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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre desempefo laboral y la satisfaccion del cliente en la polleria Roy
Chicken en Huaraz 2019. El tipo de esta investigacion es aplicada, de tipo
cuantitativo pues se aplicara la estadistica para lograr resultados, y de alcance
correlacional, la metodologia que se utilizé6 en esta investigacion es de disefio no
experimental, donde se utiliz6 como instrumentos una encuesta validada por juicios
de expertos dirigida a 15 trabajadores y 384 clientes de la Polleria Roy Chicken en
Huaraz, donde se midieron las dimensiones de la primera variable Desempefio

laboral: Productividad, Procedimientos del cargo y perspectivas de producto.

La segunda variable, Satisfaccion del cliente, se midieron las dimensiones:
fiabilidad, seguridad y empatia. Aplicando el instrumento y recolectando los datos
de la encuesta, se consiguioé obtener los resultados mediante el programa SPSS
version 25, llegando a la conclusién siguiente: La relacion directa y significativa
entre las variables Desempefio Laboral y Satisfaccion del cliente es evidente, por
lo que un buen desempefio laboral va a contribuir a la satisfaccion del cliente , quien
es la razon de ser de las empresas, quienes se centran en el cliente, tienen la

oportunidad de permanencia y crecimiento en el mercado.

Palabras claves: Desempefio, satisfaccion, productividad, clientes y seguridad.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between job
performance and customer satisfaction at the Polleria Roy Chicken in Huaraz, 2019.
The type of this research is applied, quantitative since statistics will be applied to
achieve results, and of correlational scope, the methodology used in this research
is non-experimental design, where a survey validated by expert judgments was used
as instruments, aimed at 15 workers and 384 customers of the Polleria Roy Chicken
in Huaraz, where the dimensions were measured of the first variable work

performance: Productivity, Cargo procedures, product perspectives.

The second variable, Customer Satisfaction, the dimensions were measured:
reliability, security and empathy. Applying the instrument and collecting the survey
data, the results were obtained through the SPSS program version 25, reaching the
following conclusion: The direct and significant relationship between the variables
Labor Performance and Customer Satisfaction is evident, so that a good job
performance will contribute to the satisfaction of the customer, who is the reason for
being of the companies, who focus on the client, have the opportunity of

permanence and growth in the market.

Keywords: Performance, satisfaction, productivity, customer and security.
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INTRODUCCION

El desempefio laboral y la satisfaccion del cliente, son dos términos
intimamente ligados, pues representan la base para la tomar decisiones orientadas
a mejorar los atributos o caracteristicas de los productos o servicios que conlleven
a la satisfaccion del cliente, una debida orientacién de la gestion de la calidad, traera
como consecuencia la mejora en la satisfaccion al cliente, por lo que se debe
prestar mucha atencion a esta variable de manera gerencial, pues a mayor y mejor
satisfaccion al cliente, las ventas se incrementaran, de incrementarse las ventas,
también lo haran los beneficios econdémicos, motivo que ha impulsado la realizacién
del presente estudio, haciendo que se tome la debida importancia al cliente,
mediante la busqueda de su satisfaccion, recayendo como responsabilidad el de

confirmar la relacién estrecha existente entre las variables del estudio.
Esta investigacidon contiene los siguientes capitulos:

CAPITULO I: En este capitulo se tocé el planteamiento del problema donde se
formul6 el problema general y el problema especifico, justificacion tedrica, objetivo
general, objetivos especificos y antecedentes nacionales e internacionales.

CAPITULO II: En este capitulo se tocé el marco tedrico, donde se realizo las bases
tedricas de las variables del desempefio laboral y satisfaccion del cliente con sus

correspondientes dimensiones de cada variable.

CAPITULO llI: En este capitulo se toco los métodos y materiales formulando las
hipétesis de la investigacion como hipétesis general y especifico, las variables de
estudio como definicion conceptual, definiciébn operacional de las variables, tipo y
nivel de la investigacién, disefio de la investigacién, poblacién y muestra del
estudio, técnicas e instrumento de recoleccion de datos, métodos de analices de

datos y aspectos éticos.

CAPITULO IV: En este capitulo se tocé los resultados de la encuesta que se realizo
a los 15 trabajadores y a los clientes de la polleria Roy Chicken en la ciudad de
Huaraz, dando como resultado la correlacion de ambas variables y la correlacion

de la variable 1 con las dimensiones de la variable 2.
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CAPITULO V: En este capitulo se tocé las discusiones después de obtener los
resultados estadisticos.

CAPITULO VI: En este capitulo se toco las conclusiones obtenidas.

CAPITULO VI: En este capitulo se toco las recomendaciones para la Hipétesis

general y especificas.
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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia en muchas empresas de diferentes rubros no solo se basan en
ofrecer buenos productos o productos de calidad si ho también es muy importante
un buen desempefio por parte de los trabajadores logrando que los clientes se
sientan satisfechos para poder llegar al éxito deseado, siendo este éxito
consecuencia de un arduo trabajo traducido en desempefios de los trabajadores
quienes aportan desde sus puestos de trabajo con los objetivos empresariales
trazados. Chiavenato I. (2015), define al desempeiio laboral como “(...) el conjunto
de caracteristicas o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona”
(p. 206). En el rubro de comercios que ofrecen comida y bebida para ser
consumidos en el mismo local, denominados restaurantes y pollerias, de acuerdo
a la definicion de Chiavenato, el desempefio de los trabajadores es muy importante
para la polleria, ya que de ellos depende el servicio que se le esta brindando al
comensal y del éxito de este tipo de empresa depende de las Productividad,
Procedimientos del cargo y perspectivas de producto.

Para Kotler P. (2017) sostiene que, “los clientes satisfechos compran de
nuevo y cuentan a otro sus buenas experiencias” (p. 7), esto indica es un requisito
muy importante para poder mantener a los clientes, brindando un buen servicio,
que cuente con buena calidad en cuanto al producto para obtener la satisfaccion al
cliente, el cual conlleva a convertir a unos clientes fijos donde ellos podrian

recomendar a otros en su entorno.

En tiempos actuales, el desempefio laboral y su respectiva medicién, han
adquirido gran importancia al hablar de la productividad en las empresas, los
empresarios buscan mejorar la productividad empresarial a través del despefio

laboral.

Pero también hay planteamientos acerca de como el desempeiio laboral
repercute en la satisfaccion del cliente, tejiendose diversos planteamientos al
respecto, siendo, el mio, el demostrar que existe relaciéon entre ambas variables,

por lo que planteamos la interrogante siguiente:
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1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢, Qué relacion existe entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente

en la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019?
1.2.2. Problema especifico

¢, Qué relacion existe entre desempefio laboral y seguridad en la polleria la

polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019?

¢, Qué relacion existe entre desempefio laboral y fiabilidad en la polleria Roy
Chicken en Huaraz, 2019?

¢ Qué relacion existe entre desempefio laboral y empatia en la polleria Roy
Chicken en Huaraz, 2019?

1.3. Justificacién del estudio
1.3.1. Justificaciéon Teodrica

El presente trabajo de investigacion se realiza con el propésito de aportar al
conocimiento existente, pretendiendo corroborar los conocimientos generados en
otras realidades, hacia un contexto diferente, cuyos resultados podran
sistematizarse en una propuesta, para ser incorporado como conocimiento en

apoyo a las ciencias sociales, y en especial a la linea de investigacién propuesta.

La corroboracion surge porgue se pretende demostrar teorias ya revisadas

en otras realidades sociales.

La intencion es demostrar la relacion existente entre el desempefio laboral y
la satisfaccién del cliente, teniendo en cuenta que la comprobacion de este
planteamiento significaria tomar mejores decisiones con respecto al nivel de
satisfaccion del cliente, pues representa una oportunidad de crecimiento

organizacional.
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1.3.2. Justificacién Practica

La investigacion se realiza porque existe la necesidad de mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes a partir de la mejora del desempefio de los trabajadores,

pensando siempre en el desarrollo de la organizacion en mencion.

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes, va a permitir tomar decisiones
adecuadas respecto a la mejora del desempefio de los mismos, el cual redundara
en los beneficios de la empresa.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodoldégicamente, pues aporta con
un instrumento de recoleccién de datos (cuestionario) por cada variable para medir
y estudiar las variables desempefio laboral y satisfaccion del cliente de la polleria
Roy Chicken, siendo validados por los juicios de expertos. Una vez obtenido los
resultados de las encuestas se aplic6 a la muestra del estudio, donde se

demostraron la relacion que existe entre ambas variables.
1.3.4. Justificacion Social

La presente investigacion se justifica socialmente en la medida de que las
recomendaciones a las que arribaron van a permitir tomar decisiones acerca de la
busqueda del desempefio laboral y su repercusién en la satisfaccion del cliente,
aspecto que se presenta constantemente en nuestra realidad y que

permanentemente va cambiando y evolucionando en nuestro medio.
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1.4.

1.4.1.

1.4.2.

Objetivos de la investigacion
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre desempefio laboral y la satisfaccion

del cliente en la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019
Objetivos especificos

Determinar la relacion entre desempefio laboral y seguridad en la polleria
Roy Chicken en Huaraz, 2019.

Determinar la relacion entre desempefio laboral y fiabilidad en la polleria Roy
Chicken en Huaraz, 2019.

Determinar la relacion entre desempefio laboral y empatia en la polleria Roy
Chicken en Huaraz, 2019.
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.- MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Nufiez L. (2017) en su tesis "Desempefio laboral y satisfaccion del cliente del
Instituto Peruano del Deporte Junin-2017”, tesis para obtener el grado académico
de maestra en administracion de la educacion en la universidad Cesar Vallejo,
cuyos objetivos de estudio fueron: Objetivo General: Determinar la relacién del
desemperio laboral y la satisfaccion del cliente del Instituto Peruano del Deporte
Junin — 2017. Objetivos Especificos: Identificar la relacion del desempefio laboral y
la percepcion del cliente del Instituto Peruano del Deporte Junin-2017, Identificar la
relacion del desemperio laboral y la expectativa del cliente del Instituto Peruano del
Deporte Junin- 2017, Identificar la relacion del desempefio laboral y los niveles de
satisfaccion del cliente del Instituto Peruano del Deporte Junin- 2017.Llegando a
las siguientes conclusiones: Se llega a establecer que hay relacién entre
desemperio laboral y satisfaccion del cliente del Instituto Peruano del Deporte
Junin-2017, lo que se demuestra con la prueba de (Rho Sperman =0.000 < 0.05),
Se llega a establecer que hay relacion entre desempefio laboral y la percepcion del
cliente del Instituto Peruano del Deporte Junin-2017, lo que se demuestra con la
prueba (Rho Sperman =0.776, significancia bilateral =0.000< 0.05), Se llega a
establecer que hay relacion entre el desemperio laboral y la expectativa del cliente
del Instituto Peruano del Deporte Junin-2017, lo que se demuestra con la prueba
(Rho Sperman =0.495, significancia bilateral =0.000< 0.05), Se llega a establecer
gue hay relacion entre el desempefio laboral y los niveles de satisfaccion del cliente
del Instituto Peruano del Deporte Junin-2017, lo que se demuestra con la prueba
(Rho Sperman =0.354, significancia bilateral =0.000< 0.05).

Vidarte J. (2017), en su tesis " Relacién entre la satisfaccion y el desempefio
laboral de los servidores publicos de la gerencia de administracion de la
Municipalidad Provincial de Piura, 2016”, tesis para obtener el grado académico de
Magister en la Gestion Publica en la universidad Cesar Vallejo, cuyos objetivos de
estudio fueron: Objetivo General: Determinar la relacidbn que existe entre la

satisfaccion y el desempefio laboral de los servidores publicos de la Gerencia de
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Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura. Objetivos Especificos:
Identificar el nivel de satisfaccion laboral de los servidores publicos de la Gerencia
de Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura, Identificar el nivel de
desemperio laboral de los servidores publicos de la Gerencia de Administracion de
la Municipalidad Provincial de Piura, Establecer la relacion que existe entre la
satisfaccion laboral y la dimension desempefio por tareas del desempefio laboral
de los servidores publicos de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad
Provincial de Piura, Establecer la relaciéon entre la satisfaccion laboral y la
dimension desempefio contextual del desempefio laboral de los servidores publicos
de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura. Llegando
a las siguientes conclusiones: Existe una relacidn significativa y positiva
(rho=0,410, P=0.004) entre la satisfaccion y el desempefio laboral de los servidores
publicos de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura,
El nivel de satisfaccién laboral de los servidores publicos de la Gerencia de
Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura, fue desfavorable segun el
64.4% y medio por el 34.4%, EI nivel de desempefio laboral de los servidores
publicos de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad Provincial de Piura,
fue adecuado en el 61.1% y regular en el 38.9%, No existe relacion significativa
entre la satisfaccion laboral y la dimension desempefio por tareas del desempefio
laboral de los servidores publicos de la Gerencia de Administracion de la
Municipalidad Provincial de Piura. Como podemos observar se obtienen
(rho=0,096, P=0.367) Por lo tanto no se acepta la hipo6tesis de investigacion
planteada, Existe relacion significativa obteniendo un (rho=0,420, P=0.004) entre la
satisfaccion laboral y la dimension desempefio contextual del desempefio laboral
de los servidores publicos de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad

Provincial de Piura.

Montalban Y. (2018), en su tesis “Desempefio laboral de los trabajadores y
la Satisfaccion del cliente del gimnasio Life Spa and Fithness S.R.L. Piura-2016.”,
tesis para obtener la licenciatura de Ciencias Administrativas en la universidad
Nacional de Piura, cuyos conclusiones fueron: De acuerdo a los clientes
encuestados (41.8%) el nivel de percepcion del desemperio laboral relacionado con
los factores actitudinales de los trabajadores del Gimnasio Life Spa & Fitness S.R.L
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es regular, mostrando en los resultados que la empresa tiene fortalezas en los
indicadores como: Actitudes Cooperativas (58.2), Disciplina y Responsabilidad
(52%), La mayoria de los clientes encuestados perciben que el nivel desempefio
laboral relacionado con los factores operacionales de los trabajadores del Gimnasio
Life Spa and Fitness S.R.L es regular (68.4%), cabe resaltar que dos de sus
indicadores, Liderazgo (74.5%) y Cantidad (84,7%), se consideran con un nivel alto,
lo cual refleja que los trabajadores siempre resuelven problemas sin necesidad de
ayuda de un superior y siempre los trabajadores dominan su trabajo, La mayoria
de los clientes encuestados perciben que el nivel del desempefio laboral
relacionado con los factores actitudinales de los trabajadores del Gimnasio Life Spa
& Fitness S.R.L es alto (60.2%), mostrando que la empresa tiene Equipos
adecuados para las rutinas de ejercicios, cuenta con un ambiente adecuado, una
disponibilidad para ayudar, un servicio con error minimo y una atencion adecuada,
La relacién del desempefio laboral de los trabajadores con la satisfaccion del
cliente, de acuerdo a la percepcion de los clientes del Gimnasio Life Spa and
Fitness S.R.L es significativa pero moderada en un 0.46, evidenciando que si existe
un buen desempefio de los trabajadores para atender a los clientes estos a la vez

obtendran la satisfacciéon completa cuando reciban los servicios.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Diaz, M. (2017) en la tesis “seguridad en el trabajo y desempefio laboral
2017” tesis para obtener el grado de Psicologia industrial/organizacional en la
universidad Rafael Landivar, cuyos objetivos de estudio fueron: Objetivo general:
Determinar la relacién entre seguridad en el trabajo y el desempefio laboral de los
colaboradores. Objetivos especificos: Establecer el grado de desempefio laboral
gue poseen los colaboradores, analizar los factores que afectan el desempefio
laboral del personal, determinar la importancia de tener programas de seguridad
dentro de la empresa, identificar los factores que faciliten la seguridad laboral en
una empresa Llegando a las siguientes conclusiones: Existe relacion entre la
seguridad en el trabajo y el desempefio laboral, porque permite que los
colaboradores realicen el trabajo de mejor forma al establecer medidas de
seguridad, ya que hace que todo el personal se sienta seguro al momento de

ejecutar sus tareas diarias y asi evitar accidentes y enfermedades. El grado de
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desempenio laboral de los colaboradores, constituye un elemento fundamental para
el buen funcionamiento de la empresa, ya que la evaluacién de dicho desempefio
debe proporcionar beneficios para la organizacion y el personal. Los factores que
afectan el desempenio laboral del personal son mobiliarios y equipo proporcionado,
iluminacién, ventilacién, informacién que se brinda sobre seguridad, sefializaciones
de emergencia y capacitaciones. Es importante contar con un programa de
seguridad, para recordar las politicas, procedimientos, analisis de los riegos y
prevencion de los accidentes. Existen varios factores que ayudan a facilitar la
seguridad en una empresa para ello se debe tomar en cuenta lo siguiente; iniciativa
del personal para alertar situaciones de riesgo, contribucion de ideas y sugerencias
sobre seguridad, responsabilidad en seguir las politicas establecidas por la

organizacion.

