UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE INGENIERIA ZOOTECNISTA, AGRONEGOCIOS
Y BIOTECNOLOGIA

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO EN AGRONEGOCIOS

APLICACION DEL QFD PARA EL ANALISIS DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CAFETERIA BLACK
MOUTH DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS - 2019

Autor: Bach. Pablo Alfredo Rituay Trujillo

Asesor: Mg. Jonathan Alberto Campos Trigoso

CHACHAPOYAS - PERU

2019



UNIVERSIDAD NACIONAL
TORIBIO RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

FACULTAD DE INGENIERIA ZOOTECNISTA, AGRONEGOCIOS
Y BIOTECNOLOGIA

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE
INGENIERO EN AGRONEGOCIOS

APLICACION DEL QFD PARA EL ANALISIS DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA CAFETERIA BLACK
MOUTH DE LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS - 2019

Autor: Bach. Pablo Alfredo Rituay Trujillo

Asesor: Mg. Jonathan Alberto Campos Trigoso

CHACHAPOYAS - PERU

2019



AGRADECIMIENTO

A Dios.

A los docentes de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas,
en especial a los de la Escuela Profesional de Ingenieria en Agronegocios, quienes
impartieron en mi sus conocimientos y experiencia sustanciales para la formacion

profesional.

A mi asesor Mg. Jonathan Alberto Campos Trigoso, por su dedicacién para llevar a cabo

el desarrollo de la presente tesis.

A mi padre, hermanos y amigos por su apoyo incondicional y en especial a mi madre que

me guia desde el cielo.

A todos muchas gracias.



AUTORIDADES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL TORIBIO
RODRIGUEZ DE MENDOZA DE AMAZONAS

Dr. POLICARPIO CHAUCA VALQUI
RECTOR

Dr. MIGUEL ANGEL BARRENA GURBILLON
VICERRECTOR ACADEMICO

Dra. FLOR TERESA GARCIA HUAMAN
VICERRECTORA DE INVESTIGACION

M.Sc. NILTON LUIS MURGA VALDERRAMA
DECANO FIZAB



VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS

Yo, Jonathan Alberto Campos Trigoso, identificado con DNI N°45861852, Lic.
Administracion de Empresas, docente de la Escuela Profesional de Ingenieria en

Agronegocios de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas.

Doy visto bueno, al informe de tesis titulado “Aplicacion del QFD para el analisis de la
satisfaccion del cliente en la cafeteria Black Mouth de la ciudad de Chachapoyas -
20197, presentado por el Bach. Pablo Alfredo Rituay Trujillo, egresado de la Escuela
Profesional de Ingenieria en Agronegocios de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez

de Mendoza de Amazonas.

Doy fe de que esta investigacion es coherente en su fondo y forma. Responde 6ptimamente

a un analisis de consistencia légica y metodoldgica.

Chachapoyas, agosto de 2019

Himnd

/ -
Mg. Jonathan Alberto Campos Trigoso
Asesor




JURADO EVALUADOR DE TESIS

Lo\
3 IN GUIVIN GUADALUPE
76)( Directar (‘)au

D[/.y{enin Guivin Guadalupe

PRESIDENTE

/
"V

M.Cs. Ellard Eric Vasquez Montenegro
SECRETARIO

M.Cs. Reé/ édro Gabriel Restegui Inga
VOCAL

Vi



DECLARACION JURADA DE NO PLAGIO DE TESIS

Yo, Pablo Alfredo Rituay Trujillo, identificado con DNI N°73454329, Egresado de la
Escuela Profesional de Ingenieria en Agronegocios de la Facultad de Zootecnia,
Agronegocios y Biotecnologia de la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

de Amazonas.

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor de la Tesis titulada: Aplicacion del QFD para el analisis de la satisfaccion
del cliente en la cafeteria Black Mouth de la ciudad de Chachapoyas — 2019, que
presento para obtener el Titulo Profesional de: Ingeniero en Agronegocios.

2. La Tesis no ha sido plagiada ni total ni parcialmente, y que para su realizacion se
han respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas.

