerdo que la

pagina de la pasteleria Catalina Patisserie es atractiva, asimismo, un 50%
también afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado y el 2.3% se encuentra

indeciso (ver Tabla 40).

Tabla 40. La pagina de la pasteleria Catalina Patisserie es atractiva

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 22 50,0 50,0 52,3
Totalmente de 21 47,7 47,7 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 40. La pagina de la pasteleria Catalina Patisserie es atractiva
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La pagina de |a pastelenia Catalina Patisserie #s atractiva
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La pagina de |a pastelena Cataling Patissarie o3 atractiva

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s

PREGUNTA 36

De un total de 44 encuestados, el 54.5% esta totalmente de acuerdo que los
productos de la pasteleria Catalina Patisserie cumplen con las expectativas
esperadas, asimismo un 43.2% también afirma que esta de acuerdo con dicho

enunciado y el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 41)

Tabla 41. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie cumplen con
las expectativas esperadas

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 19 43,2 43,2 455
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 41. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie cumplen con
las expectativas esperadas

Los prod deln lera Catalina Pati i cumplen con las sxpectativas experadas

4 3N

hdadso Dw acumido Totimants 0 acusedy

Los productos de la p in Cataling P { Pl con las b perad

Ly

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 37
De un total de 44 encuestados, el 52.3% esta totalmente de acuerdo que la

pasteleria Catalina siempre cumple con lo ofrecido en cada producto, asimismo,

un 47.7% también afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

42).

Tabla 42. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con lo ofrecido
en cada producto

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 21 47,7 47,7 47,7
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 42. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con lo
ofrecido en cada producto

Lap Catalina Patisserie siempre sple con 1o ofrecido en cada product:

Da actvwdo Totamants ds atiRmo

La pastalerss Cataling Palissarie siemp ple con lo ofrecicde an cada producte

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 38

De un total de 44 encuestados, el 61.4% afirma que esta totalmente de acuerdo
que los productos de la pasteleria Catalina Patisserie son de buena calidad,
asimismo, un 36.6% también afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado

(ver Tabla 43).

Tabla 43. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie son de buena
calidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 17 38,6 38,6 38,6
Totalmente de 27 61,4 61,4 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 43. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie son de buena
calidad
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Lok productos de la pasteleria Cataling Patissarie son de buena calidad
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Los productos de la p lecia Cataling Pati 200 de busna calided

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 39
De un total de 44 encuestados, el 54.6% afirma que esta totalmente de acuerdo

que los productos de la pasteleria Catalina Patisserie cumplen con las
expectativas esperadas, asimismo, un 50% también afirma que esta de acuerdo

con dicho enunciado y el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 44)

Tabla 44. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie nunca
estan demasiados ocupados para no atender a un cliente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 21 47,7 47,7 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 44. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie nunca
estan demasiados ocupados para no atender a un cliente

112



Los colsboradores de lap k mm a3tan demasisdos ocLPAdos pars no stendsr &

;-
:

tmnn'n D% acusrco Totamants da acusedo
Los dela leria Cataling Patisasrie nunce estin demasiados ocupados para no
atender 8 un clients

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 40

De un total de 44 encuestados, el 54.5% esta totalmente de acuerdo con que
se siente seguro al adquirir un producto pasteleria Catalina Patisserie,
asimismo, un 45.5% también afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado

(ver Tabla 45).

Tabla 45. Se siente seguro al adquirir un producto de la pasteleria
Catalina Patisserie

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 20 45,5 45,5 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 45. Se siente seguro al adquirir un producto de la pasteleria
Catalina Patisserie

Se slarvis seguro ol adquirk un producte de la p Catalina P

Ds acuwdo Tetsimarts do atuwido

Se slente seguro al adgurir un preducto de ls Catalina P

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 41

De un total de 44 encuestados, el 56.8% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie siempre toma en cuenta las sugerencias de los
clientes, asimismo, un 43.2% también afirma que esta de acuerdo con dicho

enunciado (ver Tabla 46).

Tabla 46. La pasteleria Catalina Patisserie siempre toma en cuenta las
sugerencias de los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vas
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Figura 46. La pasteleria Catalina Patisserie siempre toma en cuenta las
sugerencias de los clientes

Lap Cataling Patissarie siampre 1oma an cusnta las sugerancias de los clientes

3N

Da acuwdo Totaimants ds atuRIT0

Lap lecis Cataling Patl slamprs loms en cuenta las sugerencies de los clientes

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s

PREGUNTA 42

De un total de 44 encuestados, el 59.1% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie promete una hora de entrega y siempre la cumple,
asimismo, un 40.9% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla

47).

Tabla 47. La pasteleria Catalina Patisserie promete una hora de entrega, y
siempre la cumple

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40,9 40,9 40,9
Totalmente de 26 59,1 59,1 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vzs
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Figura 47. La pasteleria Catalina Patisserie promete una hora de entrega,
y siempre la cumple

La paatelena Cataling Patisserie promats una hora de entrega, y siampre la sumple

W O

Porcentaje

De ozusrdo Telwmene ds scuerdo

Lap Catalina F pe una hora de entrega, y siempre [a cumple

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 43
De un total de 44 encuestados, el 63.6% esta totalmente de acuerdo que la

pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con el precio pactado, asimismo,

un 36.4% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 48).

Tabla 48. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con el precio
pactado

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 16 36,4 36,4 36,4
Totalmente de 28 63,6 63,6 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 48. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con el precio
pactado

Lo pastelaria Cataling Patisasrie siampre cumple con #f precic pactade

e

Os acwvsedo Tctamarts d6 atusmo

La pastelaria Cataling Patisserie siempre cumple con el pracio pactado

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 44
De un total de 44 encuestados, el 54.6% afirma que esta totalmente de acuerdo

que los productos de la pasteleria Catalina Patisserie siempre son como se ven
en la publicidad, asimismo, un 45.5% afirma que esta de acuerdo con dicho

enunciado (ver Tabla 49).

Tabla 49. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie siempre son
como se ven en la publicidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 20 45,5 45,5 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 49. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie siempre son
como se ven en la publicidad

Los preductos de lap lenia Catalina Pati iempre 80N oMo 84 van en la publicidad
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 45
De un total de 44 encuestados, el 56.8% esta totalmente de acuerdo con volver
a adquirir un producto de la pasteleria Catalina Patisserie, asimismo, un 43.2%

afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 50)

Tabla 50. Volveria a adquirir un producto de la pasteleria Catalina
Patisserie

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 50. Volveria a adquirir un producto de la pasteleria Catalina
Patisserie

Volveria a adquieir un producto de lnp laria Catafina Patissars

Da acuwdo Totamants ds atuRIT0

Volvera a adquirlr un prody e la pasteleria Cataling P,

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS Vzs

PREGUNTA 46
De un total de 44 encuestados, el 54.5% esta totalmente de acuerdo con
recomendar los productos de la pasteleria Catalina Patisserie, asimismo un

45.5% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 51)

Tabla 51. Recomendaria los productos de la pasteleria Catalina Patisserie
a un familiar o amigo

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 20 45,5 45,5 45,5
Totalmente de 24 54,5 54,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 51. Recomendaria los productos de la pasteleria Catalina
Patisserie a un familiar o amigo

R dana los peod deln laria Catasine Pati i & un Tamiliar 0 amigo

4 2%

Da acvwdo Totamants ds atuRIT0

Recomendaria los productos de (s p ia Cataling Patisserio n un familinr o amigo

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 47

De un total de 44 encuestados, el 56.8% esta totalmente de acuerdo con la
afirmacién de que siempre pensaria en la pasteleria Catalina Patisserie al
momento de satisfacer sus necesidades en el futuro, asimismo, un 43.2%

también afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 52)

Tabla 52. Pensaria siempre en la pasteleria Catalina Patisserie al momento
de satisfacer sus necesidades en un futuro

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 19 43,2 43,2 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 52. Pensaria siempre en la pasteleria Catalina Patisserie al
momento de satisfacer sus necesidades en un futuro

Pensana siempee on la |aria Catafina Path al de facer sus id enun futuro

D# acvado Tetamsants de acusrdo

Pensana slempre on la pastelena Catalina Patisserie al de satisfacer sus id en
un futuro

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 48

De un total de 44 encuestados, el ,45.5% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie siempre estd comprometido a resolver los
reclamos de los clientes, asimismo un 54.6% afirma que esta de acuerdo con

dicho enunciado (ver Tabla 53).

Tabla 53. La pasteleria Catalina Patisserie siempre esta comprometido a
resolver los reclamos de los clientes

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 24 54,5 54,5 54,5
Totalmente de 20 45,5 45,5 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 53. La pasteleria Catalina Patisserie siempre esta comprometido a
resolver los reclamos de los clientes

Ls past Cataling P i e aath P tido & resolver los reclamos de los clientes
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 49

De un total de 44 encuestados, el 47.7% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie siempre hace preguntas de retroalimentacion a sus
clientes para saber en qué debe mejorar, asimismo, un 50% afirma que esta de

acuerdo con dicho enunciado y el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 54)

Tabla 54. La pasteleria Catalina Patisserie siempre hace preguntas de
retroalimentacion a sus clientes para saber en qué debe mejorar

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
De acuerdo 22 50,0 50,0 52,3
Totalmente de 21 47,7 47,7 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
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Figura 54. La pasteleria Catalina Patisserie siempre hace preguntas de
retroalimentacion a sus clientes para saber en qué debe mejorar

Lap | Catalina Pati iampes hacs preg: de retrosimantacion & sus clientes para saber en que
debe mejorar

ndensn D% acusroe Totamants da acusrdo
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 50

De un total de 44 encuestados, el 56.8% esta totalmente de acuerdo que los
colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie siempre estan prestos a
escuchar alguna queja sugerencia, asimismo, un 40.9% afirma que esta de

acuerdo con dicho enunciado y el 2.3% se encuentra indeciso (ver Tabla 55).