Mendoza, F. (2015) en la tesis “seguridad en el trabajo y desempefio laboral
2015” tesis para optar el grado de Licenciado en administracion de empresas en la
universidad Rafael Landivar cuyos objetivos de estudio fueron: Objetivo General:
Determinar como brindan el servicio al cliente los restaurantes ubicados en la
cabecera municipal de Jutiapa. Objetivos Especificos : Identificar qué tipos de
cliente utilizan el servicio de restaurantes en la cabecera municipal de Jutiapa,
Determinar los gustos y preferencias de los clientes en el servicio que prestan los
restaurantes ubicados en la cabecera municipal de Jutiapa, Identificar los
elementos de la calidad del servicio que ofrecen en los restaurantes de la cabecera
municipal de Jutiapa, Establecer la satisfaccién del cliente en cuanto al servicio
brindado en los restaurantes, Determinar las estrategias de servicio que aplican los
propietarios de los restaurantes, Identificar las politicas de servicio al cliente que se
establecen en los restaurantes. Llegando a las siguientes conclusiones: Los tipos
de clientes identificados, que mas frecuentan los restaurantes ubicados en la
cabecera municipal de Jutiapa, son del tipo: afirmativo (firme y seguro, sabe lo que
quiere) y racional (objetivo y econdmico). Se determindé que los gustos de los
clientes son: higiene, comodidad y seguridad en el establecimiento. Mientras que
las preferencias son: buena atencion, precios comodos y accesibles, trato amable,
que les sirvan con rapidez, y disponibilidad de todos los productos que ofrecen. El

elemento de calidad identificado en el servicio que ofrecen los restaurantes son los
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aspectos tangibles: instalaciones propias y en buenas condiciones, aunque no son
muy amplias, tienen buena iluminacién y ventilacion, mobiliario y equipo en buen
estado, asi como, la presentacion de los colaboradores, que utilizan su respectivo
uniforme. Se establecido que, los clientes de los restaurantes ubicados en la
cabecera municipal de Jutiapa no estan satisfechos con el servicio recibido, porque
consideran que el precio pagado a cambio del mismo no es acorde pues no se les
atiende amablemente, hay retraso en el servicio y confusion de o6rdenes. Se
determind que la estrategia de servicio al cliente que aplican los propietarios de los
restaurantes es: escuchar al cliente atenta y cordialmente. Se identifico la politica
de servicio al cliente que los propietarios establecen en los restaurantes ubicados
en la cabecera municipal de Jutiapa, y es la de disponibilidad de productos

terminados.

Espaderos A. (2015), en su tesis denominada "Relacion entre desempefio
y satisfaccion laboral en el Departamento de Direccion Financiera de la
Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa, Guatemala”, tesis para optar el
grado de Licenciado en psicologia industrial / organizacional (pd) en la universidad
Rafael Landivar, cuyos objetivos de estudio fueron: Determinar si existe relacion
entre desempenio y satisfaccion laboral en el departamento de direccién financiera
de la Municipalidad de Santa Lucia Cotzumalguapa, el presente estudio contando
con 30 sujetos los cuales se escogieron aleatoriamente dentro de dicho
departamento. Para llevar a cabo dicho estudio, se utilizaron dos cuestionarios los
cuales fueron en representacion a las dos variables, desempefio y satisfaccion
laboral. De los mismos se obtuvieron varios indicadores, los cuales fueron:
responsabilidad, productividad, motivacion, trabajo en equipo, ambiente de trabajo,
comunicacién y coordinacion. Con ello se pudieron recabar los datos necesarios
para poder tener los resultados de dicha investigacion. La investigacion es de tipo
descriptivo correlacional, la cual es una investigacion en la que las variables no son
manipuladas, es de tipo correlacional, la cual consiste en describir relaciones entre
dos o mas variables en un momento dado. La investigacion mostré que los
colaboradores se sienten identificados con la empresa, asi como reconocidos por
la misma, esto hace que incremente su productividad y eficiencia, ya que considera
que su trabajo realizado es valorado y reconocido, lo cual les forma confianza en si

mismos y por ello su desemperio y satisfaccion crece. En este estudio se concluye
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que no existe relacion entre desempefio y satisfaccion laboral, ya que los sujetos
evaluados muestran que poseen niveles altos de las variables y que sin importar
una de la otra obtienen resultados positivos personales como para la organizacion.
Por lo tanto, se recomendo a la empresa seguir con la metodologia actual con base
a remuneracion, motivacion y reconocimientos a los empleados, ya que poseen

altos niveles de satisfaccion y desempefio en cuanto a sus labores cotidianas
2.2. Bases teoricas de las variables
2.2.1. Desempeiio Laboral

Al centrarnos en el desempenio laboral, éste tiene muchas concepciones que
han sido elaboradas a través del tiempo, considerando las circunstancias en las

cuales han sido concebidas.

Tenemos que tener en cuenta que el desempefio laboral es tan antiguo como
el mismo hombre, surgiendo de la necesidad de control y comparaciéon entre el
desenvolvimiento entre uno y otro. Estos intentos de evaluacion, al inicio, han sido
considerados como subjetivos, realizados de manera ocasional y no sistematico,
en la actualidad estas evaluaciones son sistematicas, contienen objetivos definidos,
debidamente estructurados y existen una gran variedad de planteamientos de

evaluacion del desempefio.

Chiavenato I. (2011) el desempeiio laboral es el (...) “comportamiento de la
persona que ocupa un puesto. Este desempefio es situacional. Varia de una
persona a otra y depende de innumerables factores condicionantes que influyen
mucho en él. (...) es el afan personal que determinan la magnitud del esfuerzo que

el individuo esté dispuesto a hacer” (p. 205).

Chiavenato va un poco mas alla indicando que también comprende el
comportamiento de la persona al ocupar un puesto, sefialando que este
comportamiento va a depender de la situacion en que se desarrollan los hechos,
variando este comportamiento de una persona a otra, para lo cual confluyen
muchos vy diferentes factores, pero lo principal es determinar el trabajo y esfuerzo

gue empefa cada uno de los trabajadores.
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Para Chiavenato I. (2017), Es el conjunto de caracteristicas o capacidades
de comportamiento o rendimiento de una persona, equipo u organizacion. O de
seres Vivos, maquinas, equipos, productos o sistemas, en comparacion con los
objetivos, normas o expectativas previamente definidos. Es el acto de ejecutar,

ejercitar, llevar a cabo una actividad en particular. (p. 206)

El desempefio laboral son caracteristicas que demuestra cada trabajador en
su area de trabajo donde logra demostrar sus habilidades, ejecutando sus

actividades de acuerdo las responsabilidades que tenga.

Cada persona cuenta con sus propias capacidades para desenvolverse en
sus areas respectivas donde demuestran sus conocimientos mediante

caracteristicas logrando ejecutarlas.

Segun Flores V. (2014), el desempeino laboral es “la evaluacion del
desempeiio consiste en identificar, medir y mejorar el rendimiento de los

trabajadores en una empresa” (p. 75).

Para Flores, el desempefio laboral va a consistir en ejecutar las actividades
de identificar, medir y mejorar las tareas encomendadas a los trabajadores dentro

de una organizacion.

Para Alles, M. (2015), sin embargo, platea que el desempefio laboral es una
de las principales preocupaciones que tiene el ser humano en su relacién con otros
es saber como esta haciendo las cosas, como lo ven los demas. (...) En el ambito
laboral, la opinién del o de los jefes acerca de cdmo estd haciendo su tarea un

empleado se mide a través de la evaluaciéon del desempefio. (p. 331)

Por lo que se puede deducir de esta autora, el desempefio laboral es ver y
saber cOmo esta haciendo su tarea un empleado, para lo cual se va a realizar una

medicién denominada evaluacién del desempefio.

Robbins S. & Coulter M. (2014) define. “El desempefio es la suma de los

resultados de todas las actividades laborales de la organizacion” (p. 271).

Para los autores Robbins y Coulter el desempefio lo definen como el
resultado de todas las actividades que se ha realizado durante su jornada para

lograr llegar a la meta.

29



El desempeiio es el resultado de toda actividad que la persona realice al
esforzarse para lograr llegar a sus objetivos.

2.2.1.1. Objetivos del desempefio:

Chiavenato I. (2017) indica. Toda estrategia se despliega sobre los niveles
de la organizacion hasta llegar al nivel operativo. Para que esto suceda es
necesario el alineamiento en relacion con ella a través de objetivos de desempefio
para que el nivel operativo pueda aportar algo para mejorar la ventaja competitiva
de la empresa. (p.206)

Para Chiavenato I. Indica que para dar una mayor ventaja competitiva de
cualquier empresa es realizar las estrategias para poder llegar al nivel operativo a

través de objetivos de desempefio.

Chiavenato menciona los principales objetivos del desempefio que son los

siguientes:

1. Calidad: Para Chiavenato I. (2017) menciona. “Produccién totalmente exenta
de errores ofreciendo productos y servicios dentro de las especificaciones”
(p.207).

La calidad de servicios como de productos es muy fundamental para la
satisfaccion del cliente, es ofrecer un buen servicio de atencion y a la vez

brindar los productos de manera favorable para el cliente.

2. Velocidad: Chiavenato I. (2017) afirma que es la “Prontitud y tiempo de

entrega reducido” (p.207).

El trabajador tiene que hacer la entrega de los pedidos a sus clientes de

manera rapida para evitar la espera incomoda de los clientes.

3. Confiabilidad: Chiavenato I. (2017) afirma que es la “Produccién correcta y

entrega segura y confiable” (p.207).

La entrega del producto solicitado por el cliente tiene que hacerse de manera

correcta sin equivocaciones, brindar lo que el cliente solicito con un producto
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de calidad donde se le ofrezca de manera segura, de esa manera los clientes

confiaran en nuestro servicio.

4. Flexibilidad: Chiavenato I. (2017) afirma que “A través de la capacidad de

mejora continua y la innovacién en productos y servicios” (p.207).

Para el autor la flexibilidad es la aptitud de mejorar su desempefio en el
trabajo donde se adapte rapidamente en las situaciones laborales y donde
se sienta capaz de mejorar dia adia y poder demostrar sus talentos culinarios

como innovando platos, cremas, ensaladas y presentacion de platos etc.

5. Costo: Chiavenato |. (2017) afirma que la “Produccion de bajo costo para

garantizar precio bajo y marguen elevado” (p.208).

El autor menciona que los productos que se venden o realizan tienen que
ser de una produccién de un casto menor para poder en venta con precios

bajos al alcance de los clientes.

2.2.1.2. Evaluacion del desempefio laboral

Los autores coinciden en que existe la necesidad de conocer el desempefio
laboral de los subordinados, por ende, se debe buscar un mecanismo para poder
medir este desempefio, a este proceso se denomina: Evaluacion del desempefio,

para el cual existen diversos planteamientos.

Chiavenato I. (2017) indica que la evaluacion es una apreciacion sistematica del
desempeiio de las personas y su potencial de desarrollo futuro (...) Un concepto
dinamico, pues los empleados se evallan constantemente, ya sea formal o
informalmente, el proceso funciona asi: Planeacidon, gestién del desempefio,

monitoreo y seguimiento, evaluacion del desempefio y revision. (p. 206)

Los empleados son evaluados contantemente para poder medir las
cualidades de un trabajador de la forma en cdmo se desempefia dentro de su area
laboral, la evaluacion del desempefio es indispensable en la actividad
administrativa, mediante esta técnica se podra conocer problemas de supervision,
motivacion, discordancias, integracion y hasta el desaprovechamiento de

potencialidades de un trabajador. La responsabilidad del evaluador del desempefio
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del trabajador por lo general es evaluada por el jefe o el que encabeza el equipo,
pero también puede ser realizada por el jefe y el propio empleado, el feje y el
conjunto por el equipo, evaluacion de 360 grados, por lo general, la evaluacion del
desempefio se realiza mediante cuestionarios o formularios donde menciona el
autor los métodos tradicionales de la evaluacion del desempefio laboral que son:
Métodos de escala gréfica, método de eleccion forzada, método de investigacion

de campo, método de incidentes criticos y métodos mixtos.
Alles, sin embargo, presenta otro tipo de clasificacion, siendo la siguiente:

Alles M. (2008), sefiala que Los métodos de evaluacién de desempefio se clasifican
de acuerdo con aquello que miden: caracteristicas, comportamientos o resultados.
Los basados en caracteristicas son los mas usados, si bien no son los mas
objetivos. Los basados en comportamientos (competencias) brindan a los
empleados informacién mas orientada a la accion, por lo cual son los mejores para
el desarrollo de las personas. El enfoque con base en resultados es también muy
popular, ya que se focaliza en las contribuciones mensurables que los empleados

realizan en la organizacion. (p. 35)

Martha Alles, estudiosa en temas de Administracion de personal, plantea
una clasificacién adicional, que considera algunas de los métodos planteados por
Robbins, sefialando que los métodos se clasifican en métodos basados en
caracteristicas, los métodos basados en comportamientos y los métodos basados

en resultados, los cuales pasamos a detallar:

1. Métodos basados en caracteristicas:

Alles M. (2008), sefiala que, Su disefio esta pensado para medir hasta qué
punto un empleado posee ciertas caracteristicas, como confiabilidad, creatividad,
iniciativa o liderazgo, que esa compafia considera importantes para el presente o
para un futuro. Son populares porque son sencillos o faciles de administrar. Si el
“listado” de caracteristicas no esta disefiado en relacion con el puesto, el resultado

estara alejado de la realidad y puede dar una opinion subjetiva. ( p. 35)

Alles, sefiala que los métodos basados en caracteristicas estan disefiados

para el cumplimiento de caracteristicas deseables en los empleados, siendo la
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metodologia facil de utilizar y administracion, teniendo que incidir en el listado de
caracteristicas del puesto de trabajo, de lo contrario, el resultado no va a reflejar la

realidad, teniendo una evaluacion subjetiva y no valida.
2. Métodos basados en el comportamiento:

Alles M. (2008) Los métodos basados en el comportamiento permiten al
evaluador identificar de inmediato el punto en que cierto empleado se aleja de la
escala. Estos métodos se desarrollan para describir de manera especifica qué
acciones deberian (0 no debe- rian) exhibirse en el puesto. Por lo general, su
maxima utilidad consiste en proporcionar a los empleados una retroalimentacion de
desarrollo. (p. 35-36)

Un conjunto de métodos para la evaluacion del desempefio son los métodos
basados en el comportamiento, los cuales determinan, mediante la evaluacion, si
los empleados se alejan o acercan al comportamiento estandar, sugiriendo qué
comportamiento deberian asumir de acuerdo al puesto que ocupan, sirviendo como
medio de comparacion entre lo que se tiene y lo que se busca, sirviendo asimismo

de retroalimentacion a los empleados.
3. Métodos basados en resultados:

Alles M. (2008) Los métodos basados en resultados, como su nombre lo
indica, evaltan los logros de los empleados, los resultados que obtienen en su
trabajo. Sus defensores afirman que son mas objetivos que otros métodos y otorgan
mas autoridad a los empleados. La observacion de resultados, como cifras de
ventas o produccion, supone menos subjetividad, por lo cual quiza esté menos

abierta al sesgo o a la opinion subjetiva, sea a favor o en contra, de los evaluadores.
(p. 38)

Otra clasificacion contemplada por Alles, son el grupo de métodos basados
en resultados, los cuales evaltan los éxitos o logros alcanzados por os empleados
mediante su trabajo, siendo de los mas preferidos por muchos evaluadores, pues

consideran que son mas objetivos.
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Teniendo en cuenta estos planteamientos, se hace complicado decidir qué
método utilizar, habiendo inclusive mezclas entre los métodos ya planteados por

Alles y lo que plantea Robbins.

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Evaluar el desempefio
ajeno nunca es tarea sencilla, y menos aun cuando se trata de empleados que no
estan haciendo bien su trabajo los gerentes pueden llevarla a cabo mejor si utilizan

uno de los siete distintos métodos de evaluacion mas difundidos” (p. 395).

Para el autor la evaluacién del desempefio de los trabajadores en una
empresa no es nada facil ya que cada trabajador cuenta con distintas maneras de
trabajar y mas aun es complicado cuando se trata de empleados que no realizan
un buen trabajo ya que no son productivos como exige la empresa, por lo tanto,
Robbins & Coulter menciona que para ello los gerentes de la empresa podrian

utilizar los 7 métodos de evaluacion.

Robbins S. & Coulter M. (2014), afirman que “evaluar el desempefio del
trabajador no es sencillo y mucho menos si el trabajador no es productivo o no
realiza bien su trabajo, para ello los autores mencionan siete métodos de

avaluacion” (p. 392).

Dada la cantidad de métodos para evaluar el desempefio laboral y también

la cantidad de autores, se hace complicado escoger un método Unico.

Sin embargo, podemos ampliar el tema con lo planteado por Robbins,

quienes sefalan los siguientes métodos:

1. Ensayo por escrito:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “El evaluador describe por
escrito las fortalezas y debilidades del empleado, mencionando también el
desempeiio que tuvo en el pasado y su potencial. En el documento se ofrecen,

asimismo, sugerencias de mejora” (p. 396).

El evaluador pone por escrito describiendo las fortalezas y las debilidades
de cada trabajador, donde ayudara a dar sugerencias de mejora para un mejor

desempefio laboral.
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2. Incidentes criticos:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “El evaluador se enfoca en
los comportamientos criticos que diferencian el desempefio eficaz del ineficaz” (p.
396).