3. La Tesis presentada no atenta contra derechos de terceros.

4. La Tesis presentada no ha sido publicada ni presentada anteriormente para obtener
algun grado académico previo o titulo profesional.

5. Lainformacidn presentada es real y no ha sido falsificada, ni duplicada, ni copiada.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo toda responsabilidad que pudiera derivarse
por la autoria, originalidad y veracidad del contenido de la Tesis para obtener el Titulo
Profesional, asi como por los derechos sobre la obra y/o invencion presentada. Asimismo,
por la presente me comprometo asumir ademas todas las cargas pecuniarias que pudieran
derivarse para la UNTRM en favor de terceros por motivo de acciones, reclamaciones o
conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado a las que encontraren causa en el

contenido de la Tesis.

De identificarse fraude, pirateria, plagio, falsificacién o que la Tesis para obtener el Titulo
Profesional haya sido publicado anteriormente, asumo las consecuencias y sanciones

civiles y penales que de mi accién se deriven.

Chachapoyas, 21 de agosto de 2019

Firma del tesista

vii



ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DE TESIS

(&%)} TORIBIO RODRIGUEZ DE Secretaria General
\\::/ MENDOZA DE AMAZONAS OFICINA DE GRADOS Y TiTULOS

ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DE TESIS
PARA OBTENER EL ﬂrun.i PROFESIONAL

En la ciudad de Chachapoyas, el dia .. L ey ORI

las p"sohoras el aspirante. | _/4/ il

defiende en sesion publi

la Tesis titulada: .............o. g

a ser otorgado por la Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza de Amazonas, ante el Jurado

Evaluador, constituido por:

Procedié el aspirante a hacer la exposicién de la Introduccion, Material y método, Resultados, Discusién y
Conclusiones, haciendo especial mencién de sus aportaciones originales. Terminada la defensa de la Tesis
presentada, los miembros del Jurado Evaluador pasaron a exponer su opinién sobre la misma, formulando
cuantas cuestiones y objeciones consideraron oportunas, las cuales fueron contestadas por el aspirante.

Tras la intervencion de los miembros del Jurado Evaluador y las oportunas respuestas del aspirante, el
Presidente abre un turno de intervenciones para los presentes en el acto, a fin de que formulen las cuestiones
u objeciones que consideren pertinentes.

Seguidamente, a puerta cerrada, el Jurado Evaluador determind la calificacién global concedida la Tesis para
obtener el Titulo Profesional, en términos de:

Apmbado(/( ) Desaprobado( )

Otorgada la calificacion, el Secretario del Jurado Evaluador lee la presente Acta en sesion publica. A
continuacién se levanta la sesion,

Siendo las .‘.l.zfttf?.Q...horas del mismo diay fecha, el Jurado Evaluador concluye el acto de sustentacién de la
Tesis para obtener el Titulo Profesional.

viii



INDICE

AGRADECIMIENTO ...ttt iii
AUTORIDADES DE LA UNTRM ..ottt iv
VISTO BUENO DEL ASESOR DE TESIS ... v
JURADO EVALUADOR DE TESIS ...t vi
DECLARACION JURADA DE NO PLAGIO DE TESIS ... vii
ACTA DE EVALUACION DE SUSTENTACION DE TESIS ....oooovveereieeceeeeereneene viii
INDICE ..ooteeveetiseeeeesss e essss et ix
INDICE DE TABLAS .....oooorrveitmerseeesssessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssesns i
INDICE DE FIGURAS ........ooioeceeeeeeeeeeseeeeeeesseese s sssssssssssasssssessssssssssssssss s sssssenns Xii
RESUMEN . ...ttt xiii
ABSTRAC ...ttt ettt a et a e st e e st et et e b et aeete e b et e s eneeaeets Xiv
L. INTRODUGCCION. .....iirrveetmmereeesiesessessssssessessssssssssssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssnns 1
I.MATERIALES Y METODOS .......oooiioeeeeeeeeeeeeseeseeeeeeeseesssesseesessss s sessssssssssssssesnsnas 2
2.1, IMIBLOTOS. ...ttt 2
2.1.1. Tip0o de INVESLIQACION. ......cveiieiieeie ettt sae s 2