Tabla 55. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie siempre
estan prestos a escuchar alguna queja o sugerencia

Frecuenc Porcenta Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Valid Indeciso 1 2,3 2,3 2,3
0 De acuerdo 18 40,9 40,9 43,2
Totalmente de 25 56,8 56,8 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 55. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie siempre
estan prestos a escuchar alguna queja o sugerencia

Los esdelap I Catalina Pati W siempre astan p " har alguna quejs o
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queja 0 sugerencia

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 51

De un total de 44 encuestados, el 59.1% esta totalmente de acuerdo que la
presentacion de los productos de la pasteleria Catalina Patisserie siempre
estan prestos a escuchar alguna queja sugerencia, asimismo, un 40.9% afirma
que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 56).

Tabla 56. La presentacion de los productos de la pasteleria Catalina
Patisserie siempre es la correcta

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 18 40,9 40,9 40,9
Totalmente de 26 59,1 59,1 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 56. La presentacion de los productos de la pasteleria Catalina
Patisserie siempre es la correcta
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 52

De un total de 44 encuestados, el 50% esta totalmente de acuerdo que otros
aspectos asociados al producto como la carta, medios de pago foto del
producto son atractivos de la pasteleria Catalina Patisserie son, asimismo, un
50% afirma que esta de acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 57).

Tabla 57. Otros aspectos asociados al producto como la carta, medios de
pago fotos del producto son atractivos

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 22 50,0 50,0 50,0
Totalmente de 22 50,0 50,0 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 57. Otros aspectos asociados al producto como la carta, medios de
pago fotos del producto son atractivos

Otros aspectos asocindos ¥ producto como ks carma, medics de pagoe fotos del producto son siractivos

O acwvwrdo Tetamarts d6 atusico

Oftres aspectos asccindos o producto coma la carta, medics de pago fotos del producte son
wiractivos

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

PREGUNTA 53

De un total de 44 encuestados, el 52.3% esta totalmente de acuerdo que la
pasteleria Catalina Patisserie siempre se muestra interesado en la impresion
visual que puede causar sus productos, asimismo un 47.7% afirma que esta de
acuerdo con dicho enunciado (ver Tabla 58).

Tabla 58. La pasteleria Catalina Patisserie siempre se muestra interesado

en la impresidén visual que puede causar sus productos.

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje

a e valido acumulado
Valido De acuerdo 21 47,7 47,7 47,7
Totalmente de 23 52,3 52,3 100,0
acuerdo
Total 44 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V2s
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Figura 58. La pasteleria Catalina Patisserie siempre se muestra interesado
en la impresion visual que puede causar sus productos.
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

4.1.2. Confiabilidad y validez del constructo del instrumento

El analisis realizado fue mediante el software SPSS con fines de optimizar el
proceso de confiabilidad en las preguntas formuladas mediante un sistema de
calificacion en el presente cuestionario que se realiz6 a una muestra de 44
clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie, los cuales estan conformados por
varones y mujeres, estan entre las edades de 18 hasta los 36 afios, son clientes
pertenecientes a ambos géneros, ellos viven, trabajan o estudian en la ciudad de

Lima y han obtenido los productos de la pasteleria el afio 2020.

El sistema de calificacion elaborado tiene por objetivo principal medir la
satisfaccion del cliente mediante las dimensiones de rendimiento percibido,
expectativas y reclamos del cliente, asimismo de que si éstas tienen relacion con
la Calidad que también estan devenidas en dimensiones de fiabilidad, capacidad

de respuesta y empatia.
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Tabla 59. Confiabilidad y validez del constructo del instrumento

Valor de la Etiquetas de la categoria
calificacion
1 “Totalmente en desacuerdo”
2 “En desacuerdo”
3 “Indeciso”
4 “De acuerdo”
5 “Totalmente de acuerdo”

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Al calcular el indice de confiabilidad se tiene:

Tabla 60. Indice de confiabilidad

Alfa de
Cronbach N° de elementos
0.967 43

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Se puede observar que el valor de alfa es de 0.967, de lo cual se concluye que,
para el cuestionario elaborado para medir las variables de satisfaccion del cliente
y la calidad, se contrasta que tienen una alta confiabilidad, asimismo, de acuerdo
a Martinez (2006), una investigacion con buena confiabilidad es aquella que es
estable, segura, congruente, igual a si misma en diferentes tiempos y previsible
para el futuro, por lo cual en la investigacion realizada se estaria encontrando
una buena confiabilidad.

Cabe destacar que la validez de instrumento medido es considerada como

consistente y coherente.

A continuacion, se calcula el Alfa de Cronbach si se elimina una sub-pregunta, y

tenemos el siguiente resultado:
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Tabla 61. Alfa de Cronbach

dispuestos a ayudar.

Alfa de
Medir la calificacion que el cliente de Pasteleria Catalina Cronbach si
Patisserie tiene en base a la variable de la Calidad con la el elemento
Satisfaccion al Cliente se ha
suprimido

VI. CALIDAD
V1D1. FIABILIDAD
V1P1. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda atencion 0.967
personalizada
V1P2. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por cuidar 0.967
sus intereses como cliente.
V1P3. La pasteleria Catalina Patisserie siempre trata a sus 0.967
clientes con amabilidad.
V1P4. Cuando Ud. Tiene un problema con algun producto, la 0.967
pasteleria Catalina Patisserie muestra sincero interés por
ayudarlo.
V1P5. La pasteleria Catalina Patisserie resuelve cualquier duda 0.966
acerca de algun producto.
V1P6. Cuando Ud. Tiene algun problema con el delibera, la 0.966
pasteleria Catalina Patisserie lo soluciona oportunamente.
V1P7. La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre 0.966
desempenia un buen servicio.
V1P8. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda la facilidad de 0.966
atencion por cualquier plataforma.
V1P9. La atencion por parte de los colaboradores de la 0.967
pasteleria Catalina Pattiserie le genera confianza.
VID2. CAPACIDAD DE RESPUESTA
V1P10. La pasteleria Catalina Patisserie casi siempre le informa 0.968
cuando llegara aproximadamente el delivery al punto de entrega.
V1P11. La pasteleria Catalina Patisserie, casi siempre le informa 0.967
si hay algun retraso con su pedido
V1P12. La pasteleria Catalina Patisserie siempre le informa el 0.967
estado de su pedido.
V1P13. En la pasteleria Catalina Patisserie siempre estan 0.966
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V1P14. La pasteleria Catalina Patisserie entiende sus 0.966
necesidades especificas como cliente.

V1P15. La pasteleria Catalina Patisserie le brinda una solucion 0.967
rapida y oportuna para algun problema.

V1P16. La pasteleria Catalina Patisserie lo atiende con rapidez 0.967
y eficacia.

V1P17. Eltiempo de espera de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
para la entrega de un producto es el adecuado.

V1P18. La pasteleria Catalina Patisserie entrega el producto 0.967
para el dia solicitado.

VID3. EMPATIA

V1P19. La atencidén en la pasteleria Catalina Patisserie siempre 0.967
es la adecuada.

V1P20. La pasteleria Catalina Patisserie siempre se interesa 0.967
por la buena atencién a los clientes.

V1P21. La atencion mediante WhatsApp o Instagram es casi 0.967
inmediata

V1P22. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por el 0.967
buen estado de sus productos.

V1P23. La pasteleria Catalina Patisserie se preocupa por la 0.967
opinion de sus clientes.

V1P24. La pasteleria Catalina Patisserie muestra interés por la 0.966
innovacion en sus productos.

V1P25. La pasteleria Catalina Patisserie siempre busca cubrir 0.967
las necesidades del cliente.

V1P26. La pasteleria Catalina Patisserie tiene buenos precios 0.967
acorde a las necesidades del cliente.

V1P27. La pasteleria Catalina Patisserie cuenta con distintas 0.967
opciones de productos acorde a las necesidades del cliente.

VD. SATISFACCION

V2D1. RENDIMIENTO PERCIBIDO

V2P28. Los precios de los productos de la pasteleria Catalina 0.967
Patisserie siempre van de acuerdo a lo recibido.

V2P29. La pagina web de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967

brinda la informacion necesaria de los productos y medios de
pago.

130




V2P30. La pasteleria Catalina Patisserie siempre le brinda 0.967
alternativas de solucion.

V2P31. Me siento conforme con el desempefio de los 0.967
colaboradores de la pasteleria Catalina Pattiserie.

V2P32. Los productos que ofrece la pasteleria Catalina 0.967
Patisserie cubren sus necesidades de consumo.

V2P33. Los empleados de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
cuentan con el conocimiento para responder consultas a los

clientes.

V2P34. La experiencia al comprar un producto de la pasteleria 0.967
Catalina Patisserie fue satisfactoria.

V2P35. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
superaron las expectativas.

V2P36. La pagina de la pasteleria Catalina Patisserie es 0.967
atractiva.

V2D2. EXPECTATIVAS

V2P37. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
cumplen con las expectativas esperadas.

V2P38. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con lo 0.967
ofrecido en cada producto.

V2P39. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie son 0.967
de buena calidad.

V2P40. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
nunca estan demasiados ocupados para no atender a un cliente.