Los autores afirman que la persona que hace la evaluacion se enfoca en la

manera como se comporta el trabajador donde se refleja en el desempefio laboral.

3. Escalas graficas de calificacion:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Método bastante popular
que lista un conjunto de factores desempefio del empleado respecto de cada factor”
(p. 396).

El evaluador califica el desempefio del empleado mediante unas escalas

graficas de acuerdo a cada factor.

4. Escalas de calificacién basadas en el comportamiento:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Los gerentes pueden llevarla
a cabo mejor si utilizan uno de los siete distintos métodos de evaluacion mas
difundidos” (p. 396).

La persona encargada de evaluar utiliza una escala de calificacion donde se
enfoca en comportamientos laborales especificos y mensurables de cada

trabajador.

5. Comparacion con pares:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Los empleados son

calificados en comparacion con otros integrantes del grupo de trabajo” (p. 396).

Para el autor la comparacion con pare se comparan a los empleados entre

si y son calificados.

6. Administracion por objetivos:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Los empleados son

evaluados en funcion de que tan bien cumplen objetivos especificos” (p. 396).
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Los trabajadores son evaluados de acuerdo al cumplimiento de sus
objetivos.

7. Evaluacion de 360 grados:

Segun Robbins S. & Coulter M. (2014) afirman. “Se basa en

retroalimentacion de supervisores, empleados y compafieros de trabajo” (p. 396).

Se evalla todos entre si, es decir compafieros de trabajo, clientes externos

e internos, jefes todas las personas que estén conectados con la organizacion.

2.2.1.3. Objetivos de la evaluacion del desempeiio

Para Chiavenato I. (2007) La evaluacion del desempefio no es un fin en si,
sino un instrumento, un medio, una herramienta para mejorar los resultados de los
recursos humanos de la organizacion. Para alcanzar ese objetivo basico (mejorar
los resultados de los recursos humanos de la organizacion), la evaluacion del
desempefio pretende alcanzar diversos objetivos intermedios. Esta puede tener los
siguientes objetivos intermedios: Capacitacidon, promociones, incentivo salarial por
buen desempeiio, mejora de las relaciones humanas entre superiores y
subordinados, desarrollo personal del empleado, informacién basica para la
investigacion de recursos humanos, estimacion del potencial de desarrollo de los
empleados, estimulo para una mayor productividad, conocimiento de los
indicadores de desempefio de la organizacion, retroalimentacion (feedback) de
informacion al individuo evaluado, otras decisiones de personal, como

transferencias, contrataciones, etcétera . (p. 247)

El objetivo de la evaluacion del desempefio es conocer mediante la evolucién
las debilidades y fortalezas de cada trabador lo cual con los resultados finales se
logran reforzar en los puntos mas débiles de cada persona. Para llegar al objetivo
de mejorar los resultados de la evaluacion del desempefio laboral Chiavenato

menciona los objetivos.

2.2.1.4. Responsabilidad de la evaluacion del desempefio

Para Chiavenato I. (2017) afirma. “La responsabilidad de la evaluacion del

desemperio se atribuye al jefe, al propio individuo, al individuo y a su jefe, el equipo
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de trabajo, al area encargada de la administracion de recursos humanos o a una

comision de evaluacion del desempeno” (p. 211).

El autor afirma que para poder evaluar a los trabajadores solo lo pueden
realizar las personas calificadas como los jefes, recursos humanos o una comision

de evaluadores.

2.2.1.5. Dimensiones del Desempefio Laboral

Como comentamos lineas arriba, la medicion del desempefio se denomina
Evaluacion del desemperio, por lo que, es menester realizar esta actividad para
poder determinar realmente el nivel de desempefio de los trabajadores, aunque es
dificil de determinar un método, también es importante que esta evaluaciéon cumpla
el objetivo de la organizacion, pero también que se adapte a las necesidades

propias de la empresa, por lo que planteamos el siguiente:

1. Productividad

Para Prokopenko J. (1989) define “el concepto basico es siempre la relacién
entre la cantidad y calidad de bienes o servicios producidos y la cantidad de
recursos utilizados para producirlos” (p.3).

El autor define que la productividad es la conexion entre la cantidad y calidad
ya sea de bienes o los servicios producidos es decir a cantidad y calidad de vienes
se refiere a los insumos que se necesita para producirlos estos productos siendo
de calidad y en cuanto a la cantidad y calidad de servicios producidos se refiere el
tiempo que lleva conseguir tal resultado llevando de la mano una buena atencion

en cuanto al servicio.

Para la OIT (Organizacion Internacional del Trabajo). “Los productos son
fabricados como resultados de la integracion de cuatro elementos principales:
tierra, capital, trabajo y organizacion. La relacion de estos elementos a la
produccion es una medida de la productividad”. Extraido de

https://www.ilo.org/global/lang--es/index.htm

La OIT, organizacion es un organismo especializado de las Naciones Unidas
gue se ocupa de los asuntos relativos al trabajo y las relaciones laborales, quienes,

preocupados por este tipo de asuntos, acerca de la productividad sefala que
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existen 4 elementos, que relacionados nos resulta la produccién y ésta es una
medida de la productividad, siendo los elementos principales, la tierra, el capital, el

trabajo y la organizacion, comprendida por la gente.

Para la EPA, (Agencia Europea de Productividad). Productividad es el grado
de utilizacion efectiva de cada elemento de produccién. Es sobre todo una actitud
mental. Busca la constante mejora de lo que existe ya. Estd basada sobre la
conviccion de que uno puede hacer las cosas mejor hoy que ayer, y mejor mafiana
gue hoy. Requiere esfuerzos continuados para adaptar las actividades econémicas
a las condiciones cambiantes y aplicar nuevas técnicas y métodos. Es la firme

creencia del progreso humano. Extraido de https://www.definiciones-

de.com/Definicion/de/agencia europea de productividad (epa).php

La EPA considera un aspecto importante la Productividad, por lo que sefiala,
como los anteriores organismos, que es la utilizacion efectiva de cada elemento de
produccion, y estos elementos podemos considerar a los recursos con que cuenta

una empresa para poder desarrollar sus actividades productivas y comerciales.
El concepto mas generalizado de productividad es el siguiente:

Productividad = Producciéon = Resultados Logrados Insumos Recursos

Empleados

Para la EPA, no dista mucho del anterior concepto, sefialando que la
productividad es la utilizacion debida de los elementos que comprenden la

produccién.

Para Chiavenato I. (2007), senala que: “Si un trabajador tiene como objetivo
importante tener un salario elevado y si trabaja con base en la remuneracién por la

produccion, tendra una fuerte motivacion para producir mas” (p. 54).

El autor sefala que la productividad de un trabajador es mejor cuando le
incentivan, premiandole por llegar y superar su meta. En toda empresa de cualquier
rubro es importante que los trabajadores tengan una buena productividad para
sacar adelante a la empresa, pero también es necesario que los trabajadores se
sientan bien y se sientan motivados por algo para que de esa manera incremente

su productividad.
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2. Procedimientos del Cargo

Segun Melinkoff, R, citado por Albizu E. y Landeta J. (2012), "Los
procedimientos consiste en describir detalladamente cada una de las actividades a
seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucién de

errores” (p. 484).

Melinkoff, ya en 1992, el cual es citado por Albizu y Landeta, sefiala que los
procedimientos del cargo se detallan caracterizando las actividades que componen
el trabajo, el cual va a garantizar la minimizacion de los errores, en los cuales se

puede incurrir al no tener procedimientos claros.

Gomez F. citado por Albizu E. y Landeta J. (2012), sefiala que: "El principal
objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a cabo una

actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero"(p. 484).

Para Gomez, cuando se juntan los factores tiempo, esfuerzo y dinero, la
manera en que se llevan a cabo las actividades, sefialan la efectividad de

procedimiento.

Segun Biegler J. citado por Albizu E. y Landeta J. (2012), afirma que "Los
procedimientos representan la empresa de forma ordenada de proceder a realizar
los trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto a las actividades dentro

de la organizacion” (p. 484).

Segun Beigler, en el 2010, sostiene que los procedimientos vana representar
de forma sistematica y ordenada a la empresa, y la forma como se organizan y se

deben realizar los trabajos administrativos, buscando eficiencia en su funcion.

3. Perspectiva de Producto

Monferrer F. (2011) sefala que (...) el término producto nos sugiere un bien
fisico, tal como un automovil, un televisor o una camara de fotos. Sin embargo, hoy
en dia son pocos los productos que no vienen acompafiados de ciertos elementos
auxiliares como servicios adicionales, informacion, experiencias, etc. Asi, por
ejemplo, cuando compramos un coche, no solo adquirimos el bien fisico que este

supone, sino también aspectos asociados a él como la garantia, unas condiciones
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de financiacion determinadas, un servicio de taller y reparacion, etc. En este
sentido, debemos concebir el producto como una propuesta de valor, es decir, un
conjunto de ventajas que contribuyen a satisfacer las necesidades. Esta propuesta
de valor se materializa en una oferta que supone una combinacion de productos

fisicos, servicios, informacion, experiencias, etc. (p. 97)

Monferrer sefiala que debemos entender al producto como una propuesta de
valor que es percibido por el cliente, en el cual va a encontrar ventajas que van a

propiciar su satisfaccion.

Para Lamb Ch. Jr., Hair J. & Jr., McDaniel C. (2011), Un producto se puede
definir como todo aquello, propicio o adverso, que una persona recibe en un
intercambio. Puede ser un bien tangible como un par de zapatos, un servicio como
un corte de cabello, una idea como “No tire basura” o cualquier combinacién de
estos tres. El empaque, estilo, color, opciones y tamafio son algunas de las
propiedades usuales de un producto. También son muy importantes las
caracteristicas intangibles, como el servicio, la imagen de un vendedor, la
reputacion del fabricante y la forma en la cual los consumidores creen que otros

consideran el producto. (p. 337)

Para Lamb, un producto representa un bien tangible, pero también los
servicios pueden ser determinados como productos, en la medida que asi lo

consideren los consumidores.

Para Santesmases M., Valderrey F., y Sanchez A. (2014), respecto al
producto, sefialan que, En definitiva, un producto esta configurado tanto por
aspectos tangibles como intangibles. Incluso los bienes, que por su propia
naturaleza son tangibles, tienen en mayor o menor medida componentes no
tangibles. Cuando se compra un automovil, por ejemplo, no se compra solo por sus
caracteristicas tangibles, sino también por los servicios intangibles (financiamiento,

entrega, garantia, etc.) que ofrece el vendedor. (p. 167)

Santesmades y compafiia, sefialan que el producto puede tener aspectos

tangibles, pero también intangibles, dependiendo de la percepcion del cliente.
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Segun Longenecker J., Moore C., y Petty J. y Palich L. (2010). Sefiala que:
Las nuevas empresas pueden crear un increible valor personal tanto para los
emprendedores como para los inversionistas que los respaldan con su tiempo y
dinero. Las nuevas empresas también deben proteger y mejorar la calidad de vida,
al crear empleos y proporcionar nuevos productos y servicios a aquellos que los
valoran. (p. 18)

Como sefialan los autores en toda empresa para poder emprender es
mejorara buenos productos y de calidad. Para una polleria el producto de los
alimentos que se les brinda a los comensales es muy importante no solo es brindar
un alimento de calidad si no también es mejorarla que no solo sea bueno si que
sea muy bueno, de esa manera los clientes se sentiran satisfechos con los

productos que se le esta brindado.

2.2.2. Satisfaccion de cliente

La segunda variable de mi estudio es la Satisfaccidon del cliente, el cual ha
pasado a formar parte de los objetivos principales de las empresas, entiendo que
el cliente es quien va a comprar productos y servicios para satisfacer sus
necesidades en un mundo donde cada vez mas se acrecienta la competencia a
todo nivel con el apoyo de la denominada Globalizacion, por lo que las empresas
tienen que hacer mucho mas para ser competitivos, siendo uno de los factores, la
satisfaccion del cliente, como herramienta preponderante para lograr resaltar en la
dura selva de la competencia cada vez mas creciente, por lo que empiezo

planteando definiciones acerca de esta variable.

Para la ISO 9000:2005 "Sistemas de gestion de la calidad fundamentos y
vocabulario", la define como la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos", aclarando ademas un aspecto muy importante sobre las
guejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de una baja satisfaccion,
pero su ausencia no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente,
ya que también podria estar indicando que son inadecuados los métodos de
comunicacion entre el cliente y la empresa, o que las quejas se realizan pero no se

registran adecuadamente, o que simplemente el cliente insatisfecho, en silencio,
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cambia de proveedor. Extraido de https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9000:ed-
3:vl:esiterm:3.2.5

Una de los principales organismos que tienen que ver con calidad, sostiene
que la satisfaccion del cliente es la percepcion del grado en que se han brindado

los productos o servicios al cliente y este ha sido el adecuado.

Por su parte, Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry L. (1993) sostienen que
la satisfaccion del cliente es un campo de estudio amplio e incluye distintas
disciplinas y enfoques. Este concepto ha sido enfocado desde perspectivas muy
distintas y por autores pertenecientes a campos cientificos diversos. Aun asi,
consideran que la satisfaccion al cliente es una funcién de la valoracion de los

clientes de la calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. (p. 111)

Para Parasuraman y compafia, la satisfaccion de los clientes esta
estrechamente relacionada con la calidad de servicio, la calidad del producto y el
precio, el cual va a permitir evaluar el producto y servicio en funcién del

cumplimiento de las expectativas expresadas por el cliente.

Del Pozo J. (2018). “La satisfaccion del cliente se puede definir como el

cumplimiento realizacion de una necesidad, deseo o gusto” (p. 118).

En términos de investigacion, se enfoca en realizar preguntas al propio
cliente con el objetivo de averiguar si se cumplié 0 no y en qué nivel, la satisfaccion
de tales deseos o necesidades se ha cumplido. Los clientes insatisfechos a menudo
acuden a los competidores y desacreditan los productos ante los demas.

Para Kotler P. (2017) por su parte sostiene que “Los clientes satisfechos
compran de nuevo y cuentan a otro sus buenas experiencias. Los clientes
insatisfechos con frecuencia recurren a los competidores y desacreditan el producto

ante los demas” (p. 7).

Para el autor es muy importante que tan satisfecho se encuentre el cliente
ya que un cliente satisfecho lograra que se convierta en un cliente fijo donde logre
regresar nuevamente y recomendar a otras personas. Unos clientes insatisfechos
ya no regresaran y hablaran la mala experiencia que pasaron perdiendo posibles

clientes.
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2.2.2.1. Importancia de la satisfacciéon del cliente

Un planteamiento acerca de la importancia de la satisfaccion del cliente lo
dan Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry L. (1993), quienes sostienen que la
importancia de la satisfaccidon del cliente en el mundo empresarial reside en que un
cliente satisfecho serd un activo para la compafia debido a que probablemente
volvera a usar sus servicios o productos, volvera a comprar el producto o servicio
o dara una buena opinidon al respecto de la compafia, lo que conllevara un

incremento de los ingresos para la empresa .(p. 258)

Por el contrario, un cliente insatisfecho comentara a un nimero mayor de
personas su insatisfaccion, en mayor o menor medida se quejara a la compafiia
y si su insatisfaccion alcanza un determinado grado optara por cambiar de
companfia para comprar dicho producto o servicio o en ultimo caso, incluso

abandonar el mercado.

Aungue la satisfaccion del cliente es un objetivo importante, no es el objetivo
final de las sociedades en si mismo, es un camino para llegar a este fin que es la
obtencion de unos buenos resultados economicos. Estos resultados seran
mayores si los clientes son fieles, ya que existe una gran correlacién entre la

retencién de los clientes y los beneficios como veremos a continuacion.

2.2.2.2. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

“Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede
obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres
grandes beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente” Thompson 1. (julio del 2005). La satisfaccion del cliente.
academia.edu. Recuperado de
http://www.academia.edu/download/44275060/Satisfaccion_del_Cliente.pdf

El autor resume tres grandes beneficios para lograr la satisfaccion del cliente,

los cuales son:

1. Primer beneficio:
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“El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo
u otros productos adicionales en el futuro” Thompson I. (julio del 2005). La
satisfaccion del cliente. academia.edu. Recuperado de

http://www.academia.edu/download/44275060/Satisfaccion_del_Cliente.pdf

El cliente satisfecho regresa y vuelve a comprar o consumir el producto,

obteniendo el beneficio de obtener un cliente fiel.

2. Segundo beneficio:

“El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién
gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos”
Thompson I. (julio del 2005). La satisfaccion del cliente. academia.edu. Recuperado

de http://www.academia.edu/download/44275060/Satisfaccion_del_Cliente.pdf

El cliente satisfecho comparte con otras personas su experiencia de manera
positiva, obteniendo el beneficio que el cliente recomiende a su entorno ya sea

amistades, familiares o compafieros de estudios o trabajo.

3. Tercer beneficio:

“El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion) en el mercado”
Thompson I. (julio del 2005). La satisfaccion del cliente. academia.edu.
Recuperado de

http://www.academia.edu/download/44275060/Satisfaccion_del_Cliente.pdf

El cliente satisfecho deja de acudir a la competencia, logrando como

beneficio un lugar mas en el mercado.