2.1.2. Disefio de INVESTIZACION. ......ccveiiiiiiieieie et 2

2.2. PODIACION Y MUESIIA. ......ocveieieeeeee ettt 5
2.2.1. PODIACION. ...ttt 5

2.2.2. MUBSITA. ..ot 5

2.3. TECNICAS € INSLFUMENTOS. .....ouivviriiiieieieiriceie ettt seses 5
2.4, ANALISIS 08 TALOS.........ceuiiiieieii et 6
241 VAIIBZ ...t 6

2.4.2. CoNFIAbIlidad ........ccooiiiiiiii 6

I RESULTADOS ...ttt 7
3.1. Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente...........ccccccoevciinnnccnnnn. 7
3.2. Construccion de la Matriz de la Calidad ............cccocoveeeinncceincceen, 8

iX



3.2.1. Voz del Cliente: Los “Qués” — Calidad EXigida............cccooevervriniinieiiinnenns 8

3.2.2. Establecimiento de las caracteristicas de calidad — los “Comos”.................. 8

3.2.3. Desarrollo de la “Evaluacion Competitiva” y la “Calidad Planeada” ........... 9

3.2.4. Matriz de las confrontaciones de los “Comos” Vs “COMOS” .........cceeruvennee. 10

3.2.5. Proceso de confrontacion entre los “Qués” Vs “COmMOS™ ........cccvvveeviivneennns 11

3.2.6. Puntuacioén absoluta y relativa de las caracteristicas de la calidad. ............. 12

3.2.7. Establecimiento de la calidad proyectada...........c.ccccovvevivevviieiiieiecc e 12

3.3. Interpretacién de la Casa de la Calidad. ............ccccooveveeiieiiciiiceeeeeeee, 14
IV. DISCUSIONES ..ottt 15
V. CONCLUSIONES........oiiererte ettt 16
V1. RECOMENDACIONES ..ottt sssseenes 17
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ooieeeeeeeeeeeeeeee e 18
VL ANEXOS ..ottt 19



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Estadisticas de confiabilidad - Alfa de Cronbach del instrumento.............c......... 6
Tabla 2. Nivel de satisfaccion del Cliente. ..........ccooeveieieic i 7
Tabla 3. Calidad exigida - LOS "QUES" .......c.eoiiieee et 8
Tabla 4. Caracteristicas de calidad - LOS "COMOS"..........ccoovieiirininieiene e 9
Tabla 5. Determinacion de puntuacion absoluta y relativa............ccccceeveveeveiieseece e, 12
Tabla 6. Evaluacion competitiva de las caracteristicas de calidad ..............ccccoevvvevennne. 12
Tabla 7. Sexo del ENCUESTAO. .........coiuiieiiee e e 21
Tabla 8. Edad del eNCUESTATO .........cocuiiiiiiiiiie s 21
Tabla 9. Procedencia del ENCUESTATO ...........coiiiriiiieiiie s 21
Tabla 10. Tipo de café CoONSUMIAO ........cccvverieeieceere e ns 21
Tabla 11. SADOr del CAfE ......c.eeeeecc s 22
Tabla 12. La temperatura del Café ..o 22
Tabla 13. La cantidad del café que SE SITVE. .......cceecveiiiieceec e 22
Tabla 14. La presentacion del Café. ..........c.coooeiieii i 22
Tabla 15. Intensidad del 00T .......c.ooi i e 23
Tabla 16. La acidez del Café. ........coooiiiiiiiceceee s 23
Tabla 17. El SADON @MAIQO0. ..ccveoviiieeiecie ettt et e e aesneenns 23
Tabla 18. La relacion entre café consumido y el precio. ......ovvevevvevecicveece e 23
Tabla 19. La calidad del Café. ........cooeieieiececeeece e 24
Tabla 20. Higiene y vestimenta del personal ... 24
Tabla 21. La rapidez del SErVICIO........ccoiiiiiiiie e 24
Tabla 22. La confianza que le inspira el personal..........cccccooeiiiiiiiiic i 24
Tabla 23. La comodidad y ambiente del 10Cal ..o 25
Tabla 24. La decoracion y mobiliario del 1ocal ... 25
Tabla 25. La limpieza del 10Cal...........cccovviiiiiiic s 25
Tabla 26. La iluminacion del 10Cal ..o 25
Tabla 27. La temperatura del 10Cal ...........ccoviieiieii e 25
Tabla 28. El nivel del ruido del 10Cal..........cccoovviieiiiececeee e 26
Tabla 29. Qué tan probable es para usted recomendar la Cafeteria Black Mouth............. 26