V2P41. Se siente seguro al adquirir un producto de la pasteleria 0.967
Catalina Patisserie.

V2P42. La pasteleria Catalina Patisserie siempre toma en 0.967
cuenta las sugerencias de los clientes.

V2P43. La pasteleria Catalina Patisserie promete una hora de 0.967
entrega, y siempre la cumple.

V2P44. La pasteleria Catalina Patisserie siempre cumple con el 0.967
precio pactado.

V2P45. Los productos de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967

siempre son como se ven en la publicidad.

V2D3. RECLAMOS DEL CLIENTE
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interesado en la impresion visual que puede causar sus
productos.

V2P46. Volveria a adquirir un producto de la pasteleria Catalina 0.967
Patisserie.

V2P47. Recomendaria los productos de la pasteleria Catalina 0.967
Patisserie a un familiar o amigo.

V2P48. Pensaria siempre en la pasteleria Catalina Patisserie al 0.967
momento de satisfacer sus necesidades en un futuro.

V2P49. La pasteleria Catalina Patisserie siempre esta 0.966
comprometido a resolver los reclamos de los clientes.

V2P50. La pasteleria Catalina Patisserie siempre hace 0.967
preguntas de retroalimentacion a sus clientes para saber en qué

debe mejorar.

V2P51. Los colaboradores de la pasteleria Catalina Patisserie 0.967
siempre estan prestos a escuchar alguna queja o sugerencia.

V2P52. La presentacion de los productos de la pasteleria 0.967
Catalina Patisserie siempre es la correcta

V2P53. Otros aspectos asociados al producto como la carta, 0.966
medios de pago fotos del producto son atractivos

V2P54. La pasteleria Catalina Patisserie siempre se muestra 0.966

Nota: Elaboracién propia y utilizando SPSS V25

Si eliminamos cada sub-pregunta se tiene 54 posibles alternativas de

aumento/disminucién del alfa de Cronbach.

En nuestro caso en cada una de las preguntas o items formulados se puede
apreciar que el Alfa de Cronbach aumenta en centésimas en el mejor de los
casos y disminuye en caso contrario, pero se sigue manteniendo una alta
confiabilidad que oscila entre el coeficiente de Alfa de Cronbach global de todo
el instrumento. En relacion a lo anterior podemos constatar que los resultados

alcanzados, demuestran una consistencia interna de los items analizados en
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nuestro cuestionario, por lo es consistente, coherente debido a que presentaria

una excelente confiabilidad.

4.1.3. Analisis inferencial

Pruebas de Normalidad.

Para comprobar el cumplimiento del supuesto de normalidad univariante,
llevaremos a cabo dos procedimientos para contrastar la normalidad (tanto las

graficas como en estadisticas).

Tabla 62. Procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
Porcent Porcent Porcent
N aje N aje N aje
VD_Satisfaccion_d 43  97,7% 1 2,3% 44 100,0%
el_Cliente
VI_Calidad 43  97,7% 1 2,3% 44 100,0%

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Esta tabla muestra el resumen de los casos, en las dos variables hay 1 valor

perdido, por lo que se trabajara con el total de la muestra de 43 casos validos.

Tabla 63. Pruebas de normalidad descriptivos

Descriptivos
Estadistic Desv.

o] Error
VD_Satisfaccion_d Media 122,2326  1,29862
el_Cliente 95% de intervalo Limite 119,6118
de confianza para inferior
la media Limite 124,8533
superio
;
Media recortada al 5% 122,3140
Mediana 122,0000
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Varianza 72,516

Desv. Desviacion 8,51564

Minimo 108,00

Maximo 135,00

Rango 27,00

Rango intercuartil 15,00

Asimetria -0,033 0,361

Curtosis -1,053 ,709
VI_Calidad Media 123,3488 1,41573

95% de intervalo Limite 120,4918

de confianza para inferior

la media Limite  126,2059

superio
-

Media recortada al 5% 123,5543

Mediana 123,0000

Varianza 86,185

Desv. Desviaciéon 9,28358

Minimo 108,00

Maximo 135,00

Rango 27,00

Rango intercuartil 15,00

Asimetria -0,227 0,361

Curtosis -1,295 0,709
Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25
Tabla 64. Prueba de Shapiro

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistic Estadistic
o} gl Sig. 0 gl Sig.

VD_Satisfaccion_del 0,104 43 0,200 0,946 43 0,043
_Cliente
VI_Calidad 0,144 43 0,026 0,907 43 0,002

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacidon de Lilliefors

Nota: Elaboracioén propia y utilizando SPSS V25
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En esta tabla que arroja SPSS es la de los test de normalidad, en especifico la
de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk., para que esta prueba arroje existencia
de normalidad en la variable, el estadistico tiene que tener una significacién

mayor a 0.05.

Se observa que cada una de las variables analizadas con el estadistico de
Shapiro-Wilk tienen un valor p que es inferior a 0.05, por lo que no se distribuyen
de manera normal segun esta prueba, sin embargo, habria que demostrar ello

con otras pruebas adicionales.

Nota: Hay que recordar que el test K-S sélo es valido para muestras de entre 50

y 1000 casos, y el test S-W sera valido si el tamano es igual o inferior a 50.

Por otro lado, estan los histogramas respectivos de las variables. Se ve
claramente que no hay una distribucion normal debido a que hay valores
extremos con muy pocos casos, en ese sentido, el analisis estadistico nos diria

que ambas variables no seguirian una distribucién normal.

Variable Dependiente: Satisfaccion del Cliente

Figura 59. Histograma Variable dependiente

Histograma

' Macks » 122
Dexvecin ¢
e dd

‘.

)

N nem " 1mmm e T e

VD_Satisfaccion_del_Cliente

i - 06

Frecuencia

135



Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 60. Histograma variable independiente
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Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Finalmente, el grafico Q-Q normal o Normal Probability Plot, se construye con
parejas de valores, donde a cada valor observado se le empareja con su valor
esperado, procedente éste ultimo de una distribucién normal. Si la muestra es
extraida de una poblacion normal ambos valores se encontraran en la misma
linea recta.

Se observa en ambos graficos respectivamente en cada uno de ellos,
practicamente no todos los puntos estan representados y no coinciden sobre la
linea recta y, en consecuencia, la variable dependiente satisfaccion del cliente y
la variable calidad no seguirian una distribucion normal, pese a que los puntos
estén cercanos a la recta, ya que los valores extremos hacen que no sigan una

distribucion normal.

136



Correlacion lineal simple — coeficientes de asociacién.

Los coeficientes de asociacion son valores numéricos que permiten cuantificar
el grado de ajuste y de relacion lineal entre dos variables.

Ahora bien, en base a lo analizado anteriormente respecto a la prueba de
normalidad, vamos a utilizar el coeficiente de correlacion de Spearman, pues la
distribucion muestral no se ajusta a una distribucién conocida, por lo que los
estimadores muestrales no son representativos de los parametros poblacionales.
Cabe mencionar por otro lado, si nuestras variables cuantitativas no cumplen con
el supuesto de normalidad (no se distribuyen de acuerdo a la curva normal), o
son variables de tipo cualitativo (ordinal), sélo queda usar nuevamente el

coeficiente de correlacién de Spearman.

Tabla 65. Correlacién Simple

Correlaciones
VD_Satisfaccion_
VI_Calidad del_Cliente

Rho VI _Calidad Coeficiente de 1,000 0,806™
de correlaciéon

Spear Sig. (bilateral) . 0,000

man N 43 43

VD_Satisfaccion_d Coeficiente de 0,806™ 1,000
el_Cliente correlacion

Sig. (bilateral) 0,000 .

N 43 44

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Al analizar la tabla que entrega el SPSS establece un nivel de correlacién fuerte

(0.806**), siendo que esta cercano a 1. Por otro lado, se establece que es una
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correlacion positiva, es decir, hay suficiente evidencia para decir que hay una
relacion fuerte directa, dicho de otra manera, a mayor calidad de un producto,
necesariamente sera mayor la satisfaccion del cliente para nuestra muestra
analizada, y viceversa, por lo tanto, se cumple lo que se plante6 al escoger las
variables. Al analizar la significacion, de 0.000, por lo muestra que es altamente
significativa, lo que indica que la correlacion que se ha establecido (fuerte) es
cierta por lo que se infiere dictaminar una relacion lineal fuerte y directa entre la

variable independiente calidad y la variable dependiente satisfaccion del cliente.

4.1.4 Analisis de Correlacion de Pearson

El objetivo de esta prueba es contrastar la hipétesis de que, si existe una relacion
lineal o un grado de influencia entre dos variables mediante el nivel de
significancia, por lo que si el valor de la significancia es mayor o igual que el alfa
(0.05), se rechaza la hipétesis nula; pero si es menor, no se rechaza. Asimismo,
para la realizacidon de esta prueba se requiere el planteamiento de una hipotesis
nula (Ho) y una hipétesis alterna (H1), donde ésta ultima es la que la investigacion
busca demostrar.

A continuacién, se presentan las hipotesis elaboradas para el analisis de las

variables:

Hipoétesis (H1.1)
- Ho: Existe una relacion directa entre la fiabilidad de los productos y el
rendimiento percibido por parte de los clientes de la Pasteleria Catalina

Patisserie en el afio 2020.
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- H1: No existe una relacién directa entre la fiabilidad de los productos y el
rendimiento percibido por parte de los clientes de la Pasteleria Catalina

Patisserie en el afio 2020.

Hipotesis (H2.2)
- Ho: Existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta de la
Pasteleria Catalina Patisserie y las expectativas por parte de los clientes

en el ano 2020.