2.2.2.3. Objetivos de la evaluacion de la satisfaccion al cliente

Del Pozo J. (2018). “La manera mas habitual de estudiar la satisfaccion de
los clientes es obteniendo informacion por la via de preguntarle directamente al

interesado” (p. 118).
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Para el autor de la manera de poder satisfacer al cliente es obteniendo la
informacion directamente con el cliente, es decir preguntar al cliente que tan

satisfecho se encuentra.

Obteniendo la informacién podremos saber y mejorar de esa manera las

faltas que se podria tener.

Del Pozo J. (2018), “Un instrumento fundamental para hacer frente a esa
competencia es alcanzar la excelencia produciendo con calidad, es decir,

satisfaciendo a los clientes tanto internos como externos” (p. 19).

Para el autor el objetivo de la evaluacion de satisfaccion del cliente es una
herramienta muy importante ya que mediante la informacién obtenida se lograra

alcanzar llegar el objetivo que es satisfacer al cliente.
Teoria de las Expectativas:

Lillander V. y Strandvik T, citados por Zeithaml, V., Parasuraman, A. y Berry
L. (1993), sugiere que los clientes conforman sus expectativas al respecto del
desempefio de las caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la
compra. Una vez que se produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el
cliente compara las expectativas de las caracteristicas de éstos de con el
desemperio real al respecto, usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor
que”. Se produce una disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor
de lo esperado mientras que una disconformidad negativa se produce cuando el
producto o servicio es peor de lo esperado. Una simple confirmacion de las
expectativas se produce cuando el desempefio del producto o servicio es tal y como
se esperaba. La satisfacciéon del cliente se espera que aumente cuando las
disconformidades positivas aumentan. (p. 20)

Trataremos a continuacion uno de estos métodos empleados para la

medicion de la satisfaccion del cliente a lo largo del tiempo.
2.2.2.4. Medicién de la satisfaccion del cliente

El método SERVQUAL:
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Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., (1993) sefialan que, el método
SERVQUAL fue desarrollado por partiendo de un modelo de la calidad de servicio
en 1985 y ampliado posteriormente en 1991 y se basa en el modelo de desajustes
de la calidad de servicio. (...) ElI modelo de brechas o “gap model” define el
servicio como una funcién de las disconformidades entre las expectativas del
cliente de un servicio y sus percepciones respecto al servicio prestado realmente

por una organizacion. (p. 207)

El proceso de modelado y la medicion de la calidad percibida se desarrollan
principalmente a partir de las investigaciones llevadas a cabo por Parasuraman,
Zeithaml y Berry cuyo propésito es mejora el servicio de calidad de dicha
organizaciéon. Para medir la satisfaccion del cliente mediante el método Servqual
de calidad de servicio se utilizan cuestionarios, ajustdndose a las necesidades de
la organizacion, donde esta conformada por una escala de respuestas disefiadas
para comprender las expectativas de cliente basadas en el servicio prestada por

la organizacion.

Mediante esta manera el Método Servqual mide la expectativa o lo que el
cliente espera del servicio de las 5 dimensiones y lo que percibe del servicio de las
5 dimensiones. Una vez obtenida los resultados sobre la medicion de expectativas

y percepcion podremos saber el nivel de satisfaccion del cliente.

Percepcion > Expectativa= Alto nivel de calidad (Satisfaccion).
Percepcion < Expectativa= Bajo nivel de calidad (Insatisfaccion).

Percepcion = Expectativa= Modesto nivel de calidad.
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2.2.2.5. Dimensiones de la satisfaccion del cliente:

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., (1993) sefialan en el desarrollo de
SERVQUAL (nuestro instrumento para la medicion de la percepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios), para disefiar escalas de medicion que permitiesen
valorar algunos procesos que no son directamente observables, recurrimos a
meétodos y procedimientos generalmente aceptados en el desarrollo de este tipo de
analisis.(...) incluyen los cinco criterios de la calidad del servicio descritos en este
capitulo: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. (p. 28).

Parasurama, Zeithaml y Berry acertadamente comprenden 5 dimensiones
gue han sido recopiladas y estudiadas a profundidad, habiendo sido probado la
efectividad del instrumento denominado Servqual, instrumento que comprende las
dimensiones Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia. La primera de las dimensiones es considerada como la percepcion
acerca de la infraestructura, el equipamiento, el recurso humano que lo comprende

y otros materiales.
Para este trabajo se escogi6 3 dimensiones las cuales son:

1. La fiabilidad:

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., (1993) sefialan dimensién a la
“Fiabilidad”, definida como la: “habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma fiable y cuidadosa” (p. 29).

La Fiabilidad es la dimensién, significando este término como la habilidad
para brindar el servicio que se ha comprometido a brindar, el cual debe cumplir
con caracteristicas como la fiabilidad y cuidado a la hora de prestar el servicio al

cliente.

Puchol L. (2012), La Fiabilidad es la: “Capacidad de situarse en el lugar de
la otra persona, comprender sus emociones y sentimientos. Comprension de la
vida animica ajena. Generalmente, se quiere indicar que la empatia comprende

las emociones del otro, pero no se contagia de ellas” (p. 417).
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Para el autor la fiabilidad es lograr ponerse en el lugar de la otra persona,
tal como lo indica el autor anterior, de esa manera se lograra entender mas al
cliente para lograr entender sus emociones ya sean de manera positiva o negativa

logrando poder dar una solucion de forma positiva para el cliente.

Segun Vargas M. & Aldana L. (2011), menciona que la fiabilidad: “Es el
complemento del error humano. El problema de la calidad del servicio es prevenir

el error, corregirlo y controlarlo” (p. 92).

Para los autores esta dimension es saber y aprender a conocer los errores
para poder darlo solucidn en cualquier situacion en que el trabajador se encuentre,
es aprender a controlar los impulsos negativos que se pueda tener ante un cliente
como la falta de paciencia. Los autores anteriores definen como la fiabilidad es
ponerse en el lugar del otro de esa manera podremos entenderlos mejor y manejar

cualquier problema que se presente.

Krajewski L., Ritzman L. y Malhotra M. (2008), sefiala: “La fiabilidad en la
entrega abarca tanto la puntualidad como el tiempo requerido para atender los

pedidos del cliente (en efecto, el tiempo de entrega del pedido” (p. 368).

Para los autores la fiabilidad es la exactitud del tiempo de atencion que tiene
con los clientes para atender sus pedidos. En una polleria es muy importante que
los trabajadores sean puntuales con los clientes, no hacer esperar por mucho
tiempo con sus pedidos, esto conllevaria a un futuro que los clientes se sientan

fiables con los trabajadores por sus experiencias pasadas.
2. Seguridad:

Para Fontalvo T. (2005), la seguridad es: “El conocimiento y la cortesia de

los empleados, y su capacidad de transmitir confianza y seguridad” (p. 374).

Para el autor la seguridad es la forma de atencién de un trabajador que da
a sus clientes, brindandole una buena calidad de atencibn como cortesia,
amabilidad, puntuales, etc. de esa manera se transmite que los clientes se sientan

mucho mas tranquilos por la confianza que depositan en los trabajadores.

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., (1993) sefiala como dimension

a la “Seguridad” definida como el: “‘conocimiento y atencion de los empleados vy

48



su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa a las anteriores
dimensiones denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad)” (p. 29).

La seguridad como dimension hace referencia al conocimiento que tienen
los trabajadores quienes se relacionan directamente con los clientes en el proceso
de atencidn al cliente, pero ademas se considera a la atencion, el cual debe inspirar

credibilidad, pero también mucha confianza.

Para Schnarch A. (2005), indica que la seguridad es: todo producto posee
un namero infinito de atributos, pero so6lo un pequefio nimero de ellos son
importantes a efectos de la produccion, del marketing o del uso por eso las
caracteristicas y requisitos se centran en requerimientos obligatorios, que se

refieren a la seguridad del uso del producto. (p. 256)

Para el autor la seguridad es muy importante en todo producto, ya que a
través de ella se brinda la seguridad de los productos a los clientes, en este caso
si nos referimos exclusivamente la seguridad de los productos de consumo de una
polleria es brindar una excelente y de primera calidad los productos donde los

clientes puedan disfrutar del servicio.

Krajewski L., Ritzman L. y Malhotra M. (2008), sefiala: El atractivo estético,
seguridad, facilidad de uso y de mantenimiento y las caracteristicas del servicio o
producto distinguen las ofertas de una empresa de las de sus competidores.
Competir con base en el disefio requiere a menudo hacer hincapié en la calidad
superior y velocidad de desarrollo para garantizar que la empresa se mantenga a

la cabeza de la competencia. (p. 57)

Para los autores sefialan que la seguridad es una de las caracteristicas
importantes para una empresa sea competitiva, ya que los productos en este caso
de alimentos como la venta de pollos a la brasa en una polleria tienen que ser de
buena calidad y de una calidad superior a los de la competencia donde que los

clientes al probar noten la diferencia y se vuelvan clientes.

49



3. Empatia:

Parasuraman, A.; Zeithaml, V. y Berry, L., (1993) sefialan como dimensién a
la “Empatia”, definida como la: “muestra de interés y nivel atencion individualizada
que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa a los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresién del usuario)” (p. 30).

La Empatia, sefiala la muestra de interés y la calidad de atencion de forma

individualizada hacia el cliente.

Segun Dubrin A. (2008), la empatia es: “La inteligencia emocional también
se refiere a ser capaz de trabajar en forma adecuada con las emociones de los
demas para resolver problemas, incluido el hecho de escucharlos y mostrar
empatia” (p. 155).

Para el autor la empatia es la inteligencia que cada persona cuenta para ser
capaz de comprender las emisiones de otras personas como para poder
comprender a la otra persona, es decir ponerse en su lugar para ello el autor
menciona es saber escuchar al comensal para poder entender y resolver cualquier

problema.

Segun Guizar R. (2013), la Empatia es la: “capacidad de empatia, el
perfeccionamiento de las técnicas para escuchar, mayor apertura y tolerancia ante
las diferencias individuales y el mejoramiento de las habilidades para la solucién de
conflictos” (p. 138).

Para el autor la empatia es la técnica de aprender escuchar a la otra persona
en este caso vendria ser el comensal, de esa manera se lograra poder entender y

lograr solucionar los conflictos.

Para Koontz H., Weihrich H. y Cannice M. (2012), la empatia es: “La
comunicacién exige claridad, pero sobre todo empatia, que es la capacidad de
comprender los sentimientos de otra persona y hacer frente a los aspectos

emocionales de la comunicacion” (p. 303).

Los autores sefialan que la empatia es la inteligencia de poder comprender

los sentimientos de otra persona. Sinos enfocamos en una polleria en una situaciéon
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de trabajador y cliente, la manera de poder entender a los clientes como sus
necesidades y sentimientos es necesario que el trabajador tenga una buena
comunicacién, ser corteses y educados de esa manera podremos entender al

cliente.

2.3. Definicién de términos basicos

Desempefio laboral: para Chiavenato I. (2015), “Es el conjunto de caracteristicas

o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona” (p. 206).

Para el desempefio laboral, Chiavenato considera que son un grupo de
caracteristicas relacionadas con el comportamiento humano en el ambito de sus

labores designadas dentro de una empresa.

Desempefio laboral: Robbins S. & Coulter M. (2014), Define “El desempefio es el

resultado de todas las actividades” (p. 271).

Por su parte, Robbins sefiala que el desempefio laboral consiste en
determinar el resultado de las actividades que se realizan en el &mbito de un trabajo

designado a las personas.

Evaluacion de desempefio: Para Chiavenato |I. (2007) “La evaluacion del
desempefio no es un fin en si, sino un instrumento, un medio, una herramienta para

mejorar los resultados de los recursos humanos de la organizacién” (p. 247).

Chiavenato considera a la evaluacion del desempefio como un instrumento
gque permite mejorar los resultados de las actividades realizados por los empleados

en una organizacion.

La productividad: para Taylor. F (1856 — 1915), “creia que si la cantidad de tiempo
y esfuerzo que cada trabajador dedicaba a elaborar una unidad de produccién (un
bien o un servicio terminado), podia reducirse aumentando la especializacion y la
division del trabajo” (P. 43.).

Taylor refiere que la productividad, considerado como el tiempo y esfuerzo
por el empleado de una empresa dedicado a producir bienes o servicios, aunado a
la especializacion y la division del trabajo mejora considerablemente la

productividad.
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La satisfaccion del cliente: para Del Pozo J. (2018). “La satisfaccion del cliente
se puede definir como el cumplimiento realizacion de una necesidad, deseo o
gusto”. (p. 118) Para Kotler P. (2017) “Los clientes satisfechos compran de nuevo

y cuentan a otro sus buenas experiencias” (p. 7).

Del Pozo refiere La satisfaccion del cliente, es el cumplimiento de las
expectativas que tiene el cliente acerca de la satisfaccion de sus necesidades, sin
embargo, Kotler afiade que, si esta percepcion es buena, el cliente va a regresar

a comprar, dandose lo que se conoce como fidelizacién del cliente.
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lll. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis de la investigacion.

Para Hernandez H. y Otros las Hipotesis de investigacion son “Proposiciones

tentativas sobre las posibles relaciones entre dos o mas variables” (p. 107).
3.1.1. Hipotesis general.

o Existe relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en la

polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019.
3.1.2. Hipotesis especificas

o Existe relacidon directa y significativa entre desempefio laboral y seguridad

en la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019.

o Existe relacion directa y significativa entre desempefio laboral y fiabilidad en

la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019.

o Existe relacion directa y significativa entre desempefio laboral y empatia en

la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019.
3.2. Variables de estudio
3.2.1. Definiciéon conceptual.
Desempefio laboral:

Chiavenato I. (2015), Define el desempeiio laboral “Es el conjunto de
caracteristicas o capacidades de comportamiento o rendimiento de una persona”
(p. 206).

El desempeiio laboral es el resultado de todas las actividades que son

trabajadas para llegar a la meta cumpliendo todos los objetivos trazados.

Satisfaccion del cliente:
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Kotler P. (2010) define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de

animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas” (p. 41).

La satisfaccion del cliente se define como un conjunto de percepciones y

resultados de animo por haber obtenido lo que buscaba cumpliendo sus

necesidades, deseos y expectativas con respecto a la calidad y servicios.

3.2.2. Definicion operacional

La operacionalizacion de las variables, desemperio laboral y satisfaccion del

cliente se presentan en las siguientes tablas de trabajo:

Tabla 1:

Cuadro de Operacionalizacion de la Variable Desempefio Laboral

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

ITMS

Productividad

Desemperio

Laboral

Procedimientos

del cargo

Perspectivas de

productos

Incentiva la compra de productos
nuevos y tradicionales

Numero de mesas atendidas por dia
Prepara mas de un pedido en un mismo
tiempo

Prueba, elabora e informa nuevos
productos

Excelentes tiempos de atencion
Colaboracion con el aseo de la
infraestructura

Planificacion de requerimientos de area
Eficiencia en la distribucién y uso de los
materiales

Mantenimiento y limpieza de
instrumentos de trabajo

Actividades individuales

Entrega a tiempo el informe de
resultados

Percepcion de un producto de calidad

(sabor y presentacion)
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Tabla 2:
Cuadro de Operacionalizacion de la Variable Satisfaccion del Cliente

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITMS

Fiabilidad Cumplimiento de promesa 5
Interés por resolver problemas
Documentacion de calidad

Satisfaccion Atencion en el momento preciso

AR A

del cliente Productos y servicios exentos de

errores

=

Seguridad Inspira confianza 5

2. Cortesia

w

Conocimiento para solucionar
problemas

Empatia Atencion individualizada 5
Horarios adecuados

Suficiente calidad de empleados

I A

Comprension de necesidades de
los clientes

3.3. Tipo y nivel de la investigacion

El tipo de esta investigacion es aplicada, de tipo cuantitativo pues se aplicara
la estadistica para lograr resultados, y de alcance correlacional, segin Hernandez
H. (2014), sostiene que en el “Estudio correlacional Asocian variables mediante un

patrén predecible para un grupo o poblacion” (p. 126).
3.4. Disefio de lainvestigacion

Segun Hernandez H (2014), el “Diseno de investigacion, es Plan o estrategia
que se desarrolla para obtener la informacion que se requiere en una investigacion

y responder al planteamiento” (p. 128).

El disefio de la investigacion es no experimental, que son estudios que se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que soélo se observan

los fendbmenos en su ambiente natural para analizarlos.
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La investigacion es transeccional, pues solo se va a recabar una sola vez los
datos para el estudio. Segun Hernandez H. (2014) los Disefios transeccionales

(transversales) en la Investigacion se recopilan los datos en un momento Unico.

La representacion gréfica del disefio de investigacion es la siguiente:

(o
/ *
M r
\ T
O
Donde:
M = Muestra

O1 = Observacioén de la Variable 1
02 = Observacion de la Variable 2

r = Correlacién entre las variables
3.5. Poblacién y muestra del estudio
3.5.1. Poblacion

La poblacion estd compuesta por dos grupos, uno para cada variable, la
primera poblacion esta constituida por 1400 clientes al mes de la Polleria Roy
Chicken de Huaraz. La segunda poblacién esta constituida por los trabajadores de
la Polleria Roy Chicken. Poblacién, definida por Hernandez H. (2014), “es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones” (p.
182).

