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Resumen.

El presente estudio tiene como objetivo principal Analizar el Servicio de
Atencion al Cliente, se selecciond como objeto a estudio un negocio de la
ciudad de Esteli, Café Papa Jam Pizza, se realiz6 una encuesta a los clientes
de Papa Jam Pizza, para conocer las expectativas y percepciones que ellos
tienen con respecto al Servicio al Cliente.

En los resultados obtenidos en las encuestas se afirma que los clientes
consideran que un servicio de calidad debe ser efectivo con respecto al tiempo
y asi mismo ofrecer un producto de calidad, por otro lado los clientes de Papa
Jam Pizza consideran que un servicio efectivo sera brindado si se cumplen las
5 dimensiones de la calidad, las cuales son: Tangibilidad, fiabilidad, respuesta,

seguridad y empatia.
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Introduccion.

El presente estudio tiene como propdésito determinar la calidad del servicio al
cliente de Café Papa Jam Pizza y el rol estratégico de esta variable en el éxito
de las empresas considerando que hay mucha competencia en la ciudad de
Esteli.

Pese a los afios de funcionamiento de Papa Jam Pizza hasta ahora no se ha
realizado estudios formales para para determinar la opinién de los clientes
respecto a la calidad del servicio y lo més importante no se han realizado
estudios formales que permitan a la empresa conocer las expectativas de sus
clientes es decir que es lo que los clientes esperan recibir de la empresa, por lo
tanto hay un desconocimiento por parte de la empresa, como iniciativa la
empresa realiza evaluaciones rapidas con los clientes para determinar la
calidad del producto y la atencion, sin embargo no se abarcan todos los
criterios e indicadores para tener un analisis amplio de la situacién y en muchos

casos estas evaluaciones pueden resultar ser incomodas para los clientes.

Desconocer ampliamente la situacion significa limitantes en cuanto a los
procesos de mejora continua y la aplicaciébn de estrategias que logren la

diferenciacion en el servicio.



Materiales y Métodos.

Tipo de Investigacidon

Es una investigacion cualitativa con una metodologia de investigacion que
requiere un profundo entendimiento del comportamiento humano y que busca

como fin explicar las razones de los diferentes aspectos de tal comportamiento.

Esta es una investigacion cualitativa ya que se esté estudiando una sola unidad
de analisis en este caso Cafeteria Papa Jam Pizza.

Tipo de Estudio

Segun el nivel que se desea alcanzar.

Es un estudio exploratorio ya que es un tema desconocido a nivel personal, el
cual pretender expandir conocimientos que facilitaran asi mismo culminar esta

investigacion.
Segun el tiempo gque se efectla.

Es una investigacién sincrénica ya que se da en un periodo corto de tiempo

gue comprende el Il Semestre del afio 2016.
Segun los medios para obtener los datos.

Es mixta ya que se hace uso de la parte investigativa y metodologica y asi
mismo la investigacibn de campo que se ejecutara al aplicar encuestas y

entrevistas que faciliten la obtencion de datos.

Universo, Muestray Unidad de Analisis

Universo: Se denomina Universo a un conjunto, finito o infinito de seres vivos,
elementos o cosas, sobre los cuales estan definidas caracteristicas que
interesa analizar. Se habla de universo de personas, fabricas, rios, familias,

automoviles mas.

Muestra: La posibilidad de investigar un conjunto en su totalidad, se
seleccionara un subconjunto al cual se denomina muestra, que sera la parte

representativa de un universo.



Universo: Clientes de Café Papa Jam Pizza (Desconocido)
Muestra: 96 personas a encuestar.
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Muestreo: Muestreo Probabilistico Intencional.

El muestreo es probabilistico intencional ya que los sujetos de estudios son
facilmente accesibles asi mismo es intencional porque la aplicaciéon de los

instrumentos se aplicaran en el local de la Cafeteria.

Técnicas de Recoleccidon de Datos.

Entrevista.

La entrevista es una técnica que, entre muchas otras viene a satisfacer los
requerimientos de interaccién personal que la civilizacion ha originado, el
termino entrevista proviene del francés “entrevoir’ que significa “verse el uno al

otro”. (Acevedo, A. & Lopez, F)
Encuesta.