Xi



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. House of Quality - Casa de la Calidad (HOQ).........cccoeivirviieiiee e 4
Figura 2. Nivel de satisfaccion del Clente. ...........ocooeiieniiiiiee e 7
Figura 3. Evaluacion COMPELITIVA ..........ccveiiiiiiiciecce et 9
Figura 4. Matriz de las confrontaciones de los “Comos” Vs “COmos”.........cccecvvervrrnnnne 10
Figura 5. Matriz de la calidad "COmOS" VS "QUES™........ccceiieieere e 11
Figura 6. Casa de la Calidad — HOQ, QFD de la cafeteria Black Mouth, 2019................ 13

Xii


file:///C:/Users/Usuario/Dropbox/TESIS/TESIS%20V10.docx%23_Toc17453326
file:///C:/Users/Usuario/Dropbox/TESIS/TESIS%20V10.docx%23_Toc17453327
file:///C:/Users/Usuario/Dropbox/TESIS/TESIS%20V10.docx%23_Toc17453329
file:///C:/Users/Usuario/Dropbox/TESIS/TESIS%20V10.docx%23_Toc17453331

RESUMEN

Para atender las exigencias y necesidades del consumidor de café en taza y ofrecer un
producto de calidad se aplicé el método de despliegue de la funcién de calidad (Quality
Function Deployment — QFD) en la cafeteria Black Mouth de la ciudad de Chachapoyas,
el objetivo principal de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion del cliente,
para lo cual se aplicaron 183 encuestas a consumidores de la cafeteria durante el afio 2019,
mediante estas ultimas se pudo identificar las necesidades y expectativas (Voz del Cliente
—VoC) de los clientes al mismo tiempo se evaluaron competitivamente cada uno de los
productos (cappuccino, americano y frappe) el producto que presentd un menor desempefio
fue el Frappe, en seguida se definid las caracteristicas de calidad de éste Gltimo, para esto
se desarroll6 la casa de la calidad (House of Quality — HOQ) donde se logré visualizar
aquellas caracteristicas en las que se tendria que concentrar los esfuerzos futuros para un
mejor posicionamiento competitivo del mismo en los consumidores de la cafeteria Black
Mouth.

Palabras claves: QFD, Calidad, Cafeteria, HOQ, VoC
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ABSTRAC

In order to meet the demands and needs of the consumer of coffee in the cup and offer a
quality product, the method of Deployment of the Quality Function — QFD was applied in
the Black Mouth cafeteria of the city of Chachapoyas, the main objective of the research
was determine the level of customer satisfaction, for which 183 surveys were applied to
consumers of the cafeteria during the year 2019, through the latter it was possible to
identify the needs and expectations (Customer Voice — VoC) of the customers at the same
time they were evaluated competitively each of the products (cappuccino, american and
frappe) the product that presented a lower performance was the Frappe, then the quality
characteristics of the latter were defined, for this the house of quality was developed —
HOQ where it was possible to visualize those characteristics in which future efforts would
have to be concentrated for a better positioning with of the same in the consumers of the
Black Mouth cafeteria.

Keywords: QFD, Quality, Cafeteria, HOQ, VoC
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I. INTRODUCCION

La gestion empresarial afronta diversos desafios buscando contar con productos y
servicios de alta calidad para satisfacer a sus clientes (Gomez & Suérez, 2005), por lo
anterior es de fundamental importancia proporcionar a directivos herramientas de analisis
que permitan identificar la voz del cliente (VoC, por sus siglas en inglés) y traducirlas en

caracteristicas de nuevos productos o fortalecer las bondades de los ya existentes.