3.5.2. Muestra

Dado a que es muy variable la poblacion de clientes, que se presentan
temporadas de ventas altas, aunado a la situacion de recesion, se presenta un caso
de poblacion desconocida, por o que no se cuenta con un marco muestral
correspondiente, asumiendo una poblacion desconocida o infinita, como lo refiere

Bernal (2010: p. 174), siendo el tamafio de muestra el siguiente:
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E2
Donde:
Z= | 1.96 |Nivel de confianza
p= 0.5 |Probabilidad de ocurrencia
q= 0.5 |[Probabilidad de no ocurrencia
E = | 0.05 |Error sistematico

2
n = 1.964(0.5)(0.5) — 384

0.052

Una muestra no probabilistica por conveniencia aplicada a 384

clientes.

3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1. Técnica de recoleccion de datos

Para la presente investigacion, se utilizara la técnica de la encuesta, que es
una técnica de recojo de informacion por medio de preguntas escritas organizadas
en un cuestionario impreso, que permitira dar respuesta al grado de influencia de
variables tras el recojo de informacion sistemética, asegurando el rigor de la

informacion requerida. Esta encuesta sera aplicada a los trabajadores y clientes.

La encuesta, es un procedimiento para la recogida de informacién que se va
realizar con la muestra concreta, es la técnica que se utiliza para guiar la recogida
de la misma. Aravena, et al (2006) la define como una estrategia de investigacion
basada en las declaraciones verbales o escritas de una poblacion o muestra
concreta, a la que se realiza una consulta para conocer determinadas realidades
politicas, sociales, econdmicas o culturales, o el estado de opinién sobre un tema

en particular.
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3.6.2. Instrumento de recoleccién de datos

Para el presente estudio, se utilizara el Cuestionario, como instrumento de
recoleccion de datos que sera validada por los juicios de expertos, el cual no
requiere de personal especializado para su aplicacion, con el que se lograra
conocer la que opinion de los encuestados.

Hurtado (2000) sefiala que “el cuestionario es una serie de preguntas

relativas a una tematica, para obtener informacion” (p. 469).

3.7. Métodos de analisis de datos

El método a utilizar en el anadlisis de datos comprenderd el proceso de
tabulacion en una tabla maestra, pasando a realizar tablas y graficos de frecuencia
gue expliguen el comportamiento de las variables. Para la prueba de hipétesis se
realizara el ritual de la significancia estadistica, aplicando técnicas estadisticas para
tal fin, en este caso se aplicara la prueba X2, el software estadistico a utilizar es el
SPSS version 25.

3.8. Aspectos Eticos

El aspecto ético considerado en el presente trabajo de investigacion consiste

en:

La tesis es de autoria del graduando, se van a respetar las normas internacionales

de citas y referencias para las fuentes consultadas.

Los datos a presentar en los resultados seran reales, no seran falseados, ni
duplicados, ni copiados y por tanto los resultados que se presenten en la tesis se

constituirdn en aportes a la realidad investigada.

Los datos seran tomados en forma real a los clientes de la empresa en
mencion, siempre teniendo en cuenta la reserva del caso en cuanto a su

identificacion y la respuesta individual.
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IV. RESULTADOS

4.1. Matrizde Puntuacién

Tabla 3:

Matriz de puntuaciones de las variables en estudio con sus respectivas

dimensiones.

Evaluacion de la puntuacion

Variable / Di i0 Rango de Puntuacié Evaluacié Rango Prioridad
ariable / Dimension A A i untuacion valuacion riorida
Puntuacién Desempeiio Desempefio Desempeiio [0-1]
Laboral Bajo  Laboral Medio  Laboral Alto
Desempefio
V1 de15a75 <35 de35a55 >55 55.93 Desempefio Alto 0.746
Laboral
D1 Productividad de 6a30 <14 de14a22 >22 20.80 Desempefio Medio 0.693 3
Procedimientos del
D2 de6a30 <14 de14a22 >22 23.60 Desemperio Alto 0.787 1
cargo
Perspectivas de
D3 de3a15 <7 de7a11 >11 11.53 Desempefio Alto 0.769 2
productos
Rango de Evaluacion de la puntuacion Rango
Variable / Dimensién B Puntuacién Evaluacién Prioridad
Puntuacién  |nsatisfecho Satisfecho Complacido [0-1]
Satisfaccion del
V2 . de15a75 <35 de 35a 55 >55 56.23 Complacido 0.750
cliente
D1  Fiabilidad de5a26 <12 de12a19 >19 18.59 Satisfecho 0.744 3
D2  Seguridad de5a26 <12 de12a19 >19 18.91 Satisfecho 0.756 1
D3  Empatia de5a26 <12 de12a19 >19 18.73 Satisfecho 0.749 2

En la tabla N° 03 se definen los rangos de cada categoria para cada variable y sus

respectivas dimensiones con sus respectivos rangos, asi podemos observar que el

desempenio laboral, en el rango de 0 a 1, tiene un valor de 0.746 esta en la categoria Alto

desempefio y en cuanto a sus dimensiones, la dimension Productividad obtiene una

evaluacion de Desempefio Medio, mientras que las dimensiones Procedimientos del Cargo

y Perspectivas de Producto obtienen una evaluacion Desempefio Alto.

En cuanto a la variable satisfaccion del cliente, tiene un indice de 0.750, que en la

clasificacion esta dentro de la categoria Complacido, las prioridades en sus dimensiones

en orden son: Seguridad, Empatia y Fiabilidad.
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4.2. Andlisis Descriptivo de las Variables

Andlisis Descriptivo del Desempeiio Laboral en la polleria ROY CHICKEN,
Huaraz, 2019

Tabla 4:
Distribucion de frecuencias Desempefio Laboral en la polleria ROY
CHICKEN, Huaraz, 2019

Variable Desempefio Laboral Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Desempefio Laboral Bajo 2 13.3% 13.3%
Desempefio Laboral Medio 3 20.0% 33.3%
Desempefio Laboral Alto 10 66.7% 100.0%
Total 15 100.0%

Desempeno Laboral

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

20.0%

0.0%

Porcentaje

W Desempefio Laboral Bajo Desemperio Laboral Medio m® Desempeiio Laboral Alto

V.

Figura 1: Distribucién de frecuencias Desempefio Laboral en la polleria ROY CHICKEN, Huaraz,
20109.

Fuente: Encuesta de Desempefio laboral

Elaboracion propia

El 66.7% de los encuestados sefiala que el desempefio laboral es alto, el 20% afirma que
el desempefio laboral es medio, mientras que el 13.3% manifiesta que el desempefio

laboral es bajo.
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Tabla 5:
Distribucion de frecuencias de la variable Desempefio Laboral y sus dimensiones
en la polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019.

Desempeiio Desempeiio Desempeiio
Variabley Laboral Laboral Laboral Total
dimensiones Bajo Medio Alto

N % n % n % n %

Desempeiio

2 13.33 3 20.00 10 66.67 15 100.00
Laboral
Productividad 1 6.67 4 26.67 10 66.67 15 100.00

Procedimientos
2 13.33 2 13.33 11 73.33 15 100.00
del cargo

Perspectivas
2 13.33 1 6.67 12 80.00 15 100.00
del producto

Distribucion de frecuencias de la variable
Desempeiio Laboral y sus dimensiones en la
polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 500 600 700 80.0 90.0 100.0

Desempefio Laboral | ISISHIN 200 GO
Productividad  [JGil 26.7 N -
Procedimientos del cargo _ 13.3 _
Perspectivas del producto | SIS 6.7 O

H Desempefio Laboral Bajo Desempeiio Laboral Medio B Desempeiio Laboral Alto

Figura 2: Distribucion de frecuencias de la variable Desempefio Laboral y sus dimensiones en la
polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019

Fuente: Encuesta de Desempefio laboral

Elaboracion propia
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Analisis Descriptivo de la Satisfaccion del Cliente en la polleria ROY
CHICKEN, Huaraz, 2019.

Tabla 6:
Distribucién de frecuencias Satisfaccion del Cliente en la polleria ROY CHICKEN,
Huaraz, 2019

Variable Satisfaccion del _ ~ Porcentaje
] Frecuencia Porcentaje

Cliente acumulado

Insatisfaccion 28 7.3% 7.3%

Satisfaccion 122 31.8% 39.1%

Complacencia 234 60.9% 100.0%

Total 384 100.0%

Satisfaccion del Cliente

100.0%
80.0%
60.0%
40.0%

0.0%

Porcentaje
B Insatisfaccion Satisfaccion  m Complacencia
Figura 3: Distribucién de frecuencias Satisfaccién del Cliente en la polleria ROY CHICKEN,
Huaraz, 2019

Fuente: Encuesta Satisfaccién del Cliente.
Elaboracion propia
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Tabla 7:
Distribucion de frecuencias de la variable Satisfaccion del Cliente y sus
dimensiones en la polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019 .

Variable y Insatisfecho Satisfecho Complacido Total

dimensiones n % n % n % n %

Satisfaccion
28 7.29 122 31.77 234 60.94 384 100.00

Laboral

Fiabilidad 43 11.20 116 30.21 225 58.59 384 100.00
Seguridad 31 8.07 128 33.33 225 58.59 384 100.00
Empatia 36 9.38 119 30.99 229 59.64 384 100.00

Distribucion de frecuencias de la variable Satisfaccion del Cliente y
sus dimensiones en la polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0 70.0 80.0 90.0 100.0

Satisfaccion Laboral - 31.8 _
fibiliad 112 02 S sme
seguridad SN 33 S ss
empais [N 310 S ms

¥ Insatisfecho Satisfecho  m Complacido

Figura 4: Distribucion de frecuencias de la variable Satisfaccion del Cliente y sus dimensiones en
la polleria ROY CHICKEN, Huaraz, 2019

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente.

Elaboracion propia
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4.3. Distribuciéon de frecuencias

Distribucion de frecuencias de la variable Desempefio Laboral

Tabla 8 :
Sexo de los encuestados
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Masculino 7 46.7% 46.7%
Femenino 8 53.3% 100.0%

Total 15 100.0%

53.3%;8

46.7%;7

Masculino Femenino

Figura 5: Sexo de los encuestados
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion:

El 53.3% de los encuestados son del sexo femenino, el 46.7% son del sexo masculino.
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Tabla 9:
Edades de los encuestados

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
De 19 a 24 afios 2 13.3% 13.3%
De 24 a 29 afios 1 6.7% 20.0%
De 29 a 34 afios 3 20.0% 40.0%
De 34 a 39 afios 9 60.0% 100.0%
Total 15 100.0%
60.0%;
9
8
7
6
5
4 20.0%:3
3 13.3%;2
2 — | 6.7%: 1
1 =)

De19a 24afios De24a29afios De29a34afios De34a 39afos

Figura 6: Edades de los encuestados
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 60% de los encuestados tienen edades entre 34 a 39 afos, el 20% tiene
edades entre 29 a 34 afios el 13.3% tienen edades entre 19 a 24 afios y el 6.7% tiene

edades entre 24 a 29 afos.
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Tabla 10:
Pregunta 1: ¢ Incentivan a los clientes en la compra de productos originales o
tradicionales?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 5 33.3% 46.7%
A veces 3 20.0% 66.7%
Casi siempre 2 13.3% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5
5
4
20.0%; 3 20.0%; 3
3
13.3%; 2 13.3%; 2
2
1
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 7: Pregunta 1: ¢Incentivan a los clientes en la compra de productos originales y
tradicionales?

Fuente: Encuesta Desempefio laboral.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3% de los encuestados refiere casi siempre, el 20.0% manifiesta que
a veces, el 20% dice que siempre y el 13.3% sostiene que casi siempre y el 13.3% indica

que nunca.
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Tabla 11:
Pregunta 2: ¢ Considera usted que atienden a un gran nimero de mesas por dia?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 4 26.7% 26.7%
A veces 6 40.0% 66.7%
Casi siempre 3 20.0% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6
6
5
26.7%; 4
4
20.0%;3
3
13.3%; 2
2
1
0.0%'I 0
0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 8: Pregunta 2: ¢ Considera usted que atienden a un gran nimero de mesas por dia?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que a veces, el 26.7% manifiesta que

casi nunca, el 20% dice que siempre y el 13.3 % sostiene que casi siempre.
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Tabla 12:
Pregunta 3: ¢ Prepara usted mas de un pedido en un mismo tiempo?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 3 20.0% 26.7%
A veces 4 26.7% 53.3%
Casi siempre 5 33.3% 86.7%
Siempre 2 13.3% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5
5
26.7%; 4
4
20.0%; 3
3
13.3%; 2

2

1

0

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 9: Pregunta 3: ¢ Prepara usted mas de un pedido en un mismo tiempo?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3.7% de los encuestados refiere que casi siempre, el 26.7% manifiesta
que a veces, el 20% dice que casi nunca, el 13.3% sostiene que siempre y 6.7% indica que

nunca.
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Tabla 13:
Pregunta 4. ¢ Prueban, elaboran e informan acerca de nuevos productos al
cliente?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 3 20.0% 20.0%
Casi nunca 4 26.7% 46.7%
A veces 3 20.0% 66.7%
Casi siempre 2 13.3% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%
26.7%; 4
4
20.0%; 3 20.0%; 3 20.0%; 3
3
13.3%;2
2
1
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 10: Pregunta 4: ¢ Prueban, elaboran e informan acerca de nuevos productos al cliente?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 26.7% de los encuestados refiere que casi nunca, el 20.0% manifiesta
gue a veces, el 20.0% dice que siempre, el 20.0% sostiene que nunca y el 13.3% indica

gue casi siempre.
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Tabla 14:
Pregunta 5: ¢ Incentivan la compra de productos nuevos?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 2 13.3% 13.3%
Casi nunca 5 33.3% 46.7%
A veces 0 0.0% 46.7%
Casi siempre 3 20.0% 66.7%
Siempre 5 33.3% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%; 5 33.3%: 5
5
4
20.0%; 3
3
13.3%;2
2
1
0.0%: 0
0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 11: Pregunta 5: ¢ Incentivan la compra de productos nuevos?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3% de los encuestados refiere que casi nunca, el 33.3% manifiesta

que siempre, el 20.0% dice que casi siempre y el 13.3% sostiene que nunca.
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Tabla 15:
Pregunta 6: ¢Logran excelentes tiempos de atencion a los clientes?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 2 13.3% 20.0%
A veces 6 40.0% 60.0%
Casi siempre 5 33.3% 93.3%
Siempre 1 6.7% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6
6
33.3%;5

5

4

3

13.3%; 2
2
6.7%; 1
1
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 12: Pregunta 6: ¢Logran excelentes tiempos de atencion al cliente?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que a veces, el 33.3% manifiesta que

casi siempre, el 13.3% dice que casi nunca y el 6.7% sostiene que nunca.
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DIMENSION 2 DIMENSION PROCEDIMIENTOS DEL CARGO

Tabla 16:
Pregunta 7: ¢ Cree usted que es indispensable el aseo de la infraestructura del
restaurante durante su jornada de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje

acumulado

Nunca 1 6.7% 6.7%

Casi nunca 3 20.0% 26.7%

A veces 5 33.3% 60.0%

Casi siempre 0 0.0% 60.0%

Siempre 6 40.0% 100.0%
Total 15 100.0%

40.0%; 6

33.3%;5

0.0%; 0

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 13: Pregunta 7: ¢ Cree usted que es indispensable el aseo de la infraestructura durante su
jornada de trabajo?

Fuente: Encuesta Desempefio laboral.

Elaboracion propia

Interpretacién: El 40.0% de los encuestados refiere que siempre, el 33.3% manifiesta que

a veces, el 20.0% dice que nuncay el 6.7% indica que nunca.
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Tabla 17:
Pregunta 8: ¢ Considera usted que es suficiente el aseo durante el tiempo de
jornada?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 1 6.7% 13.3%
A veces 5 33.3% 46.7%
Casi siempre 4 26.7% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5
5
26.7%; 4 26.7%;4
4
3
2
1
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 14: Pregunta 8: ¢ Considera usted que es suficiente el aseo durante el tiempo de jornada?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3.0% de los encuestados refiere que a veces, el 26.7% manifiesta que
casi siempre, el 26.7% dice que siempre, el 6.7% sostiene que nunca y el 6.7% sostiene

que casi nhunca.
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Tabla 18:
Pregunta 9: ¢ Considera usted que sus comparieros de trabajo planifican los
requerimientos del area donde laboran?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 2 13.3% 13.3%
A veces 5 33.3% 46.7%
Casi siempre 2 13.3% 60.0%
Siempre 6 40.0% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6
6
33.3%;5
5
4
3
13.3%; 2 13:3%; 2
2
1
I O.O%'IO
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 15: Pregunta 9: ¢ Considera usted que sus compafieros planifican los requerimientos del &rea
donde laboran?