- H1: No existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta de la
Pasteleria Catalina Patisserie y las expectativas por parte de los clientes

en el ano 2020.

Hipotesis (Hs.3)

- Ho: Existe una relacién directa entre la empatia de la Pasteleria Catalina

Patisserie y los reclamos por parte de los clientes en el afio 2020.

- Hi: No existe una relacion directa entre la empatia de la Pasteleria

Catalina Patisserie y los reclamos por parte de los clientes en el afo 2020.

Después de realizar el analisis, en la tabla siguiente se muestran los valores

obtenidos y su significancia.
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Tabla 66. Correlacion de variables
Correlaciones
DVI_Fiabilida DVD_Rendimiento

d _Percibido

DVI_Fiabilidad Correlacion de 1 0,684

Pearson

Sig. (bilateral) 0,000

N 43 43
DVD_Rendimiento_  Correlacion de 0,684~ 1
Percibido Pearson

Sig. (bilateral) 0,000

N 43 44

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Para el primer caso se obtuvo que el coeficiente de correlacion de Pearson
(0.684**), ademas tiene una significancia bilateral de 0.000. En ese sentido,
debido a que la significancia es menor a 0.05, nos indica que no se rechaza el
Ho y por tanto se aprueba la Ho. Asimismo, este valor prueba que, si existe una
relacion o influencia significativa entre la variable de Fiabilidad y el Rendimiento
Percibido por parte de los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie en el aio
2020, tal y como sugiere la hipétesis Ho. En definitiva, se estaria presentando
una correlacion fuerte y directa entre las variables mencionadas.

Tabla 67. Correlacion de variables

Correlaciones

DVI_Capacidad_d DVD_Expe

e_Respuesta ctativas

DVI_Capacidad_d Correlacion de 1 434"
e Respuesta Pearson

Sig. (bilateral) ,003

N 44 44
DVD_Expectativas Correlacion de 0,434" 1

Pearson

Sig. (bilateral) 0,003

N 44 44

140



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

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Para el segundo caso se obtuvo que el coeficiente de correlacion de Pearson
(0.434**), ademas tiene una significancia bilateral de 0.000. En ese sentido,
debido a que la significancia es menor a 0.05, nos indica que no se rechaza la
Ho, por tanto, se aprueba la Ho. Asimismo, este valor prueba que, si existe una
relacion o influencia significativa entre la variable de capacidad de respuesta y
las expectativas por parte de los clientes de la pasteleria Catalina Patisserie en
el afno 2020, tal y como sugiere la hipotesis Ho. En definitiva, se estaria
presentando una correlacion moderada y directa entre las variables
mencionadas.

Tabla 68. Correlacion de variables
Correlaciones
DVD_Reclamos_
DVI_Empatia del_Cliente

DVI_Empatia Correlacion de 1 0,702"
Pearson
Sig. (bilateral) 0,000
N 44 44
DVD_Reclamos_ Correlacion de 0,702” 1
del_Cliente Pearson
Sig. (bilateral) 0,000
N 44 44

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracién propia y utilizando SPSS V25

Para el tercer caso se obtuvo que el coeficiente de correlacion de Pearson
(0.702**), ademas, tiene una significancia bilateral de 0.000. En ese sentido.
debido a que la significancia es menor a 0.05, indica que no se rechaza la Ho,
por tanto, se aprueba la Ho. Asimismo, este valor prueba que, si existe una

relacion o influencia significativa entre la variable de empatia y reclamos del
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cliente, tal y como sugiere la hipétesis Ho. En definitiva, se estaria presentando

una correlacion fuerte y directa entre las variables mencionadas.

Finalmente, para los niveles de significancia en el caso de que fueran valores
inferiores a 0.05, se dice que el coeficiente es significativo en el nivel de 0.05
(95% de confianza en que la correlacion sea rechazada y 5% de probabilidad de
error). Mientras que si es menor a 0.01, el coeficiente es significativo al nivel de
0.01 (99% de confianza de que la correlacion sea rechazada y 1% de
probabilidad de error). Por ende, después de la realizaciéon del analisis de
correlacion de Pearson en cada caso se puede concluir que no se rechazan tanto
la hipbtesis general y las hipotesis derivadas planteadas en un inicio en el tema
de investigacion, por ultimo, tal como se muestra se evidencia que si habria una

relacion de influencia directa entre las variables analizadas.

Diagramas de Dispersion

La representacion grafica que permite comprobar la existencia de relacién lineal
entre dos variables es el diagrama de dispersion y la medida analitica adecuada

es el coeficiente de correlacion lineal.

En primera instancia como se observa en la figura ambas variables estarian
presentando una relacion lineal; es decir, que el valor de la variable dependiente
satisfaccion del cliente se vera influenciada por la variable independiente calidad

de los productos, por tanto, existe una correlacién lineal directa fuerte.
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Figura 61. Diagrama de dispersion

VD_Satisfaccion_del_Chente

Vi_Cakdac

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Analogamente en segunda instancia los graficos respectivos para cada par de
las variables fiabilidad con el rendimiento percibido, capacidad de respuesta con
las expectativas, finalmente, la empatia con reclamos al cliente, estarian
presentando una relacion lineal; es decir, cada par de variables se veran

influenciados entre las mismas.

Figura 62. Diagrama de dispersion

Jandimiento_Percibide

ovo

OVI_Fiablidac

Nota: Elaboracioén propia y utilizando SPSS V25
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Figura 63. Diagrama de dispersion

ONVD_Expectatvas

DVI_Capacided_de_Respussts

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Figura 64. Diagrama de dispersion

_tdel_Clerns

OVD_Recismos

OVI_Empatin

Nota: Elaboracion propia y utilizando SPSS V25

Por ende, después de la realizacion del analisis de correlacion de manera grafica
se puede inferir que tal como se muestra hay evidencia para afirmar una notoria
presencia de una relacidon moderada y fuerte de influencia entre las variables

analizadas.
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CAPIiTULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

En este capitulo se muestra la discusion de resultados al estudiar La relacion
entre la calidad de los productos y la satisfaccion de los clientes de la pasteleria
Catalina Patisserie en el ano 2020; del cual este estudio se llevé a cabo en una
muestra de 44 personas, siendo pertenecientes a clientes consumidores de la

Pasteleria.
Hipétesis general: Existe una relacion directa entre la calidad de los productos
y la satisfaccién de los clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie en el afio

2020.

Tabla 69. Discusion hipoétesis general

Sustento tedrico Apreciacion critica

Segun (Nebrera, s.flindica que, un Existe una relacion directa entre la

que calidad de

producto de calidad es aquel
cumple las expectativas del cliente. Si
un producto no cumple todas las
expectativas del cliente, el cliente se
sentira desilusionado, ya que no realiza
exactamente lo que él queria. Si el
producto sobrepasa las expectativas del
cliente, estara pagando por una serie de
funciones o cualidades que no desea.
de

conveniente que el producto sobrepase

Las empresas servicios, es

ligeramente las expectativas del cliente,
ya que de esta forma podra quedar

los productos y la
satisfaccion de los clientes, ya que
hoy en dia la calidad es considerada
como una ventaja competitiva frente
a otros negocios del mismo rubro,
dado que estamos en un mercado
que se mueve constantemente
donde dia a dia ingresan nuevos
negocios Yy el cliente siempre busca
una relacién entre su inversion y el
producto recibido, por tal motivo la
las

calidad debe ser una de

caracteristicas de diferenciacion
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sorprendido y mantendra su lealtad
hacia nuestro producto, mientras que
(Mejia & Manrique, 2011)hablan de la
satisfaccion como la evaluacién que
realiza el cliente respecto a un servicio y
que depende de como el servicio

respondi®6 a sus necesidades vy
expectativas. Si esto no se cumple se

produce la insatisfaccion.”

frente a las demas empresas, asi
mismo que el cliente al obtener un
producto y/o servicio de cualquier
empresa busca que este cumpla con
todas las caracteristicas ofrecidas,
destacandose una de la otra, es por
ello, que toda empresa debe
mantener satisfecho a sus clientes
brindandole un producto o servicio
con valor agregado, superando sus
expectativas y logrando  su
fidelizacion al momento de realizar

su compra.

Fuente: Elaboracién propia

La discusién de resultados es favorable, dado que los autores respaldan la

hipétesis general comprobada dentro de la investigacion, ya que el Alfa de

Cronbach obtuvo un valor de 0,967 es por ello que se dice que la calidad y la

satisfaccion al cliente se relacionan directamente la una de la otra.

Hipotesis especifica 1: Existe una relacion directa entre la fiabilidad de los

productos y el rendimiento percibido por parte de los clientes de la Pasteleria

Catalina Patisserie en el ano 2020.

Tabla 70, Hipotesis especifica 01

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Conceptualizando la fiabilidad
mencionan

mencionan que se concibe como

como
(Prieto & Delgado, 2010),

la rendimiento percibido por parte de

Existe una relacion directa entre

la fiabilidad de los productos y el

consistencia o estabilidad de las medidas
cuando el proceso de medicion se repite.
Por otro lado, el rendimiento percibido

los clientes, dado que el producto
cuenta con un consistente y

estable proceso de preparacion
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como senala

(Thompson,

2005)

manifiesta que es el desempefio (en

cuanto a la entrega de valor) que el cliente

considera haber obtenido luego de adquirir

un producto o servicio. Dicho de otro

modo, es el "resultado" que el cliente

"percibe" que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.

de esta manera el producto que
recibira el cliente debe durar todo
su ciclo de vida propuesto por la
empresa bajo cualquier condicion
ambiental, de esta manera el
cliente percibira que al momento
de realizar su compra esta es
considerada como una inversion y
no como un gasto ya que el
producto es fiable y su ciclo de
vida es el correcto, asi mismo el
rendimiento que tiene el producto
contara con una buena opinién

por parte del cliente.