Para la presente investigacion se utilizo el método del Despliegue de la Funcion de calidad
(QFD, por sus siglas en inglés), el cual permite operacionalizar el planeamiento de la
calidad, donde las necesidades y deseos son transformados en caracteristicas de productos
y después en especificaciones de la produccion. Estas necesidades son también utilizadas
en la definicién de puntos de control incorporados a los procedimientos operacionales

para garantizar que la produccion este de acuerdo con las especificaciones (Cheng, 2007)

El objetivo general de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion del cliente
de la cafeteria Black Mouth en la ciudad de Chachapoyas en el 2019, para ello se aplicaron
183 encuestas a consumidores durante un mes teniendo como resultado de bueno en una
escala de pésimo, malo, regular, bueno y éptimo; evidenciando asi que los consumidores
consideran que tanto el producto como el servicio que acomparfia a este son de buena

calidad.

El desarrollo del despliegue de la funcion de la calidad permitié identificar la voz, con
ello se realizé una evaluacion competitiva de los productos (cappuccino, americano y
Frappe) del cual el producto que presentdé un menor desempefio fue el Frappe, siendo
éste ultimo el producto sobre el cual se desarroll6 el QFD, donde se identificaron aquellos
items de calidad exigida teniendo como resultado: sabor (24 %), olor (19 %) y la
temperatura — precio (16 %). Luego de realizar la matriz de confrontaciones de los items
de calidad exigida con las caracteristicas de calidad se determinaron las caracteristicas
mas relevantes: intensidad del sabor (17 %), intensidad del olor (15 %) y la temperatura

al servir — precio (13 %), asimismo se establecio la calidad proyectada de cada item.

Con ello, se define los puntos mas importantes sobre los cuales el equipo encargado del
desenvolvimiento del producto debe concentrar sus esfuerzos, con el objetivo de superar

las expectativas de los consumidores.



Il. MATERIALES Y METODOS

2.1. Métodos.
2.1.1. Tipo de investigacion.
Es de tipo descriptiva con disefio de campo — bibliografico, porque detalla la
situacion acerca del estado actual del problema identificado, describe sus
particularidades y caracteristicas, limitaciones y puntos criticos, puntualizando
y evaluando sus particularidades por cuanto se fundamenta en una necesidad o

vacio dentro de la institucién de estudio.

Segun Abreu, (2012) define a la investigacion descriptiva consiste en la
recopilacién de datos que muestran caracteristicas en un determinado momento
para luego sistematizar, describir y analizar los datos recopilados; este tipo de

investigacion ayuda a una mejor aplicacion del QFD.

2.1.2.Disefio de investigacion.
Para el desenvolvimiento de la investigacion se desarrollé principalmente la
metodologia del QFD. Donde se utiliza la matriz denominada Casa de la
Calidad (HOQ), por sus siglas en inglés), la misma que es una de las principales
herramientas para el desarrollo de la metodologia del QDF. Esta permite
sistematizar la informacion resumiendo los requerimientos del cliente y las
caracteristicas técnicas del producto y plasma en una misma figura, junto a

otras variables que facilitan el disefio de un producto.

A continuacion se describen las etapas del desarrollo de la Casa de la Calidad

segun Cheng (2007) quien recomienda seguir las siguientes etapas:

®,

% Etapal. - Ildentificacion de la Voz del Cliente (VoC): Al aplicar las
encuestas se extrae e identifica las necesidades y expectativas del cliente de
café en taza en la cafeteria Black Mouth. Estos resultados significan los

“Qués,’

X/
L X4

Etapa 2. - Asignacion del grado de importancia a los “Qués”: Se asigna
el grado de importancia a los “Qués” con la escala: 3 para “poco

importante”, 4 “importante” y 5 “muy importante”.
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Etapa 3. - Establecimientos de las Caracteristicas de Calidad “Cémos”:

Se elabora una lista de los “Comos” necesarios para resolver los “Qués”.