Fuente: Encuesta Desempefio laboral.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que siempre, el 33.3% manifiesta que
a veces, el 13.3% dice que casi siempre, y el 13.3% sostiene que casi hunca.
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Tabla 19:
Pregunta 10: ¢ Sus compafieros de trabajo demuestran eficiencia en la
distribucion y uso de los materiales de la polleria?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 4 26.7% 26.7%
A veces 5 33.3% 60.0%
Casi siempre 1 6.7% 66.7%
Siempre 5 33.3% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5 33.3%;5
5
26.7%; 4
4 e
3
2
6.7%; 1
1
| 0.0%;0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 16: Pregunta 10: ¢ Sus compafieros de trabajo demuestran eficiencia en la distribucion y uso
de los materiales de la polleria?

Fuente: Encuesta Desempefio laboral.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3% de los encuestados refiere que siempre, el 33.3% manifiesta que
a veces, el 26.7% dice que casi nunca, y el 6.7% sostiene que casi siempre.
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Tabla 20:
Pregunta 11: ¢ Usted realizan actividades individuales orientadas a mejorar su
trabajo?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 3 20.0% 20.0%
A veces 5 33.3% 53.3%
Casi siempre 3 20.0% 73.3%
Siempre 4 26.7% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5
5
26.7%; 4
4
20.0%; 3 20.0%; 3

3

2

1

0.0%: 0
0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 17: Pregunta 11: ¢ Usted realiza actividades individuales orientadas a mejorar su trabajo?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3% de los encuestados refiere que a veces, el 26.7% manifiesta que

siempre, el 20.0% dice que casi siempre, y el 20.0% sostiene que casi nunca.
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Tabla 21:
Pregunta 12: ¢ Entregan a tiempo el informe de resultados del restaurante
diariamente?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 3 20.0% 26.7%
A veces 3 20.0% 46.7%
Casi siempre 2 13.3% 60.0%
Siempre 6 40.0% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6

6

5

4

20.0%; 3 20.0%; 3
3
13.3%; 2
2
6.7%; 1
1
0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 18: Pregunta 12: ¢ Entregan a tiempo el informe de resultados diariamente?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que siempre, el 20.0% manifiesta que
casi nunca, el 20.0% dice que a veces, y el 13.3% sostiene que casi siempre y el 6.7%

indica que nunca.
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DIMENSION 3 PERSPECTIVAS DE PRODUCTOS

Tabla 22:
Pregunta 13: ¢ Percibe usted y recomienda acerca de la calidad del producto
ofrecidos por la polleria?

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 0 0.0% 0.0%
Casi nunca 4 26.7% 26.7%
A veces 6 40.0% 66.7%
Casi siempre 2 13.3% 80.0%
Siempre 3 20.0% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6
6
5
26.7%; 4
4
20.0%;3
3
13.3%;2
2
1
| 0.0%iO
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 19: Pregunta 13: ¢ Percibe usted y recomienda acerca de la calidad del producto ofrecidos
por la polleria?

Fuente: Encuesta Desempefio laboral.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que a veces, el 26.7% manifiesta que

casi nunca, el 20.0% dice que siempre, y el 13.3% sostiene que casi siempre.
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Tabla 23:
Pregunta 14: ; Recomienda usted en cuanto al sabor de los alimentos que son
ofrecidos?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 1 6.7% 13.3%
A veces 5 33.3% 46.7%
Casi siempre 3 20.0% 66.7%
Siempre 5 33.3% 100.0%
Total 15 100.0%
33.3%;5 33:3%;5
5
4
20.0%; 3
3
2
6.7%; 1 6.7%; 1
1
0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 20: Pregunta 14: ¢ Recomienda usted en cuanto al sabor de los alimentos que son ofrecidos?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.3% de los encuestados refiere que a veces, el 33.3% manifiesta que
siempre, el 20.0% dice que casi siempre, el 6.7% sostiene que nunca y el 6.7% sostiene

gue casi nunca.
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Tabla 24:
Pregunta 15: ¢ Cree usted que es importante la presentacion de un plato?

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 1 6.7% 6.7%
Casi nunca 1 6.7% 13.3%
A veces 3 20.0% 33.3%
Casi siempre 4 26.7% 60.0%
Siempre 6 40.0% 100.0%
Total 15 100.0%
40.0%; 6
6
5
26.7%; 4
4
20.0%;3
3
2
6.7%; 1 6.7%; 1
1 .
L |
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 21: Pregunta 15: ¢ Cree usted que es importante la presentacion de un plato?
Fuente: Encuesta Desempefio laboral.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.0% de los encuestados refiere que siempre, el 26.7%
manifiesta que casi siempre, el 20.0% dice a veces, el 6.7% sostiene que nunca 'y

el 6.7% indica que casi nunca.
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Tabla 25:
Distribucién de frecuencias de la variable Satisfaccion del Cliente

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Masculino 190 49.5% 49.5%
Femenino 194 50.5% 100.0%

Total 384 100.0%

49.5%:190 50.5%; 194

201
181
161
141
121
101
81
61
41
21

Masculino Femenino

Figura 22: Sexo de los encuestados
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 50.0% de los encuestados son de género femenino y el 49.5% de los

encuestados son de género masculino.
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Tabla 26:
Edades de los encuestados

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

De 15 a 24 afios 115 29.9% 29.9%
De 24 a 33 afios 173 45.1% 75.0%
De 33 a 42 afios 37 9.6% 84.6%
De 42 a 51 afios 43

De 51 a 60 afios 16 4.2% 88.8%
Total 384 88.8%

45.1%; 173

—

180
170
160
150

140
130 29.9%; 115

120
110

90
80
70

28 9.6%: 37 ;43

40
30 4.2%; 16

20
10
De1l5a 24 De 24a 33 De33a42 De42ab5l1 De 51a 60
afios afios aflos afios afios

Figura 23: Edades de los encuestados
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 45.1% de los encuestados son de 24 a 33 afios, el 29.9% de los
encuestados son de 15 a 24 afios, el 9.6% de los encuestados son de 33 a 42 afios, el
4.2% de los encuestados son de 51 a 60 afios y el 0 .43% de los encuestados son de 42 a
51 afios.
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DIMENSION 1: FIABILIDAD

Tabla 27:
Pregunta 1. ¢ Cuando el restaurante promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 23 6.0% 6.0%
Casi nunca 41 10.7% 16.7%
A veces 121 31.5% 48.2%
Casi siempre 92 24.0% 72.1%
Siempre 107 27.9% 100.0%
Total 384 100.0%
130 31.5%;121
120 27.9%; 107
110
100 24.0%; 92
0
80
70
60
50 10.7%; 41
40 o
10 6.0%; 23
20 1
10
0
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Figura 24: Pregunta 1: ¢Cuando la polleria promete hacer algo en una fecha determinada, lo
cumple?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 31.5% de los encuestados refiere que a veces, el 27.9% manifiesta que
siempre, el 24.0% dice que casi siempre, el 10.7% sostiene que casi nuncay el 6.0% indica

que nunca.
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Tabla 28:
Pregunta 2: ¢ Cuando tiene un problema, el restaurante muestra un interés sincero
por solucionarlo?

_ . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 26 6.8% 6.8%
Casi nunca 51 13.3% 20.1%
A veces 58 15.1% 35.2%
Casi siempre 131 34.1% 69.3%
Siempre 118 30.7% 100.0%
Total 384 100.0%
140 34.1%; 131
130 30.7%; 118
120
110
100
90
80
70 » 15.1%; 58
60 13.3%; 51
50
40 6.8%; 26
30 —
20
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0
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 25: Pregunta 2: ¢, Cuando tiene un problema, la polleria muestra un interés sincero por
solucionarlo?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 34.1% de los encuestados refiere que casi siempre, el 30.7% manifiesta
que siempre, el 15.1% dice que a veces, el 13.3% sostiene que casi nuncay el 6.8% indica

que nunca.
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Tabla 29:

Pregunta 3: ¢ Los recibos o boletos que emite la polleria son confiables para

usted?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje

acumulado

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

30
31
63
106
154

7.8%
8.1%
16.4%
27.6%
40.1%

7.8%
15.9%
32.3%
59.9%

100.0%

Total

384 100.0%

160
150

130
120
110

90
80
70
60
50
40
30
20

7.8%;30

Nunca

8.1%; 31

Casi nunca

27.6%; 106

16.4%; 63

A veces Casi siempre

40.1%; 154

Siempre

Figura 26: Pregunta 3: ¢, Los recibos o boletos que emite la polleria son confiables para usted?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 40.1% de los encuestados refiere que siempre, el 27.6% manifiesta que
casi siempre, el 16.4% dice que a veces, el 8.1% sostiene que casi nuncay el 7.8% indica

que nunca.
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Tabla 30:
Pregunta 4. ¢ La polleria lleva a cabo la prestacion de sus servicios en el
momento que informa que va a hacerlo?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

Nunca 7 1.8% 1.8%
Casi nunca 42 10.9% 12.8%
A veces 85 22.1% 34.9%
Casi siempre 102 26.6% 61.5%
Siempre 148 38.5% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 27: Pregunta 4: ¢La polleria lleva a cabo la prestacion de sus servicios en el momento que
informa que va a hacerlo?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 38.5% de los encuestados refiere que siempre, el 26.6% manifiesta que
casi siempre, el 22.1% dice que a veces, el 10.9% sostiene que casi nuncay el 1.8% indica

que nunca.
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Tabla 31:
Pregunta 5: ¢ La polleria brinda servicios exentos de errores?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 17 4.4% 4.4%
Casi nunca 55 14.3% 18.8%
A veces 112 29.2% 47.9%
Casi siempre 81 21.1% 69.0%
Siempre 119 31.0% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 28: Pregunta 5: ¢ La polleria brinda servicios exentos de errores?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 31.0% de los encuestados refiere que siempre, el 29.2% manifiesta que
a veces, el 21.1% dice que casi siempre, el 14.3% sostiene que casi huncay el 4.4% indica

que nunca.
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DIMENSION 2: SEGURIDAD

Tabla 32:
Pregunta 6: ¢ El comportamiento de los empleados de la polleria le inspira
confianza?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 10 2.6% 2.6%
Casi nunca 50 13.0% 15.6%
A veces 98 25.5% 41.1%
Casi siempre 86 22.4% 63.5%
Siempre 140 36.5% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 29: Pregunta 6: ¢ El comportamiento de los empleados de la polleria le inspira confianza?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 36.5% de los encuestados refiere que siempre, el 25.5% manifiesta que
a veces, el 22.4% dice que casi siempre, el 13.0% sostiene que casi huncay el 2.6% indica

que nunca.
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Tabla 33:
Pregunta 7: ¢ Se siente seguro en sus transacciones o tramites de la polleria ?

) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 11 2.9% 2.9%
Casi nunca 42 10.9% 13.8%
A veces 107 27.9% 41.7%
Casi siempre 117 30.5% 72.1%
Siempre 107 27.9% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 30: Pregunta 7: ¢ Se siente seguro en sus transacciones o tramites de la polleria?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 30.5% de los encuestados refiere que casi siempre, el 27.9% manifiesta
que siempre, el 27.9% dice que a veces, el 10.9% sostiene que casi huncay el 2.9% indica

que nunca.
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Tabla 34:
Pregunta 8: ¢Los empleados de la polleria suelen ser corteses con usted?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 6 1.6% 1.6%
Casi nunca 40 10.4% 12.0%
A veces 104 27.1% 39.1%
Casi siempre 112 29.2% 68.2%
Siempre 122 31.8% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 31: Pregunta 8: ¢ Los empleados de la polleria suelen ser corteses con usted?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 31.8% de los encuestados refiere que siempre, el 29.2% manifiesta que
casi siempre, el 27.1% dice que a veces, el 10.4% sostiene que casi nuncay el 1.6% indica

que nunca.
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Tabla 35:
Pregunta 9: ¢ Los empleados de la polleria le inspira seguridad en cuanto a sus
servicios?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

Nunca 16 4.2% 4.2%
Casi nunca 42 10.9% 15.1%
A veces 97 25.3% 40.4%
Casi siempre 65 16.9% 57.3%
Siempre 164 42.7% 100.0%
Total 384 100.0%

42.7%,164
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Figura 32: Pregunta 9: ¢ Los empleados de la polleria le inspira seguridad en cuanto a sus servicios?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 42.7% de los encuestados refiere que siempre, el 25.3% manifiesta que
a veces, el 16.9% dice que casi siempre, el 10.9% sostiene que casi nunca y el 4.2% indica

que nunca.
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Tabla 36:
Pregunta 10: ¢ Se siente usted segura con la calidad de alimentos que le ofrecen
en el restaurante?

_ _ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 15 3.9% 3.9%
Casi nunca 35 9.1% 13.0%
A veces 91 23.7% 36.7%
Casi siempre 106 27.6% 64.3%
Siempre 137 35.7% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 33: Pregunta 10: ¢ Se siente usted segura con la calidad de alimentos que le ofrecen en el
restaurante?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: ElI 35.7% de los encuestados refiere que siempre, el 27.6%
manifiesta que casi siempre, el 23.7% dice que a veces, el 9.1% sostiene que casi

nunca y el 3.9% indica que nunca.
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DIMENSION 3: EMPATIA

Tabla 37:
Pregunta 11: ¢ La polleria le proporciona atencion individualizada?
) ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 21 5.5% 5.5%
Casi nunca 64 16.7% 22.1%
A veces 90 23.4% 45.6%
Casi siempre 100 26.0% 71.6%
Siempre 109 28.4% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 34: Pregunta 11: ¢ La polleria le proporciona atencion individualizada?
Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.
Elaboracion propia

Interpretacion: El 28.4% de los encuestados refiere que siempre, el 26.0% manifiesta que
casi siempre, el 23.4% dice que a veces, el 16.7% sostiene que casi huncay el 5.5% indica

que nunca.
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Tabla 38:
Pregunta 12: ¢ La polleria tiene horarios de apertura o atencion adecuados para
todos sus usuarios?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
Nunca 22 5.7% 5.7%
Casi nunca 60 15.6% 21.4%
A veces 78 20.3% 41.7%
Casi siempre 127 33.1% 74.7%
Siempre 97 25.3% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 35: Pregunta 12: ¢La polleria tiene horarios de apertura o atencion adecuados para todos
Sus usuarios?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 33.1% de los encuestados refiere que casi siempre, el 25.3% manifiesta
que siempre, el 20.3% dice que a veces, el 15.6% sostiene que casi nuncay el 5.7% indica

que nunca.
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Tabla 39:
Pregunta 13: ¢ La polleria cuenta con empleados suficientes para proporcionar
una atencion personalizada?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

Nunca 7 1.8% 1.8%
Casi nunca 59 15.4% 17.2%
A veces 72 18.8% 35.9%
Casi siempre 104 27.1% 63.0%
Siempre 142 37.0% 100.0%
Total 384 100.0%

7.0%; 14
150 37.0%; 142

140
130
120 27.1%; 104
110
100

90

80

70 15.4%; 59

60

50

40

30

20 1.8%;7

10

18.8%; 72

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 36: Pregunta 13: ¢La polleria cuenta con empleados suficientes para proporcionar una
atencion personalizada?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 37.0% de los encuestados refiere que siempre, el 27.1% manifiesta que
casi siempre, el 18.8% dice que a veces, el 15.4% sostiene que casi nuncay el 1.8% indica

que nunca.
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Tabla 40:
Pregunta 14: ;Los empleados de la polleria comprenden sus necesidades
especificas como cliente?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

Nunca 8 2.1% 2.1%
Casi nunca 51 13.3% 15.4%
A veces 77 20.1% 35.4%
Casi siempre 100 26.0% 61.5%
Siempre 148 38.5% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 37: Pregunta 14: ;Los empleados de la polleria comprenden sus necesidades especificas
como cliente?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 38.5% de los encuestados refiere que siempre, el 26.0% manifiesta que
casi siempre, el 20.1% dice que a veces, el 13.3% sostiene que casi nuncay el 2.1% indica

que nunca.
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Tabla 41:
Pregunta 15: ¢ Cree usted que los empleados de la polleria se interesen por sus
necesidades como cliente?

_ ~ Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado

Nunca 7 1.8% 1.8%
Casi nunca 44 11.5% 13.3%
A veces 84 21.9% 35.2%
Casi siempre 84 21.9% 57.0%
Siempre 165 43.0% 100.0%
Total 384 100.0%
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Figura 38: Pregunta 15: ¢Cree usted que los empleados de la polleria se interesen por sus
necesidades como cliente?

Fuente: Encuesta Satisfaccion al cliente.

Elaboracion propia

Interpretacion: El 43.0% de los encuestados refiere que siempre, el 21.9% manifiesta que
casi siempre, el 21.9% dice que a veces, el 11.5% sostiene que casi nuncay el 1.8% indica

que nunca.
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4.4. Contrastacion de Hipotesis
4.4.1. Bases teoricas para la Contrastacion de hipotesis

Pruebas de hipotesis para la correlacién de dos variables.
Para lograr los objetivos trazados en el presente trabajo de investigacion, se hizo
en base a la validacion de las siguientes pruebas de hipétesis:

Hipotesis:

Ho: Entre las variables X e Y No existe una relacion significativa.

Ho: Entre las variables X e Y No existe una relacion significativa.