Fuente: Elaboracién propia

La discusidén de resultados es favorable, dado que los autores respaldan la

hipotesis especifica 1 comprobada dentro de la investigacion, ya que el producto

cuenta con proceso estable que respalda su duracion en el ciclo de vida de un

producto perecible es por ello que el rendimiento del producto es el correcto.

Hipotesis especifica 2: Existe una relacion directa entre la capacidad de

respuesta de la Pasteleria Catalina Patisserie y las expectativas por parte de los

clientes en el ano 2020.

Tabla 71. Hipotesis especifica 02

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Tal como indica Demuner et. al (2018)

menciona que la capacidad de Respuesta:

es la accion tomada en

conocimiento adquirido y a las habilidades

base al

Existe una relacion directa entre
la capacidad de respuesta y las
expectativas por parte de los

clientes, ya que las empresas
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desarrolladas que potencian a la
organizacion para comprender y actuar
efectivamente, por otro lado (Thompsom,
2006) manifiesta que las expectativas son
los deseos que tienen los clientes al
obtener un producto o servicio y esta sera
manifestada si ocurre una de estas
situaciones tales como: las promesas del
producto, experiencias anteriores, las
opiniones de su entorno o las promesas de

la competencia.

deben de contar con experiencia
que con llevan a actuar de
acuerdo a la situacion en la que se
encuentre, pudiendo de este
modo dar una buena solucién a la
situacion del dia a dia, de esta
manera las expectativas que el
cliente tiene con el producto que
recibira no

rompera  sus

expectativas, por el contrario
afianzara la confianza del cliente

con la compainiia.

Fuente: Elaboracién propia

La discusién de resultados es favorable, dado que los autores respaldan la
hipotesis especifica 2 comprobada dentro de la investigacion, ya que capacidad
de respuesta por parte de la empresa, segun lo manifestado por los clientes en

las encuestas en la correcta y no han roto sus expectativas.

Hipotesis especifica 3: Existe una relacién directa entre la empatia de la
Pasteleria Catalina Patisserie y los reclamos por parte de los clientes en el afio

2020

Tabla 72. Hipoétesis especifica 02

Sustento tedrico Apreciacion critica

Como se indica la empatia: “es una
respuesta emocional a las situaciones
contingentes de los otros, asi como una

predisposicidén para actuar de una manera

Existe una relacion directa entre
empatia y reclamo al cliente, ya
que las empresas deben estar

aptos para actuar bajo cualquier
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determinada ante situaciones emotivas
vividas por otros” (Mufioz & Chavez, 2013)
y conceptualizando el termino reclamo se
menciona que es la manifestacién que un
consumidor realiza al proveedor para
expresar una disconformidad relacionada
a los bienes expendidos o suministrados o

a los servicios prestados. (Rivera, 2018)

situaciéon que se pueda suscitar
en el entorno laboral con los
clientes, de esta manera evitar
que el cliente exprese su
disconformidad a su proveedor
por los bienes obtenidos por un
mal manejo de politicas dentro de

la organizacion.

Fuente: Elaboracién propia

La discusién de resultados es favorable, dado que los autores respaldan la

hipotesis especifica 3 comprobada dentro de la investigacidn, ya que los clientes

mencionan que la Pasteleria Catalina Patisserie si tienen empatia al momento

de solucionar un problema suscitado con sus pedidos.
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CONCLUSIONES

En conclusion, se ha demostrado que en la Pasteleria Catalina Patisserie, la
calidad de los Productos si se relaciona en la Satisfaccion de los Clientes, ya que
los clientes al obtener un producto y/o servicio de calidad se sienten satisfechos
con la compra realizada, de esta manera se logra la fidelizacién del cliente. Esta
fidelizacion se visualiza al momento que cliente vuelva a comprar otro producto
en la misma empresa, ademas, si el cliente se encuentra satisfecho con su
compra sera mas probable que recomiende la empresa a sus amigos, familiares
y/o conocidos, dado que el cliente es consciente de la calidad que el producto

tiene y es mas probable que lo pueda recomendar a su vinculo directo.

Por otro lado, la fiabilidad de los productos se relaciona con el rendimiento
percibido por parte de los clientes, dado que cuando se comprueba que un
producto es fiable connota que la empresa cuenta con un gran interés por el
cliente, con un buen servicio y con una buena politica de resolucion de
problemas. Por lo tanto, los clientes perciben que es mas probable que la
empresa se preocupara para que el producto tenga un ciclo de vida correcto y
pueda ser consumido con tranquilidad, de esta manera el rendimiento que el
cliente percibe por parte de la empresa sera la correcta y no tendra lugar a quejas

y/o reclamos.

El resultado de la capacidad de respuesta de la Pasteleria Catalina Patisserie se
relaciona con las expectativas por parte de los clientes, siendo asi que se ha
comprobado que cuando la empresa cuenta con una buena comunicacién, un

servicio rapido y empleados y/o colaboradores dispuestos a ayudar, se cumplira
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con las expectativas del cliente puestas en la empresa, de esta manera la

experiencia que el cliente tendra al obtener un producto sera satisfactoria.

Finalmente, la empatia de los colaboradores se relaciona con los reclamos por
parte de los clientes, ya que la empresa al demostrar que atiende de manera
correcta todos los reclamos y/o sugerencias de los clientes, que se preocupa por
resolver las necesidades que pueda tener este, sentira que la empresa cuenta
con un compromiso hacia ellos y la imagen que él tenga de la organizacion se
mantendra en una buena reputacion. De esta manera, la lealtad del cliente con

la organizacion perdurara con el tiempo.
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RECOMENDACIONES

Para mantener a los clientes satisfechos, se recomienda a las empresas que
deben producir y/o vender productos de calidad, y esto se lograra si se realiza
un buen proceso de compra con proveedores altamente calificados, por lo que
podra producir productos que cumplan con las expectativas del cliente y asi
lograr la fidelizacion de estos. De igual manera, hacer que la calidad sea una
ventaja competitiva en nuestras organizaciones y obtener una buena publicidad
por parte de los clientes, con la recomendacion de estos con su entorno directo

y ademas esta publicidad no tiene costo alguno.

Por otro lado, se sugiere que las empresas cuenten con productos que sean
fiables para que, de esta manera, las organizaciones demuestran que les
interesa la satisfaccion de sus clientes, y esto se vera reflejado no solamente en
un producto de calidad sino también en el buen servicio brindada por la empresa,
contando con una buena politica de resolucion de problemas. De esta manera,
el cliente gozara de una compra segura y sera consciente que el producto
adquirido cuenta con todos los estandares de calidad, ya sea de insumos o del

servicio brindado.

Ademas, se recomienda que las empresas cuenten con una buena capacidad de
respuesta para hacer frente a todos los pedidos que puedan generar. Contar con
una buena comunicacién interna y externa es importante para que el mensaje
llegue de manera correcta, ademas al encontrarnos en una actualidad donde
todo fluye rapidamente, tener un buen servicio ayudara a cumplir todas las

expectativas de los consumidores puestas en las organizaciones.
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Finalmente, se recomienda que las empresas cuenten con colaboradores que
sepan resolver conflictos para que de esta manera los clientes sean atendidos
con empatia. De esta manera, la imagen que los clientes tienen de la
organizacion, no cambiara para mal, por el contrario, creara lazos de lealtad

mucho mas fuertes entre cliente, colaborador y empresa.
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Anexo |: Matriz de Consistencia
Tabla 73. Matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS
Problema general Objetivo general Hipotesis VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
general

¢Cual es la relacidon | Determinar la | Existe una Enfoque: Mixto

entre la Calidad de los | relacion entre la | relacion directa Calidad e Fiabilidad

Productos y la | Calidad de los |entre la Calidad e (Capacidad

Satisfaccion de los | Productos y la | de los Productos de respuesta | Alcance: Correlacional

Clientes de la Pasteleria | Satisfaccién de los | y la Satisfaccion e Empatia

Catalina Patisserie en el | Clientes de la|de los Clientes

afo 20207 Pasteleria Catalina | de la Pasteleria + Rendimiont Disefio: No
Patisserie en el afio | Catalina enllfnleno experimental de corte
2020 Patisserie en el Satisfaccion perC|b|dq transversal

afio 2020 e Expectativas

e Reclamos del
cliente

Unidad de Analisis:

e C(Clientes de la
Pasteleria
Catalina
Patisserie que
consumieron




productos en el
afo 2020.