La encuesta es un instrumento de captura de la informacion estructurado, lo
que puede influir en la informacion recogida y no puede/debe utilizarse mas
gue en determinadas situaciones en las que la informacion que se requiere

capturar esté estructurada en la poblacién objeto de estudio. (Alvira, 2011)

v' Entrevista dirigida a los duefios de Papa Jam Pizza.
v' Encuesta dirigida a los clientes de Papa Jam Pizza.

v' Encuesta dirigida a los empleados Papa Jam Pizza.



Resultados.
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El grafico demuestra que el 39% (39) de las personas encuestadas son
personas que tienen un ingreso medio correspondiente al salario minimo que la
ley establece, oscila en el segundo rango entre C$ 4,000 a 7,000 cordobas y el
24% (24) un ingreso de C$ 8,000 a 10,000 cordobas, esto indica que el
producto que Papa Jam Pizza estd abierto a todo publico con respecto a su
nivel socioeconémico y que los precios que ofertan son accesibles para todos,
lo que genera a la empresa una ventaja competitiva ante la competencia, con el
factor precio, al venderse con precios accesibles generard un mayor nimero de

clientes.



Grafico N° 2
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Fuente: Elaboracién propia.

El grafico indica que el 62% (62) de las personas encuestadas no era la
primera vez de su visita esto quiere decir que hay factores que forman parte su
agrado que les hizo regresar al local, con lo que al ambiente respecta ninguna
persona considera que es malo asi que los factores que forman parte de un
buen ambiente se estan haciendo notar y estas generando satisfaccién en el
cliente, por otra parte las personas que visitan por primera vez el local estan
creando una buena imagen de marca con respecto al lugar ya que el 36% de
los encuestados visitan por primera vez el negocio y tiene una buen impresién

del mismo y el buen ambiente forma parte de un buen servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Profesionalidad y Amabilidad son las caracteristicas que identifican el personal
de Papa Jam Pizza, y los clientes también dan un rango de valor bastante alto
entre excelente y bueno para calificar el servicio recibido, sin embargo la
empresa debe buscar la mejora continua y lograr elevar la satisfaccion del
cliente hasta excelente, es decir que la empresa sea reconocida por su
excelente servicio de atencién al cliente, también es importante ese rango que
un cliente considera que la atencién es mala porque un cliente descontento
genera mala publicidad para el negocio, por eso la empresa debe velar por la
satisfaccion del mismo, ya que este cliente insatisfecho puede generar
insatisfaccion en otros clientes por medio de sus malos comentarios, debido a

la mala experiencia que pudo haber tenido.



Gréafico N° 10.
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El grafico representa la expectativa que el cliente tiene con respecto a un
servicio de calidad en un restaurante, la diferencia entre las dimensiones de la
calidad reflejadas en el grafico es bastante minimo aproximadamente un 4%
entra cada una, esto brinda la orientacion a la empresa sobre qué es lo que el
cliente espera recibir al llegar al local, poseer informacion como esta es la
asesoria de las directrices del modelo de calidad que la empresa debe de
implementar en su servicio de atencion al cliente, dandole el valor

correspondiente a cada una de las dimensiones de la calidad.



Discusién y Conclusiones.

Luego de haber realizado el trabajo de campo y procesado toda la informacion

obtenida, y analizar dicha informacion se concluye lo siguiente:

El segmento de mercado al que estd dirigido Café Papa Jam Pizza es a
personas con un poder adquisitivo medio — bajo, la segmentacion de este lugar

se da por medio de un factor demografico, en referente al precio.

El género que visita con mayor frecuencia el local es el femenino, otro aspecto
importante es que las personas que visitan este lugar son personas con un

poder adquisitivo bajo, en el rango del salario minimo.

Los elementos que tienen, mayor incidencia en la calidad de un buen servicio,
segun los resultados obtenidos en la encuesta, son la calidad del producto y la

rapidez del servicio, y con incidencia en el ambiente del local.

Las caracteristicas que representan el personal de servicio al cliente son
amabilidad y profesionalidad, ya que estos fueron los -calificativos que
relucieron en los resultados, para los clientes de Café Papa Jam Pizza dos
factores importantes dentro de un buen servicio es el tiempo que se demora en

recibir el servicio y la calidad del producto recibido.

Con respecto al estudio realizado se concluye que un servicio de calidad al
cliente es aquel que incluye recursos tangibles e intangibles de la empresa, asi
como el involucramiento del personal para lograr la satisfaccién de los deseos,

necesidades y expectativas de los clientes.
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