Etapa 4. - Evaluacién competitiva de los “Qués”: Se asigna valores en la
evaluacion competitiva de los “Qués” con escala del 1 al 5 (Pésimo, Malo,
Regular, Bueno, Optimo) para esto se utiliza lo recopilado en las encuestas

por producto (cappuccino, americano y frappe)

Etapa 5. - Establecimiento del Plan de Mejora: Se establece el plan de
mejora de cada item de calidad exigida, utilizando las informaciones

anteriores, de modo que el producto sea competitivo.

Etapa 6. - Indice de Mejora (IM): Se calcula el indice de mejora
dividiendo el valor del plan de mejora entre la puntacion de la evaluacion

competitiva por cada item de calidad exigida.

Etapa 7. - Definicion del Argumento de Ventas (AV): Se utiliza valores

de 1.5 para Venta Especial y 1.2 para Venta Comun.

Etapa 8. - Célculo del Peso Absoluto: Para esta etapa se multiplicé el
“Grado de Importancia” por el “indice de Mejora” por el “Argumento de
Ventas” (Gl x IM x AV), cada item de calidad exigida.

Etapa 9. - Célculo del Peso Relativo: Se calcula el valor del Peso Absoluto

de la etapa anterior en valor porcentual.

Etapa 10. - Desarrollo de la Matriz de Confrontaciones entre los “Qués”
Vs “Comos”: En esta etapa se valora la influencia que tienen los “Qués” con
los “Comos”, para esto se adopta una escala de relacion con valores de 1 —
3 — 9, Debil, Medio y Fuerte respectivamente. Los mismos que se

multiplican por el valor obtenido en la etapa 8 en ordenadamente.

Etapa 11. - Analisis de los “Cémos”: Se estudia la relacion “Comos” Vs

“Comos”, para calificar estas relaciones se usan los simbolos: “PF” =



L)

DS

DS

Relacion Positiva Fuerte; “P” = Relacion Positiva; “NF” = Relacion

Negativa Fuerte; “N” = Relacion Negativa.

% Etapa 12. - Calculo de la Puntuacion Absoluta: En esta etapa se suma los

valores obtenidos en la etapa 10.

» Etapa 13. - Célculo de la Puntuacion Relativa: Se calcula la puntuacion

relativa de los resultados de la etapa anterior en valor porcentual.

*

Etapa 14. - Establecimiento de la Calidad Proyectada: Analizando la
matriz de confrontamiento y demas etapas se establece los valores de calidad

proyectada.

*

Etapa 15. — Interpretacion de la Casa de la Calidad: Como Gltima etapa

se realiza un analisis holistico de la casa de la calidad.

Relaciones
Positiva r
Mestive N
Positiva Fuerts IF
Mes=tive Fuere F
Evaluacion C:
1 ]2 (3[4 58 Calidad Planeada
aE H .
f2: | ARE
g 5 AR EEE
- LA HAHBHHEEHE
A = AR EIEIEE
E & = El=1:|8|5 |3
Calidad 8 El2|5|2|2
Exigida ) é‘
" Qués”
1
2
3 —
4 —
6
Funtuacion Absoluta
Funtuacion Relativa
A Relaciones Producto
B Fuertz o A
C Moderada B
Calidad Proyectada Dbl 1 c
TUnidad de Medida

Figura 1. House of Quality - Casa de la Calidad (HOQ)
Fuente: Adaptado de Hauser & Clausing (1988)

Para el desarrollo de las etapas antes mencionadas se contd con la
participacion de representantes de la cafeteria, personal de atencién al

cliente y un panel de expertos.



2.2. Poblacion y muestra.
2.2.1.Poblacion.
Para el desarrollo de la investigacion la poblacion se constituye por las
personas — consumidores de café en taza en la cafeteria Black Mouth de la

ciudad de Chachapoyas.