e Duefios de la
Pasteleria
Catalina
Patisserie

Problemas
especificos

Objetivos
especificos

Hipotesis
especificas

Dimensiones

INDICADORES

Medios de
Certificacion

¢Cual es la relaciéon
entre la fiabilidad de los

Determinar la
relacion entre la

Existe una
relacion directa

e Fiabilidad

e Interés por el
cliente

productos de la | fiabilidad de los entre la fiabilidad Resolucié
Pasteleria Catalina | productos y el de los productos ¢ hesolucion
Patisserie y el | rendimiento y el rendimiento de problemas
Rendimiento percibido | percibido por parte | percibido por e Buen servicio
por parte de los clientes | de los Clientes de | parte de los —
en el afio 20207 la Pasteleria clientes de la e Rendimient Experiencia
Catalina Patisserie | Pasteleria 0 percibido Desempefio
en el ano 2020 Catalina
Patisserie en el Percepcion  del
afio 2020 cliente
¢Cual es la relacion | Determinar la | Existe una e Capacidad Comunicacion
entre capacidad de | relacibn entre la | relacibn directa de Disposicion a
respuesta de la | capacidad de | entre la respuesta
Pasteleria Catalina | respuesta de la | capacidad de ayudar
Patisserie y las | Pasteleria Catalina | respuesta de la Servicio rapido

e Cuestionario en
Escala de Likert

e Entrevista
Estructurada

e Revision
Documental

e Medios de
Observacion




expectativas por parte | Patisserie y las | Pasteleria Expectativa
de los clientes en el aio | expectativas  por | Catalina Cumplimiento de
20207 parte de los | Patisserie y las expectativa
clientes en el afo | expectativas por Experiencia
2020 parte de los
clientes en el afio Promesas
2020
¢.Cual es la relaciéon | Determinar la | Existe una Empatia Atencion
entre la empatia de la | relacion entre la | relacidon directa .
. . ) . Preocupacion
Pasteleria Catalina | empatia de Ila | entre la empatia
Patisserie y los | Pasteleria Catalina | de la Pasteleria Necesidad del
reclamos por parte de | Patisserie y los | Catalina cliente
los clientes en el afo | reclamos por parte | Patisserie y los
20207 de los clientes en el | reclamos por Reclamos * Lealtad
ano 2020 parte de los de los PY Compromiso
clientes

clientes en el afo
2020

e Imagen




Anexo II: Matriz de Operacionalizacion

Tabla 74. Matriz de Operacionalizacién de Calidad

Variable Independiente: Calidad

Variable: Calidad

cliente al menor coste.

Definicién conceptual: Segun (Nebrera, s.f) un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del

Instrumento: Cuestionario

| Técnica: Encuesta

Estatus Légico: Independiente

Unidad de Analisis: Clientes de la Pasteleria Catalina Pattisserie que consumieron productos en el aino 2020.

Dimensiones

Indicadores

items
(Enunciados o Preguntas)

Valores y Categorias
(Escala de Likert)

Fiabilidad

Interés por el cliente

La pasteleria Catalina Patisserie
le brinda atencion personalizada

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por cuidar sus
intereses como cliente.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




La pasteleria Catalina Patisserie
siempre trata a sus clientes con
amabilidad

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Resolucién de problemas

Cuando Ud. Tiene un problema
con algun producto, la pasteleria
Catalina Patisserie muestra
sincero interés por ayudarlo

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
resuelve cualquier duda acerca
de algun producto

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Cuando Ud. Tiene algun
problema con el delibera, la
pasteleria Catalina Patisserie lo
soluciona oportunamente.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

1.- Totalmente en
desacuerdo
2.- En desacuerdo




Buen servicio

La pasteleria Catalina Patisserie
casi siempre desempefia un buen
servicio

3.- Indeciso
4 .- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
le brinda la facilidad de atencion
por cualquier plataforma

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La atencion por parte de los
colaboradores de la pasteleria
Catalina Pattiserie le genera
confianza

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Comunicacion

La pasteleria Catalina Patisserie
casi siempre le informa cuando
llegara  aproximadamente el
delivery al punto de entrega

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie,
casi siempre le informa si hay
algun retraso con su pedido

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Capacidad

de respuesta

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le informa el estado de su
pedido

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Disposicion a ayudar

En la pasteleria Catalina
Patisserie siempre estan
dispuestos a ayudar

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
entienden  sus  necesidades
especificas como cliente

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
le brinda una solucion rapida y
oportuna para algun problema

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
lo atiende con rapidez y eficacia

1.- Totalmente en
desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Indeciso




Servicio rapido

4 .- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo

El tiempo de espera de la
pasteleria Catalina Patisserie
para la entrega de un producto es
el adecuado

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
entrega el producto para el dia
solicitado

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Atencion

La atencion en la pasteleria
Catalina Patisserie siempre es la
adecuada

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre se interesa por la buena
atencion a los clientes

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La atencién mediante WhatsApp
o Instagram es casi inmediata

1.- Totalmente en
desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Indeciso




Empatia

4 .- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo

Preocupacién

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por el buen estado
de sus productos

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por la opinion de
sus clientes.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
muestra interés por la innovacion
en sus productos

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Necesidad del cliente

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre  busca cubrir las
necesidades del cliente.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
tiene buenos precios acorde a
las necesidades del cliente

1.- Totalmente en
desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Indeciso




4 .- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
cuenta con distintas opciones de
productos acorde a las
necesidades del cliente

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Tabla 75. Matriz de Operacionalizacion de satisfacciéon

Variable: Satisfaccion

Definicidén conceptual: Segun (Mejia & Manrique, 2011) Por satisfaccion se entiende la evaluacion que realiza
el cliente respecto a un servicio y que depende de como el servicio respondié a sus necesidades y expectativas.
Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion.

Instrumento: Cuestionario

| Técnica: Encuesta

Estatus Légico: Dependiente

Unidad de Analisis: Clientes de la Pasteleria Catalina Pattisserie que consumieron productos en el afio 2020.

Dimensiones

Indicadores

items
(Enunciados o Preguntas)

Valores y Categorias
(Escala de Likert)

Los precios de los productos de la
pasteleria Catalina Patisserie
siempre van de acuerdo a lo
recibido.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Rendimiento

percibido

Experiencia

La pagina web de la pasteleria
Catalina Patisserie brinda la
informacion necesaria de los
productos y medios de pago

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le brinda alternativas de
solucion.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Desempefio

Me siento conforme con el

desempenio de los colaboradores
de la pasteleria  Catalina
Pattiserie

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Los productos que ofrece la
pasteleria Catalina Patisserie
cubren sus necesidades de
consumo

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Los empleados de la pasteleria
Catalina Patisserie cuentan con el
conocimiento para responder
consultas a los clientes

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Percepcion del cliente

La experiencia al comprar un
producto de la pasteleria Catalina
Patisserie fue satisfactoria

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie superaron las
expectativas

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pagina de la pasteleria
Catalina Patisserie es atractiva

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Cumplimiento de
expectativa

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie cumplen con
las expectativas esperadas

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre cumple con lo ofrecido
en cada producto

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Expectativas

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie son de buena
calidad

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Experiencia

Los colaboradores de la
pasteleria Catalina Patisserie
nunca estan demasiados
ocupados para no atender a un
cliente

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Se siente seguro al adquirir un
producto de la pasteleria Catalina
Patisserie

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre toma en cuenta las
sugerencias de los clientes

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
promete una hora de entrega, y
siempre la cumple

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Reclamos del

cliente

Promesas La pasteleria Catalina Patisserie | 1.- Totalmente en
siempre cumple con el precio | desacuerdo
pactado 2.- En desacuerdo
3.- Indeciso
4.- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo
Los productos de la pasteleria | 1.- Totalmente en
Catalina Patisserie siempre son | desacuerdo
como se ven en la publicidad 2.- En desacuerdo
3.- Indeciso
4.- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo
Volveria a adquirir un producto de | 1.- Totalmente en
la pasteleria Catalina Patisserie | desacuerdo
2.- En desacuerdo
3.- Indeciso
4.- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo
Recomendaria los productos de | 1.- Totalmente en
L la pasteleria Catalina Patisserie a | desacuerdo
ealtad . :
un familiar o amigo 2.- En desacuerdo
3.- Indeciso

4 .- De acuerdo
5.- Totalmente de acuerdo

Pensaria siempre en la pasteleria
Catalina Patisserie al momento
de satisfacer sus necesidades en
un futuro

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Compromiso

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre esta comprometido a
resolver los reclamos de los
clientes

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre hace preguntas de
retroalimentacion a sus clientes
para saber en qué debe mejorar

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Los colaboradores de |Ia
pasteleria Catalina Patisserie
siempre estan prestos a escuchar
alguna queja o sugerencia

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Imagen

La presentacion de los productos
de la pasteleria Catalina
Patisserie siempre es la correcta

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo

Otros aspectos asociados al
producto como la carta, medios
de pago fotos del producto son
atractivos

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4.- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




La pasteleria Catalina Patisserie
siempre se muestra interesado en
la impresion visual que puede
causar sus productos.

1.- Totalmente en
desacuerdo

2.- En desacuerdo

3.- Indeciso

4 .- De acuerdo

5.- Totalmente de acuerdo




Anexo lll: Formato de Validacién de Expertos

Solicitud de validacion de juicio de experto
Instrumento de recopilacion de datos

Sefior(a): Cesar Sobrino Espinoza

Yo, Rocio Mabel Dioses Castillo de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos
de la Escuela Académica de Administracion de Empresas; ante usted, con el debido respeto me
presento y expongo, que estoy presentando un Plan de tesis titulado: “La Relacion entre la
Calidad de los Productos y la Satisfaccion de los Clientes de la Pasteleria Catalina
Patisserie en el afio 20207 y requiero validar mi instrumento de recopilacién de datos mediante
el juicio de expertos, por lo cual le solicito tenga a bien realizar la validacion correspondiente, para

proseguir con la recoleccién de datos para mi investigacion.

Alumno autor del proyecto:

Apellidos y Nombres Firma
Dioses Castillo, Rocio Mabel r)“;
A F__'?\_\

Validador Experto del Instrumento:

Apellidos y Nombres Firma

Sobrino Espinoza, Cesar Augusto A f

Por lo expuesto, le agradeceré se sirva atender la presente solicitud.