Coeficiente de correlacion de Spearman por rangos

De 0.00 a 0.19 Muy baja correlacion

De 0.20a 0.39 Baja correlaciéon

De 0.40 a 0.59 Moderada correlacion
De 0.60 a 0.79 Buena correlacion

De 0.80 a 1.00 Muy buena correlacion

4.4.2. Contrastacion de la Hipétesis General
a. Formulacion de Hipétesis

Hi: Existe relacién entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en la
polleria ROY CHICKEN en Huaraz, 2019

Ho: No existe relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del cliente en
la polleria ROY CHICKEN en Huaraz, 2019

b. Establecimiento el nivel de significancia

Se denota por la letra griega alfa y para la mayoria de los propdésitos, se
suele establecer en 0.05, en porcentaje 5% y se considera significativo a todo p-
valor que se encuentre por debajo de este nivel, se considera altamente significativo

cuando el p-valor es menor a 0.01, en porcentaje 1%.

a=0.05=5%
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C. Eleccion del Estadistico de Prueba

La prueba estadistica elegida, teniendo en cuenta que es aleatoria la
distribucion de la variable, serd no paramétrica. Las pruebas estadisticas no
paramétricas son aquellas que se utilizan para analizar datos con variables
nominales y ordinales; estos datos no asumen un tipo particular de distribucion. Se
aceptan distribuciones no normales y la exigencia en cuanto al tamafio de la
muestra es menor que en el caso de las pruebas paramétricas. Asimismo, teniendo
en cuenta el nivel investigativo que es Relacional, El disefio que es Correlacional,
y el objetivo es relacionar, asi como la variable ha sido distribuida en escalas, se
toma en cuenta el uso de la prueba estadistica Rho de Spearman.

d. Lectura del p-valor

Tabla 42:
Lectura del Desempefio laboral y Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Desempefio Satisfacciéon

Laboral del cliente
Rho deDesempefio Laboral Coeficiente del1,000 ,689"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) . ,005
N 15 15
Satisfaccion delCoeficiente de,689™ 1,000
cliente correlacién
Sig. (bilateral) ,005
N 15 384

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

El p-valor es 0.005, como se puede observar en la tabla anterior.
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e. Toma de decision
Teniendo en cuenta:
P-valor > Nivel de significancia se acepta Ho
P-valor < Nivel de significancia se rechaza Ho

Entonces: Se rechaza HO, aceptdndose Hi, por consiguiente: Existe relacion
directa y muy significativa entre el desempefio laboral y la satisfaccion del
cliente en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz, 2019

4.4.3. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1.
a. Formulacion de Hipoétesis

Hi: Existe relacion significativa entre la variable desempefio laboral y la
dimensién fiabilidad la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.

Ho: No Existe relacion significativa entre la variable desempefio laboral y la
dimensién fiabilidad en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz

b. Establecimiento el nivel de significancia

Se denota por la letra griega alfa y para la mayoria de los propdésitos, se
suele establecer en 0.05, en porcentaje 5% y se considera significativo a todo p-
valor que se encuentre por debajo de este nivel, se considera altamente significativo

cuando el p-valor es menor a 0.01, en porcentaje 1%; entonces el a = 0.05 = 5%
C. Eleccion del Estadistico de Prueba

La prueba estadistica elegida, teniendo en cuenta que es aleatoria la
distribucion de la variable, serd no paramétrica. Las pruebas estadisticas no
paramétricas son aquellas que se utilizan para analizar datos con variables
nominales y ordinales; estos datos no asumen un tipo particular de distribucion. Se
aceptan distribuciones no normales y la exigencia en cuanto al tamafio de la
muestra es menor que en el caso de las pruebas paramétricas. Asimismo, teniendo
en cuenta el nivel investigativo que es Relacional, El disefio que es Correlacional,
y el objetivo es relacionar, asi como la variable ha sido distribuida en escalas, se

toma en cuenta el uso de la prueba estadistica Rho de Spearman.
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d. Lectura del p-valor

Tabla 43:
Lectura del Desempefio laboral y Fiabilidad

Correlaciones

Rho de Desempefio Coeficiente de
Spearman Laboral correlacion
Sig. (bilateral)
N
Fiabilidad Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Desempefio Fiabilida

Laboral
1,000

15

524"

,045
15

d
524"

,045

15
1,000

384

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

El p-valor es 0.045, como se puede observar en la tabla anterior.

e.- Toma de decisidn
Teniendo en cuenta:
P-valor > Nivel de significancia se acepta Ho

P-valor < Nivel de significancia se rechaza Ho

Entonces: Se rechaza HO, aceptando Hi, por consiguiente: Existe relacion

significativa entre la variable desempenfio laboral y la dimension fiabilidad la

polleria ROY CHICKEN en Huaraz.
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4.4.4. Contrastacion de la Hipotesis Especifica 2.
a. Formulacion de Hipodtesis

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la variable desempefio laboral y la

dimensién seguridad en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.

Ho: No Existe relacion directa y significativa entre la variable desempefio
laboral y la dimensién seguridad en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.

b. Establecimiento el nivel de significancia

Se denota por la letra griega alfa y para la mayoria de los propdésitos, se
suele establecer en 0.05, en porcentaje 5% y se considera significativo a todo p-
valor que se encuentre por debajo de este nivel, se considera altamente significativo

cuando el p-valor es menor a 0.01, en porcentaje 1%.
a=0.05=5%
C. Eleccion del Estadistico de Prueba

La prueba estadistica elegida, teniendo en cuenta que es aleatoria la
distribucion de la variable, serd no paramétrica. Las pruebas estadisticas no
paramétricas son aquellas que se utilizan para analizar datos con variables
nominales y ordinales; estos datos no asumen un tipo particular de distribucion. Se
aceptan distribuciones no normales y la exigencia en cuanto al tamafio de la
muestra es menor que en el caso de las pruebas paramétricas. Asimismo, teniendo
en cuenta el nivel investigativo que es Relacional, El diseiio que es Correlacional,
y el objetivo es relacionar, asi como la variable ha sido distribuida en escalas, se

toma en cuenta el uso de la prueba estadistica Rho de Spearman.
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d. Lectura del p-valor

Tabla 44:

Lectura del Desempefio laboral y Seguridad.

Correlaciones

Rho de Desemperfio Coeficiente de
Spearman Laboral correlacion
Sig. (bilateral)
N
Seguridad Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

Desempeiio
Laboral
1,000

15

541"

,037
15

Sensibilidad
541"

,037

15
1,000

384

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

El p-valor es 0.037, como se puede observar en la tabla anterior.

e. Toma de decisidn
Teniendo en cuenta:
P-valor > Nivel de significancia se acepta Ho

P-valor < Nivel de significancia se rechaza Ho

Entonces: Se rechaza HO, aceptando Hi, por consiguiente: Existe relacion

significativa entre la variable desemperio laboral y la dimensién seguridad en

la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.
4.4.5. Contrastacion de la Hipétesis Especifica 3.

a. Formulacion de Hipoétesis

Hi:  Existe relacion directa y significativa entre la variable desempefio laboral y la

dimensién empatia en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.

Ho: No existe relacidn directa y significativa entre la variable desempefio laboral

y la dimension empatia en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.
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b. Establecimiento el nivel de significancia

Se denota por la letra griega alfa y para la mayoria de los propdésitos, se
suele establecer en 0.05, en porcentaje 5% y se considera significativo a todo p-
valor que se encuentre por debajo de este nivel, se considera altamente significativo

cuando el p-valor es menor a 0.01, en porcentaje 1%.
a=0.05=5%
C. Eleccion del Estadistico de Prueba

La prueba estadistica elegida, teniendo en cuenta que es aleatoria la
distribucion de la variable, serd no paramétrica. Las pruebas estadisticas no
paramétricas son aquellas que se utilizan para analizar datos con variables
nominales y ordinales; estos datos no asumen un tipo particular de distribucién. Se
aceptan distribuciones no normales y la exigencia en cuanto al tamafio de la
muestra es menor que en el caso de las pruebas paramétricas. Asimismo, teniendo
en cuenta el nivel investigativo que es Relacional, El disefio que es Correlacional,
y el objetivo es relacionar, asi como la variable ha sido distribuida en escalas, se

toma en cuenta el uso de la prueba estadistica Rho de Spearman.

d. Lectura del p-valor

Tabla 45:
Lectura Desempefio laboral y Empatia.

Correlaciones

Desempefio Laboral Empatia

Rho de Desempefio Coeficiente de 1,000 526"
Spearman Laboral correlacion
Sig. (bilateral) . ,044
N 15 15
Empatia Coeficiente de ,526" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,044
N 15 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

El p-valor es 0.044, como se puede observar en la tabla anterior.
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Toma de decision

Teniendo en cuenta:

P-valor > Nivel de significancia se acepta Ho

P-valor < Nivel de significancia se rechaza Ho

Entonces: Se rechaza HO, aceptando Hi; por consiguiente: Existe relacion
directa y significativa entre la variable desempefio laboral y la dimensién
empatia en la polleria ROY CHICKEN en Huaraz.
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V. DISCUSION

5.1.

Analisis de discusiéon de resultados

En la presente investigacion de desempefio laboral y satisfaccion del cliente
en la polleria Roy Chicken en Huaraz, 2019, se determino que existe relacién
directa y muy significativa entre la el desempefio laboral y la satisfaccion del
cliente, siendo resultados semejantes a Nufiez L. (2017), en su tesis
denominada “Desempeno laboral y satisfaccion del cliente del Instituto
Peruano del Deporte Junin-20172, en el concluye que: el desempefio laboral
tiene una correlacion positiva moderada con la satisfaccion del cliente del

Instituto Peruano del Deporte Junin2017.

En cuanto a la determinacién de la relacion entre el desempefio laboral y la
fiabilidad en la polleria Roy Chicken en Huaraz, se establecio que la variable
desempefio laboral y la dimensién fiabilidad, tienen relacién significativa. En
los estudios considerados como antecedentes no se ha encontrado las
relaciones entre las dimensiones de la variable desempefio laboral y las
dimensiones de la variable satisfaccién del cliente, por lo que debemos
considerar esta relacion como general, entre las variables generales, al
respecto, los resultados coinciden con lo planteado por Montalvo Y. (2016),
quien en su tesis denominada “Desempefo laboral de los trabajadores y la
satisfaccion del cliente del Gimnasio Life Spa and Fitness S.R.L. Piura-
2016.”, concluye que hay una relacion significativa y positiva entre el nivel de
satisfaccion y el desempefio que se interpreta que existe una relacién

significativa entre ambas variables evaluadas.

Respecto a la relacion entre el desempefio laboral y la seguridad en la
polleria Roy Chicken en Huaraz, se determina que, la variable desempefio
laboral y la dimensién seguridad, tienen relacién significativa. En los estudios
considerados como antecedentes no se ha encontrado las relaciones entre
las dimensiones de la variable desempefio laboral y las dimensiones de la
variable satisfaccion del cliente, por lo que debemos considerar esta relaciéon

como general, entre las variables generales, al respecto, los resultados
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coinciden con lo planteado por Vidarte J. (2017), quien en su tesis
denominada “Relacion entre la satisfaccion y el desempeio laboral de los
servidores publicos de la gerencia de administracion de la Municipalidad
Provincial de Piura, 2016”, concluye que hay una relacion significativa y
positiva entre el nivel de satisfaccion y el desempefio que se interpreta que

existe una relacion significativa entre ambas variables evaluadas.

Respecto a la determinacion de la relacion entre el desemperio laboral y la
empatia en la polleria Roy Chicken en Huaraz, se concluye que la variable
desempeiio laboral y la dimension fiabilidad, tiene relacion directa y
significativa. En los estudios considerados como antecedentes no se ha
encontrado las relaciones entre las dimensiones de la variable desempefio
laboral y las dimensiones de la variable satisfaccion del cliente, por lo que
debemos considerar esta relacibn como general, entre las variables
generales, al respecto, los resultados coinciden con lo planteado por Nufiez
L. (2017), en su tesis denominada Desempefio laboral y satisfaccion del
cliente del Instituto Peruano del Deporte Junin-2017, se concluye que el
desempeifio laboral tiene una relacion correlacién positiva moderada con la

satisfaccion del cliente del Instituto Peruano del Deporte Junin2017.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se ha determinado el desempefio laboral tiene relacion directa y muy
significativa entre con la variable Satisfaccion del cliente, por lo que un buen
desemperio laboral va a contribuir a la satisfaccion del cliente, quien es la razén de
ser de las empresas, quienes se centran en el cliente, tienen la oportunidad de

permanencia y crecimiento en el mercado.

SEGUNDA: Se ha relacionado la variable Desempefio Laboral y la dimension
seguridad es directa significativa, representando a la sensibilidad los factores
comunicacién para brindar el servicio con exactitud, rapidez en la atencion, apoyo
al cliente y preocupacion por la atencién al cliente, debiendo incidir en estos
factores, que son los que mejoran los resultados en cuanto a la satisfaccion del

cliente.

TERCERA: Se ha aprobado la variable Desempefio Laboral y la dimensién
fiabilidad es directa significativa, representando a la sensibilidad los factores
Cumplimiento de promesas, interés por resolver problemas, documentaciéon de
calidad, atencién en el momento preciso, productos y servicios sin de errores,
debiendo poner énfasis en estos factores, que son los que mejoran los resultados
en cuanto a la percepcién de la calidad por parte del cliente, el cual redunda en la

mejora de la satisfaccion del cliente.

CUARTA: Se ha determinado la variable Desempefio Laboral y la dimension
empatia es directa significativa, representando a la sensibilidad los factores
atencién individualizada, horarios adecuados, suficiente calidad de empleados,
comprension de necesidades de los clientes, debiendo tener en cuenta que estos
factores contribuyen a mejorar la percepcion del cliente acerca de la calidad del

servicio que se brinda.
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VII.RECOMENDACIONES

PRIMERA: Requieren mas capacitaciones para los trabajadores de la Polleria Roy
Chicken, ya que esto ayudaria a mejorar el desempefio de los trabajadores

obteniendo resultados favorables con los clientes.

SEGUNDA: Relacionar el desempefio laboral y seguridad es directa y significativa,
por lo cual se recomienda mejorar en brindar los servicios con exactitud para no
hacer esperar mucho tiempo al cliente, de esa manera el cliente se sentira mucho

mas seguro y satisfecho.

TERCERA: Determinar la variable Desempefio Laboral y la dimension fiabilidad es
directa significativa, pero se recomienda brindar el producto y servicio sin errores,
brindar al cliente lo que se ofrecid y se prometid, de esa manera se incrementara la

fiabilidad de los clientes hacia los trabajadores de la Polleria Roy Chicken.

CUARTA: Considerar la variable Desempefio Laboral y la dimension empatia
también es importante en la polleria, a la cual se recomienda mejorar la percepcion

de los clientes, es decir llegar al corazon al cliente.
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Anexo 1: matriz de consistencia

Tema: Desempeiio Laboral y satisfaccion del cliente en el restaurante casa de la chef, surquillo -2019.

Titulo Planteamiento del Objetivos Hipotesis Tipo y disefio Poblacién y muestra . Técnicas e
problema instrumentos
General General General Tipos Poblacién Técnica
¢ Qué relacion existe entre  Determinar la relacion que  Existe relacion entre el No eXpe“”.‘er.‘ta" cuantitativo y de . .
~ : = = nivel descriptivo, ya que se usan 1,400 Clientes de la Polleria
el desempefio laboral y la  existe entre desempefio desempefio laboral y la P o .
. ot h . y . ” : técnicas para la recoleccion de Roy Chicken
satisfaccion del cliente en  laboral y la satisfaccion del satisfaccion del cliente en datos como las entrevistas Vv los Trabaiad de la Polleri Encuesta
la polleria Roy Chicken en  cliente en la polleria Roy la polleria Roy Chicken en cuestionarios. definida por y Rra gja. okres € la Folleria
Huaraz 20197 Chicken en Huaraz 2019 Huaraz 2019 . ’ P oy LHicken,.
Hernandez H. (2014)
Especificos Especificos Especificos Disefio Muestra Instrumentos
o L . . L Existe relacion directa y descnptlvo_ y correla_uonal yaque A
¢, Qué relacion existe entre  Determinar la relacion AP este estudio determina la relacion Muestra no probabilistico por
~ = significativa entre h S h
desempefio laboral y entre desempefio laboral y desempefio laboral entre estas dos variables, las conveniencia a 384 clientes
seguridad en la polleria seguridad en la polleria e uridpad enla ollgria pruebas de hipétesis y por Ultimo se de la Polleria Roy Chiken. Cuestionario
Desempefio  Roy Chicken en Huaraz Roy Chicken en Huaraz Rog Chicken enrl)—|uaraz aplica la técnica de correlacional Muestra a 15 trabajadores de
laboral y 2019? 2019 20{9 aplicando técnicas estadisticas. De la Polleria Roy Chicken.
satisfaccion corte transversal
del cliente en
la polleria Roy
Chicken, Diagrama del disefio

Huaraz-2019.

¢ Qué relacion existe entre
desempefio laboral y
fiabilidad en la polleria Roy
Chicken en Huaraz 2019?

¢ Qué relacién existe entre
desempefio laboral y

empatia en la polleria Roy
Chicken en Huaraz 2019?

Determinar la relaciéon
entre desempefio laboral y
fiabilidad en la polleria Roy
Chicken en Huaraz 2019

Determinar la relacién
entre desempefio laboral y
empatia en la polleria Roy
Chicken en Huaraz 2019.

Existe relacion directa y
significativa entre
desempefio laboral y
fiabilidad en la polleria
Roy Chicken en Huaraz
2019

Existe relacion directa y
significativa entre
desempefio laboral y

empatia en la polleria Roy

Chicken en Huaraz 2019.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

La operacionalizacion de la variable desemperio laboral se presenta en la siguiente tabla.

Dimensiones Indicadores items Escalas y valores
Productividad A. Incentiva la compra de productos nuevos y 1
tradicionales
B. Numero de mesas atendidas por dia 2
C. Prepara mas de un pedido en un mismo tiempo 3
D. Prueba, elabora e informa nuevos productos 3
E. Excelentes tiempos de atencién 5
Procedimientos del cargo y . 6
A. Colaboracion con el aseo de la infraestructura ; 1. Nunca
o o . 2.Casi nunca
B. Planificacion de requerimientos de area 8
L o . 3.A veces
C. Eficiencia en la distribucion y uso de los materiales 9 o
o o ) 4.Casi siempre
D. Mantenimiento y limpieza de instrumentos de 10 _
) 5.Siempre
trabajo
E. Actividades individuales 11
F. Entrega atiempo el informe de resultados 12
Perspectivas de productos A. Percepcion de un producto de calidad 13
B. Percepcion de un producto de sabor y 14
presentacion 15

Elaboracién propia
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La operacionalizacion de la variable satisfaccion del cliente se presenta en la siguiente tabla.

Dimensiones Indicadores items Escalas y valores
Fiabilidad A. Cumplimiento de promesa 1
B. Interés por resolver problemas 2
C. Documentacion de calidad 3
D. Atencién en el momento preciso 4
E. Productos y servicios exentos de c
errores 1. Nunca
Seguridad _ _ 6 2.Casi nunca
A. Inspira confianza
7 3.A veces
B. Cortesia 8 4.Casi siempre
C. Conocimiento para solucionar 9 5.Siempre
problemas 10
Empatia A. Atencion individualizada 11
B. Horarios adecuados 12
C. Suficiente calidad de empleados 13
A. Comprensién de necesidades de los 14
clientes 15
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Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumentos

Encuesta de Desempeiio laboral

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontrara una serie de afirmaciones le agradeceriamos nos
responda utilizando la siguiente clave de respuesta con fines académicos y para la mejora
continua de los servicios que mejora el restaurante.

1. Nunca
2.Casi nunca
3.A veces

4 .Casi siempre
5.Siempre

N° ftem Respuestas

1 213 |4 |5

DIMENSION 1 PRODUCTIVIDAD

1 ¢ Incentivan a los clientes en la compra de productos
originales y tradicionales?

2 éConsidera usted que atienden a un gran nimero de mesas
por dia?

3 ¢ Prepara usted mas de un pedido en un mismo tiempo ?

4 éPrueban, elaboran e informan acerca de nuevos productos
al cliente ?

5 éIncentivan la compra de productos nuevos?

6 éLogran excelentes tiempos de atencién a los cliente ?
DIMENSION 2 DIMENSION PROCEDIMIENTOS DEL CARGO 1 2 (3 4 5

7 éCree usted que es indispensable el aseo de la infraestructura del
restaurante durante su jornada de trabajo

8 ¢ Considera usted que es suficiente el aseo durante el tiempo de
jornada ?

9 ¢ Considera usted que sus compafieros de trabajo planifican los

requerimientos del area donde laboran?

10 ¢Sus compaiieros de trabajo demuestran eficiencia en la
distribucién y uso de los materiales de la polleria ?

11 ¢Usted realizan actividades individuales orientadas a mejorar su
trabajo ?

12 ¢ Entregan a tiempo el informe de resuitados diariamente?
DIMENSION 3 PERSPECTIVAS DE PRODUCTOS 1 2 13 4 5
13 éPercibe usted y recomienda acerca de la calidad del producto
ofrecidos por la polleria?

14 ¢Recomienda usted en cuanto al sabor de los alimentos que son
ofrecidos ?

15 ¢ Cree usted que es importante la presentaciéon de un plato ?

iGracias por su colaboracion ;.
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INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrara una serie de afirmaciones le agradeceriamos nos
responda utilizando la siguiente clave de respuesta con fines académicos y para la mejora
continua de los servicios que mejora el restaurante.

1. Nunca
2.Casi nunca
3.A veces
4.Casi siempre
5.Siempre

N° item Respuestas

1 (2|3 (4|5

DIMENSION 1: FIABILIDAD

1 ¢Cudndo la pollerfa promete hacer algo en una fecha
determinada, lo cumple?

2 ¢Cudndo tiene un problema, la polleria muestra un interés sincero
por solucionarlo?

3 éLos recibos o boletos que emite la polleria son confiables para
usted ?.

4 éLa polleria lleva a cabo la prestacién de sus servicios en el
momento que informa que va a hacerlo?.

5 ¢La polleria brinda servicios exentos de errores?.
DIMENSION 2: SEGURIDAD 1 (213 (4|5

6 ¢El comportamiento de los empleados de la polleria le inspira
confianza?,

7 ¢Se siente seguro en sus transacciones o tramites de la polleria?.

oo

¢Los empleados de la polleria suelen ser corteses con usted?.

9 éLos empleados de la pollerfa le inspira seguridad en cuanto a sus
servicios ?.

10 | éSesiente usted segura con la calidad de alimentos que le ofrecen
en el restaurante?.

DIMENSION 3: EMPATIA 1 121314 |8

11 | ¢la polleria le proporciona atencién individualizada?.

12 | (la polleria tiene horarios de apertura o atencién adecuados para
todos sus usuarios?.

13 | éla polleria cuenta con empleados suficientes para proporcionar
una atencidn personalizada?.

14 | ¢los trabajadores de la polleria comprenden sus necesidades
especificas como cliente?

15 | é Cree usted que los trabajadores de la polleria se interesen por
sus necesidades como cliente?

iGracias por su colaboracion ;.
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Anexo 4: Validacion de Instrumentos

\o\" ALy ,J/'J//
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL f 5
ey ESS
N° DIMENSIONES / items Pe1rtinenc Relevzancia Claridad® Sugerencias
ia
DIMENSION 1 PRODUCTIVIDAD Si No Si No Si No
1 ¢, Incentivan a los clientes en la compra de productos originales y tradicionales? o 728 o
2 (Consideran usted que atienden a un gran nimero de mesas por dia? ld [ &
3 {, Prepara usted mas de un pedido en un mismo tiempo? v L &
4 ;Prueban, elaboran e informan acerca de nuevos productos al cliente? . v L I
5 iIncentivan la compra de productos nuevos? v s P
6 (Logran excelentes tiempos de atencion a los cliente? [ v &
DIMENSION 2 DIMENSION PROCEDIMIENTOS DEL CARGO Si No Si No Si No
7 (Cree usted que es indispensable el aseo de la infraestructura durante su jornada de trabajo? v “ <
8 {, Considera usted que es suficiente el aseo durante el tiempo de jornada ? v e P
9 ¢, Considera usted que sus compaiieros planifican los requerimientos del area donde laboran? [ & ¢
10 ;Sus compaiieros de trabajo demuestran eficiencia en la distribucion y uso de los materiales de la v 5 :
polleria ? ¢ e
11 ;Usted realizan actividades individuales orientadas a mejorar su trabajo? &« ok [
12 ,, Entregan a tiempo el informe de resultados diariamente? [ P P
DIMENSION 3 PERSPECTIVAS DE PRODUCTOS Ual “ =
13 (Percibe usted y recomienda acerca de la calidad del producto ofrecidos por la polleria? & & v
14 (Recomienda usted en cuanto al sabor de los alimentos que son ofrecidos? ¢ v v
15 (, Cree usted que es importante la presentacién de un plato? i I v
Observaciones (precisar si hay suficiencia): o ! \\O\:B [QITAaYCAI I
Opinién de aplicablidad: Aplicable [><] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: DPQHCH‘QWDQ6045*@\),[@‘5)4\8@%«(\%.. DNIO?C{B’/‘ Z\fz ..............

Especialidad del validador:....TDE.Q...‘._.E\..gC\QQ.Q;...M ﬂe\’OOD(DSS £

.. RQ.de...2Y....del 20.1F

=

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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SADAD
N >
S alde Y

P R
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (Y) SATISFACCION AL CLIENTE il
N DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia’ | Claridad?® Sugerencias
o al
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No
1 (Cuéndo la polleria promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple?. L L &
2 ¢Cudndo tiene un problema, la polleria muestra un interés sincero por solucionarlo?. & & e
3 ;Los recibos o boletos que emite la polleria son confiables para usted ?. 7 ¢ &
4 | (La polleria lleva a cabo la prestacion de sus servicios en el momento que informa que va a
hacerlo?. i & e
5 iLa polleria brinda servicios exentos de errores?.
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si No | Si No | Si No
6 (El comportamiento de los empleados de la polleria le inspira confianza?. P I &
7 (Se siente seguro en sus transacciones o tramites de la polleria?. s & &
8 (Los empleados de la polleria suelen ser corteses con usted?. & & -
9 ¢Los empleados de la polleria le inspira seguridad en cuanto a sus servicios ?. ¢ v ~
10 | ;Se siente usted segura con la calidad de alimentos que le ofrecen en el restaurante?. v o o
DIMENSION 3: EMPATIA Si No | Si No | Si No
11 | ;La polleria le proporciona atencién individualizada?. R & &
12 | ;La polleria tiene horarios de apertura o atencién adecuados para todos sus usuarios?. ¢ s [
13 | ;La polleria cuenta con empleados suficientes para proporcionar una atencion personalizada?. & o« [
14 | ;Los empleados de la polleria comprenden sus necesidades especificas como cliente?. & v &
15 | ¢, Cree usted que los empleados de la polleria se interesen por sus necesidades como cliente?. 4 v &
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5\\ l'f\f_l, sSuEcdiedde
Opinién de aplicablidad: Aplicable [>] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
RS>

= Y
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SWDAD,

< £
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL ; m %
b <
€L gs®
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia®? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 PRODUCTIVIDAD Si N Si No Si No
o

1 ¢, Incentivan a los clientes en la compra de productos originales y tradicionales? &= & [
2 (Considera usted que atienden a un gran nimero de mesas por dia? i = &
3 ¢, Prepara usted mas de un pedido en un mismo tiempo? e P Z
4 (Prueban, elaboran e informan acerca de nuevos productos al cliente? v & ¢
5 iIncentivan la compra de productos nuevos? I & [
6 jLogran excelentes tiempos de atencion a los cliente? P & ¢

DIMENSION 2 DIMENSION PROCEDIMIENTOS DEL CARGO Si N Si No Si No

o

7 (Cree usted que es indispensable el aseo de la infraestructura durante su jornada de trabajo? & & <
8 . Considera usted que es suficiente el aseo durante el tiempo de jornada ? s ¢ &
9 ¢, Considera usted que sus compaiieros planifican los requerimientos del area donde laboran? < & P
10 ;Sus compaiieros de trabajo demuestran eficiencia en la distribucién y uso de los materiales de la & ot /5

polleria ?
11 (Usted realizan actividades individuales orientadas a mejorar su trabajo? 4 [ &
12 { Entregan a tiempo el informe de resultados diariamente? <~ - &

DIMENSION 3 PERSPECTIVAS DE PRODUCTOS £ & #
13 iPercibe usted y recomienda acerca de la calidad del producto ofrecidos por la polleria? il - v
14 (Recomienda usted en cuanto al sabor de los alimentos que son ofrecidos? & — v
15 & Cree usted que es importante la presentacion de un plato? & & s
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicablidad: Aplicable [ V]/ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador.Op) Mg: ... (XY 82 1+6AMANL, TOSTINIANS oni... . 0.850.22 #F...

Especialidad del validador:... .£702 2 o 60 vy  T&n7.7 7L €0

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE (Y) SATISFACCION AL CLIENTE

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
° | DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No | Si | No [ Si | No
1 (Cuéndo la polleria promete hacer algo en una fecha determinada, lo cumple?. v & e
2 | ;Cuéndo tiene un problema, la polleria muestra un interés sincero por solucionarlo?. [ /4 &
3 | ¢(Los recibos o boletos que emite la polleria son confiables para usted ?. v v &
4 (La polleria lleva a cabo la prestacion de sus servicios en el momento que informa que va a v o )
hacerlo?. &
5 ;La polleria brinda servicios exentos de errores?. [ [Z4 &
DIMENSION 2: SEGURIDAD Si No | Si No | Si No
6 (El comportamiento de los empleados de la polleria le inspira confianza?. 4 4 L
7 (Se siente seguro en sus transacciones o tramites de la polleria?. ¢ v /2
8 | (Los empleados de la polleria suelen ser corteses con usted?. L 4 &
9 (Los empleados de la polleria le inspira seguridad en cuanto a sus servicios 2. 7 & &7
10 | ;Se siente usted segura con la calidad de alimentos que le ofrecen en el restaurante?. [ v o
DIMENSION 3: EMPATIA Si No | Si No | Si No
11 | ;La polleria le proporciona atencion individualizada?. & &~ &
12 | ;La polleria tiene horarios de apertura o atencién adecuados para todos sus usuarios?. v & L
13 | (La polleria cuenta con empleados suficientes para proporcionar una atenciéon v % e
personalizada?.
14 | ;Los empleados de la polleria comprenden sus necesidades especificas como cliente?. v [ ~
15 | ;, Cree usted que los empleados de la polleria se interesen por sus necesidades como / v Ve
cliente?.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicablidad: Aplicable [ V{ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador| Dy Mg: ﬂYQMNU"M'@M’tJU'S'nN’AHO ....... DNlagg‘z??ﬂ?q ..........
Especiatidad del validador:... . METO RO LOED o T T L GO o eeeeerorisssesassssseassamssems e sememes e Ao e mes oemm e tesenmsmemm e b
%/ de..QY....del 20L.F
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo f/ R
SWAD
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension ;‘, L e,:_““ y
‘.'  Catodrates um'm

ryer H110D0LOGO ¥ TEMATICO DE TESIS
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ANALISIS DE CONFIABILIDAD DE LAS ENCUESTAS
Fiabilidad:
Escala: Encuesta Desempefio Laboral

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,804 15

Escala: Encuesta Satisfaccion del Cliente

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 25 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,800 15
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Analizando la encuesta de confiabilidad de la encuesta Desempeiio

Laboral, el resultado del Alfa de Cronbach es 0.804.

Analizando la encuesta Satisfaccion del Cliente, el resultado del Alfa de
Cronbach es de 0.800.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
- Coeficiente alfa >.9 es excelente

- Coeficiente alfa >.8 es bueno

- Coeficiente alfa >.7 es aceptable

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable

- Coeficiente alfa >.5 es pobre

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable

Por su parte, Nunnally (1967, p. 226): en las primeras fases de la
investigacion un valor de fiabilidad de 0.6 o 0.5 puede ser suficiente. Con
investigacion basica se necesita al menos 0.8 y en investigacion aplicada entre 0.9
y 0.95.

Al analizar ambos planteamientos, y comparados con los resultados que nos
ha arrojado (0.804 y 0.800), podemos afirmar que nuestro indice del Alfa de

Cronbach es bueno y esta dentro de los parametros de la investigacion basica.

La encuesta piloto ha sido procesado en el software estadistico SPSS v. 25.

Anexo 5: Matriz de Datos
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Variable 1 : Desempefio Laboral
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Variable 2 : Satisfaccion del Cliente
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Anexo 6: Propuesta de valor

El presente trabajo contribuira a la propuesta de valor de la polleria Roy
Chicken porque realiza el estudio de la relacion del desempefio laboral y la
satisfaccion del cliente.

El desempefio laboral es el rendimiento laboral de cada trabajador para
realizar las funciones brindadas por la identidad donde labora, comprende el
comportamiento de los trabajadores al ocupar un puesto, demostrando sus

conocimientos y experiencias.

Un cliente satisfecho lo demuestra regresando nuevamente y recomendando
a otras personas, ya que se sinti0 satisfecho en la calidad del producto que se

ofrecid, la buena atencién que se le brindo y precios justos.

En la actualidad es de suma importancia mantener al equipo de trabajo bien
capacitado, donde ayudara a mejorar la productividad, ser mas creativos,
actualizarse de nuevas tendencias gastrondmicas ligadas a la polleria teniendo

como los siguientes resultados:

— Conocimiento de los productos: Los trabajadores tienen que tener
conocimiento y estar bien capacitados que ingredientes lleva cada platillo,
asi como también saber de tipos de vinos y sus sabores que se vende en la
polleria.

— Servicio de calidad: Los trabajadores capacitados estaran preparados para
brindar un buen servicio a todo tipo de clientes, como también seran capaces
de poder resolver problemas que se presenten en el momento.

— Creatividad e innovacion: Contando con los trabajadores ya capacitados y
mantenerlo actualizado en el rubro gastronémico el trabajador lograra
innovar nuevos platos y ademas lograran ser mas creativos marcando la
diferencia a los de la competencia.

— Incremento de ventas: Una vez ya poniendo en practica lo que se capacito
al trabajador se obtendra un incremento de productividad laboral, donde se

incrementaran las ventas contando con la visita de mas clientes.
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