Documentacion adjunta:

1. Matriz de consistencia

2. Matriz de operacionalizacién de variables
3. Formato de validacidn de juicio de expertos

Lima, 2 de Mayo de 2021



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Tabla 76. Validacién juicio de expertos

Variable 1: Calidad

colaboradores de la pasteleria
Catalina Pattiserie le genera
confianza

Nombre del Cuestionario de Calidad
Instrumento
motivo de
evaluacion:
Autor del | Elaboracion Propia
Instrumento
Variable 1: Variable Independiente
Poblacion: Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie que consumieron productos en el afio 2020
S| C| C|R
u | o e
Dimensiéon / items f a h I Observaciones y/o
Indicador i r e e recomendaciones
c i r v
i d e a
e | a n| n
n d c c
c i i
i a a
a
D1: Fiabilidad
La pasteleria Catalina Patisseriele | 4 | 4 4 |4
brinda atencién personalizada
Indicador 1: | La pasteleria Catalina Patisserie | 4 | 4 4 |4
Interés por el |se preocupa por cuidar sus
cliente intereses como cliente.
La pasteleria Catalina Patisserie | 4 | 4 4 |4
siempre trata a sus clientes con
amabilidad
Cuando Ud. Tiene un problema | 4 |4 4 |4
con algun producto, la pasteleria
Catalina Patisserie muestra
Indicador 2: | sincero interés por ayudarlo
Resolucién de | La pasteleria Catalina Patisserie | 4 |4 |4 |4
resuelve cualquier duda acerca de
problemas algun producto
Cuando Ud. Tiene algun problema | 3 | 3 3 | 3 | Se recomienda cambial
con el delivery, la pasteleria rapidamente pol
Catalina Patisserie lo soluciona oportunamente.
rapidamente
La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
desempenia un buen servicio
La pasteleria Catalina Patisseriele | 4 |4 |4 |4
. ) brinda la facilidad de atencion por
Indicador 3: .
Buen servicio cualquier plataforma
La atencibn por parte de los| 4 |4 4 |4

D2: Capacidad
de respuesta




Indicador 1:

Comunicacion

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le informa cuando el
delivery salié hacia el lugar de
entrega.

Se recomienda eliminal
o} modificar. Cas
siempre, al contactar e
delivery le informar
cuando llegaré
aproximadamente perc
no cuando salio.

La pasteleria Catalina Patisserie,
siempre le informa si hay algun
retraso con su pedido

Se recomienda eliminal
siempre.

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le informa el estado de su
pedido

Indicador 2:
Disposicion a
ayudar

En la pasteleria Catalina Patisserie
siempre estan dispuestos a ayudar

La pasteleria Catalina Patisserie
entienden sus necesidades
especificas como cliente

La pasteleria Catalina Patisserie le
brinda una solucién rapida para
algun problema

Agregar después de
rapida,...y oportuna.

Indicador 3:
Servicio

rapido:

La pasteleria Catalina Patisserie lo
atiende con rapidez y eficacia

El tiempo de espera de |la
pasteleria Catalina Patisserie para
la entrega de un producto es el
adecuado

La pasteleria Catalina Patisserie
entrega el producto para el dia
solicitado

D3: Empatia

Indicador 1:
Disposicion a

ayudar

En la pasteleria Catalina Patisserie
siempre estan dispuestos a ayudar

La pasteleria Catalina Patisserie
entienden sus necesidades
especificas como cliente

La pasteleria Catalina Patisserie le
brinda una solucién rapida para
algun problema

Indicador 2:
Preocupacié

n

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por el estado de sus
productos

Agregar “... por el buer
estado...”

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por la opinion de sus
clientes.

La pasteleria Catalina Patisserie
muestra interés por la innovacion
en sus productos

Indicador 3:
Necesidad del
cliente

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre busca cubrir las
necesidades del cliente.




La pasteleria Catalina Patisserie | 4 | 4 4 |4
tiene buenos precios acorde a las
necesidades del cliente

La pasteleria Catalina Patisserie | 4 | 4 4 |4
cuenta con distintas opciones de
productos acorde a las
necesidades del cliente

» ‘/
Firma de validador ¢/ QM@{
experto =T o

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Tabla 77. Validacién juicio de expertos
VARIABLE 2: Satisfaccién

Nombre del Cuestionario de Satisfaccion
Instrumento
motivo de
evaluacion:
Autor del Elaboracién propia
Instrumento
Variable 2: Variable dependiente
Poblacion: Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie que consumieron productos en el afio 2020
S| C C| R
u I o e
Dimensién / items f a h | Observaciones y/o
Indicador i r e e recomendaciones
c i r v
i d e a
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
D1:
Rendimiento
percibido
Indicador 1: Los precios de los productos de la| 4 | 4 4 |4
Experiencia pasteleria Catalina Patisserie siempre
van de acuerdo a lo recibido.
La pagina de la pasteleria Catalina| 3 |3 3 |3 | Agregar web.
Patisserie brinda la informacion
necesaria de los productos y medios
de pago
La pasteleria Catalina Patisserie| 4 | 4 4 |4
siempre le brinda alternativas de
solucion.




Indicador 2:
Desempefio

Me siento conforme con el
desempeino de los colaboradores de
la pasteleria Catalina Pattiserie

Los productos que ofrece la pasteleria
Catalina Patisserie cubren sus
necesidades de consumo

Los empleados de la pasteleria
Catalina Patisserie cuentan con el
conocimiento para responder
consultas a los clientes

Indicador 3:
Percepcion del
cliente

La experiencia al comprar un producto
de la pasteleria Catalina Patisserie fue
satisfactoria

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie superaron las
expectativas

La pagina de la pasteleria Catalina
Patisserie es atractiva

D2:
Expectativa

Indicador 1:
Cumplimiento
de expectativa

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie cumplen con las
expectativas esperadas

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre cumple con lo ofrecido en
cada producto

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie son de buena
calidad

Indicador 2:
Experiencia

Los colaboradores de la pasteleria
Catalina Patisserie nunca estan
demasiados ocupados para no
atender a un cliente

Se siente seguro al adquirir un
producto de la pasteleria Catalina
Patisserie

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre toma en cuenta las
sugerencias de los clientes

Indicador 3:
Promesa

La pasteleria Catalina Patisserie
promete una hora de entrega, y
siempre la cumple

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre cumple con el precio pactado

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie siempre son como
se ven en la publicidad

D3: Reclamos

del cliente
Indicador 1: Volveria a adquirir un producto de la
Lealtad pasteleria Catalina Patisserie

Recomendaria los productos de la
pasteleria Catalina Patisserie a un
familiar o amigo




Pensaria siempre en la pasteleria
Catalina Patisserie al momento de
satisfacer sus necesidades en un
futuro

Indicador 2:
Compromiso

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre esta comprometido a resolver
los reclamos de los clientes

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre hace preguntas de
retroalimentacion a sus clientes para
saber en qué debe mejorar

Los colaboradores de la pasteleria
Catalina Patisserie siempre estan
prestos a escuchar alguna queja o
sugerencia

Indicador 3:
Imagen

La presentacién de los productos de la
pasteleria Catalina Patisserie siempre
es la correcta

Los materiales asociados al producto
como la carta, medios de pago fotos
del producto son atractivos

Modificar materiales, |
ejemplo, otros aspect
elementos, etc.

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre se muestra interesado en la
impresion visual que puede causar
sus productos.

Firma de
experto

validador

——f*

fl

¢ qamy




INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:

Tipo de
validador: Interno (X)) Externo ()

Apellidos y

. Sobrino Espinoza, Cesar Augusto
nombres:

Sexo: Hombre ( X)) Mujer ( )

Profesion: Abogado / docente universitario

Grado
académico

Licenciado' ( ) Maestro ( X ) Doctor ()

Anos de
experiencia
laboral

De5a10 () De11a15( ) De 16 a 20 (
(X)

) De 21 amas

Solamente para validadores externos

Organizacion
donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializaciéon

N° telefénico de
contacto

Correo
electrénico de
contacto

preferencia para del alumno.

contactarlo

Por teléfono () Por correo electrénico ( X )

Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico

) f/

¥ Qam)

Firma Validador Experto

1 Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de

investigacion del alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.




Solicitud de validacion de juicio de experto
Instrumento de recopilacién de datos

Sefior(a): Hugo Alvarez Arazamendi

Yo, Rocio Mabel Dioses Castillo de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos
Humanos de la Escuela Académica de Administracion de Empresas; ante usted, con el
debido respeto me presento y expongo, que estoy presentando un Plan de tesis titulado:
“‘La Relacion entre la Calidad de los Productos y la Satisfaccion de los Clientes de la
Pasteleria Catalina Patisserie en el afio 2020” y requiero validar mi instrumento de
recopilacion de datos mediante el juicio de expertos, por lo cual le solicito tenga a bien
realizar la validacion correspondiente, para proseguir con la recoleccion de datos para mi

investigacion.

Alumno autor del proyecto:

Apellidos y Nombres Firma

Dioses Castillo, Rocio Mabel ‘, \

Validador Experto del Instrumento:

Apellidos y Nombres Firma

Alvarez Aranzamendi, Hugo

/S
7

Por lo expuesto, le agradeceré se sirva atender la presente solicitud.

Documentacién adjunta:

1. Matriz de consistencia

2. Matriz de operacionalizacién de variables
3. Formato de validacién de juicio de expertos

Lima, 9 de Noviembre de 2021



FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Tabla 78. Validacién juicio de expertos

Variable 1: Calidad

Nombre del Cuestionario de Calidad
Instrumento
motivo de
evaluacion:
Autor del | Elaboracion Propia
Instrumento
Variable 1: Variable Independiente
Poblacion: Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie que consumieron productos en el afio 2020
S| C| C|R
u | o e
Dimension / items f a h | Observaciones y/o
Indicador i r e e recomendaciones
c i r '
i d e a
e | a n| n
n d c c
c i i
i a a
a
D1: Fiabilidad
La pasteleria Catalina Patisseriele |4 |4 |4 |4
brinda atencion personalizada
Indicador 1: | La pasteleria Catalina Patisserie (|4 |4 |4 |4
Interés por el |se preocupa por cuidar sus
cliente intereses como cliente.
La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
siempre trata a sus clientes con
amabilidad
Cuando Ud. Tiene un problema |4 |4 |4 |4
con algun producto, la pasteleria
Catalina Patisserie muestra
Indicador 2: | sincero interés por ayudarlo
Resolucién de | La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
resuelve cualquier duda acerca de
problemas alglin producto
Cuando Ud. Tiene algun problema |4 |4 |4 |4
con el delivery, la pasteleria
Catalina Patisserie lo soluciona
rapidamente
La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
desempenia un buen servicio
Indi ) La pasteleria Catalina Patisseriele |4 |4 |4 |4
ndicador 3: . . -
Buen servicio brlnda'la facilidad de atencion por
cualquier plataforma
La atencion por parte de los|4 |4 |4 |4

colaboradores de la pasteleria




Catalina Pattiserie le

confianza

genera

D2: Capacidad
de respuesta

Indicador 1:

Comunicacion

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le informa cuando el
delivery salié hacia el lugar de
entrega.

La pasteleria Catalina Patisserie,
siempre le informa si hay algun
retraso con su pedido

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre le informa el estado de su
pedido

Indicador 2:
Disposicion a
ayudar

En la pasteleria Catalina Patisserie
siempre estan dispuestos a ayudar

La pasteleria Catalina Patisserie
entienden sus necesidades
especificas como cliente

La pasteleria Catalina Patisserie le
brinda una solucién rapida para
algun problema

Indicador 3:
Servicio

rapido:

La pasteleria Catalina Patisserie lo
atiende con rapidez y eficacia

El tiempo de espera de Ila
pasteleria Catalina Patisserie para
la entrega de un producto es el
adecuado

La pasteleria Catalina Patisserie
entrega el producto para el dia
solicitado

D3: Empatia

Indicador 1:
Disposicion a

ayudar

En la pasteleria Catalina Patisserie
siempre estan dispuestos a ayudar

La pasteleria Catalina Patisserie
entienden sus necesidades
especificas como cliente

La pasteleria Catalina Patisserie le
brinda una solucién rapida para
algun problema

Indicador 2:
Preocupacié

n

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por el estado de sus
productos

La pasteleria Catalina Patisserie
se preocupa por la opinion de sus
clientes.

La pasteleria Catalina Patisserie
muestra interés por la innovacion
en sus productos

Indicador 3:
Necesidad del
cliente

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre busca cubrir  las
necesidades del cliente.




La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
tiene buenos precios acorde a las
necesidades del cliente

La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 |4 |4
cuenta con distintas opciones de
productos acorde a las
necesidades del cliente

,w/- 7T
. . Do
Firma de validador C =

experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Tabla 79. Validacién juicio de expertos
VARIABLE 2: Satisfaccion

Nombre del Cuestionario de Satisfaccion
Instrumento
motivo de
evaluacion:
Autor del Elaboracién propia
Instrumento
Variable 2: Variable dependiente
Poblacién: Clientes de la Pasteleria Catalina Patisserie que consumieron productos en el afio 2020
S C C R
u | o e
Dimensién / items f a h | Observaciones y/o
Indicador i r e e recomendaciones
c i r \'
i d e a
e a n n
n d c c
c i i
i a a
a
D1:
Rendimiento
percibido
Indicador 1: Los precios de los productos de la |4 |4 4 4
Experiencia pasteleria Catalina Patisserie siempre
van de acuerdo a lo recibido.
La pagina de la pasteleria Catalina |4 |4 4 |4
Patisserie brinda Ila informacion
necesaria de los productos y medios
de pago
La pasteleria Catalina Patisserie |4 |4 4 |4
siempre le brinda alternativas de
solucion.




Indicador 2:
Desempefio

Me siento conforme con el
desempeino de los colaboradores de
la pasteleria Catalina Pattiserie

Los productos que ofrece la pasteleria
Catalina Patisserie cubren sus
necesidades de consumo

Los empleados de la pasteleria
Catalina Patisserie cuentan con el
conocimiento para responder
consultas a los clientes

Indicador 3:
Percepcion del
cliente

La experiencia al comprar un producto
de la pasteleria Catalina Patisserie fue
satisfactoria

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie superaron las
expectativas

La pagina de la pasteleria Catalina
Patisserie es atractiva

D2:
Expectativa

Indicador 1:
Cumplimiento
de expectativa

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie cumplen con las
expectativas esperadas

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre cumple con lo ofrecido en
cada producto

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie son de buena
calidad

Indicador 2:
Experiencia

Los colaboradores de la pasteleria
Catalina Patisserie nunca estan
demasiados ocupados para no
atender a un cliente

Se siente seguro al adquirir un
producto de la pasteleria Catalina
Patisserie

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre toma en cuenta las
sugerencias de los clientes

Indicador 3:
Promesa

La pasteleria Catalina Patisserie
promete una hora de entrega, y
siempre la cumple

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre cumple con el precio pactado

Mejorar la redaccion
la pregunta

Los productos de la pasteleria
Catalina Patisserie siempre son como
se ven en la publicidad

Mejorar la redaccion
la pregunta

D3: Reclamos

Mejorar la redaccion

del cliente la pregunta
Indicador 1: Volveria a adquirir un producto de la
Lealtad pasteleria Catalina Patisserie

Recomendaria los productos de la
pasteleria Catalina Patisserie a un
familiar o amigo




Pensaria siempre en la pasteleria
Catalina Patisserie al momento de
satisfacer sus necesidades en un
futuro

Indicador 2:
Compromiso

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre esta comprometido a resolver
los reclamos de los clientes

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre hace preguntas de
retroalimentacion a sus clientes para
saber en qué debe mejorar

Los colaboradores de la pasteleria
Catalina Patisserie siempre estan
prestos a escuchar alguna queja o
sugerencia

Indicador 3:
Imagen

La presentacién de los productos de la
pasteleria Catalina Patisserie siempre
es la correcta

Los materiales asociados al producto
como la carta, medios de pago fotos
del producto son atractivos

Mejorar redaccion

La pasteleria Catalina Patisserie
siempre se muestra interesado en la
impresion visual que puede causar
sus productos.

Firma de
experto

H /’}“ w'; 5
validador C =
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de
validador: Interno ( x ) Externo ( )
Apellldos. y Alvarez Aranzamendi Hugo
nombres:
Sexo: Hombre ( x ) Mujer ( )
Profesion: Ingeniero
Gradg . Licenciado? ( ) Maestro () Doctor ( x )
académico
Anos de De5a10() De11a15( ) De16a20(x ) De21amas
experiencia ()
laboral
Solamente para validadores externos
Organizacion USMP

donde labora:

Cargo actual:

Coordinador

Area de
especializaciéon

Innovacion Tecnologica

N° telefonico de

preferencia para
contactarlo

996575577
contacto
Correo
electrénico de halvareza@usmp.pe
contacto
Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico

del alumno.

Por teléfono () Por correo electrénico ( X )

B
Firmé Validador Experto

2 Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de
investigacion del alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.




Anexo IV: Carta de Consentimiento Informado

Figura 1

Facultad de
Cienciag Administrativas
v Recursos Humanos

USMP

SAN MARTIN 1 TORKES

) Cotalina Potissecie
Par medio do la presenta. Informamos: QUB- 18 BMPBSA. .. ..ot wrorins i i

atorza al alumno (3) Dm”c““"o’mmmbd
. onorse

. Son cogige de matricula No
di I3 Escucta Profesional o Adminisiracion, de fa Universdad de San Manin de
Porres, hacer uso de |3 informacion que a contiruacion se datalla. con ef consentimiento de & nstitucitn, pars

¢ tesdnul e su o pupeuly de bveslgauoe e ol Dewa por titul

L@ Relacidn entre lo Calldad de los Productes v o Satisfaceidn de log Clientes de fa Pastelerio Cotoling Patisserie en
ol aiip 2020

1. Acceso a la aplicacién de cuestionanas virtuales a los clientes la Pasteleria Cataing Patfsserie
2. Acceso al desarrolio de una entrevista viruat a duefos de la Pasteleria Calaling Pattissene
3. Acceso o fotos de lns instalaciones de ka Pasteleris Cafaling Pattiseerie, v 8 ke chentes y su

satisfaccion; asi coma 2 los productos en vent.

Dicha mformacion, se recopilard & ¢l Trabejo de Campo para posteriomente ser regislrada en su

Investigacion con fines aetaments scadimicos, andnimos, y 68 cardcler dncamente investigativo,

Sa akpide |a presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del Interesado (a),

para e fines que estime conveniente.
Santa Anta. 27 de abi & 2021
% .
’{yi | |l
DIOSES CASTILLO, ROGIO MABEL “YRASEMA DIOSES CASTILLO —

212201130 CATALINA PATISSERIE



Anexo V: Evidencias
Presentacion del producto
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Productos de la Pasteleria Catalina Patisserie




Clientes

< claudialucelyby 14 min
© Boomerang do mstagram

Nada mejor para un viernes pdgd
la tarde que una qgalleta de