2.2.2. Muestra.
Para la obtencion de la muestra se utilizé la formula de poblaciones finitas.

_ Np*qz;
n=-— 2
E“(N-1)+Z;(p*q)

350(0.5* 0.5) 1.96°
n= =
0.05%(350-1)+1.967(0.5*0.5)

Donde:

X4

N = Total de la poblacién (350)

Z =1.96 (nivel de confianza del 95%)

p = Probabilidad de éxito (50% = 0.5)

g = Probabilidad de desacierto (50% = 0.5)
E = Error muestral (5% = 0.05)

L)

%

X/
%*

>

D)

S

X/
o

El resultado obtenido a partir del desarrollo de la formula de poblaciones finitas
fue un total de 183 consumidores de la cafeteria Black Mouth, los mismos que

fueron seleccionados aleatoriamente y posteriormente encuestados.

2.3. Técnicas e instrumentos.
La técnica e instrumento utilizado para la recoleccién de datos en la investigacion
fue la encuesta empleando el cuestionario, aplicada a 183 consumidores de la

cafeteria Black Mouth durante el periodo del 01 al 31 de marzo de 2019.

La encuesta recoge la voz del cliente, como fuente primaria de datos. Cabe mencionar
que para el desarrollo de la investigacion se analizaron los productos que mayor

demanda presentan en la cafeteria (cappuccino, americano y frappe).



2.4. Andlisis de datos
2.4.1.Validez
El instrumento se valido por un panel de expertos constituido por profesionales
especializados en Marketing Empresarial (Evaluador 1), Comercio y Negocios

Internacionales (Evaluador 2) y Ciencias Empresariales (Evaluador 3).

Los datos recolectados por medio del instrumento fueron procesados en el

programa Statistical Package for the Social Sciences — SPSS en su version 22.

2.4.2.Confiabilidad
Se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach, de acuerdo con Ledezma, Molina
& Valero (2002) quienes afirman que éste es el mas utilizado por los
investigadores por su método de consistencia interna, donde segln Celina &
Campo, (2005) el valor del coeficiente varia entre -1 y +1, el cual indica que
entre mas cerca de +1 esté a. mas alto es el grado de confiabilidad, considerando

una fiabilidad aceptable a partir de 0.70.

Tabla 1 Estadisticas de confiabilidad - Alfa de Cronbach del instrumento.

Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach basada en elementos N° de elementos
estandarizados
0,927 0,922 18

Fuente: Resultados de la Investigacion.

Como se puede apreciar en el Tabla 1 respecto Estadisticas de confiabilidad -
Alfa de Cronbach del instrumento, obtenido a partir del procesamiento de datos
en el software SPSS V22, se obtuvo como resultado: 0.927, demostrando la

validez y confiabilidad del mismo.



I1l. RESULTADOS

3.1. Determinacién del nivel de satisfaccion del cliente

Tabla 2
Nivel de satisfaccion del cliente
) ) P i P i
Escala Frecuencia Porcentaje orc,;e.ntaje orcentaje
valido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 29 15,8 15,8 22,4
Bueno 46 25,1 25,1 475
Optimo 96 52,5 52,5 100,0
Total 183 100,0 100,0
60%
52.5%
50%
40%
30% 25.1%
20% 15.8%
10% 6.6%
. B
Malo Regular Bueno Optimo

Figura 2. Nivel de satisfaccion del cliente

Con respecto al nivel de satisfaccion del cliente, del total de encuestados se aprecia que

un 6.6 % lo califica como malo, un 15.8 % como regular, un 25.1 % como bueno y un

52.5 % como Gptimo.

De acuerdo con los resultados, el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a café en

taza en la cafeteria Black Mouth, del total de 183 encuestados el 52.5 % califican a la

calidad del producto como éptimo, por lo tanto, se puede decir que el cliente esta

satisfecho con el producto.



3.2. Construccion de la Matriz de la Calidad

3.2.1.Voz del Cliente: Los “Qués” —

Calidad Exigida.

Las necesidades y expectativas del cliente se establecieron a partir del analisis

de las encuestas aplicadas con la participacion de la representante de la

cafeteria, personal de atencién al cliente y un panel de expertos.

+¢ Sabor.

¢+ Temperatura.
+» Cantidad.

% Presentacion.
% Olor.

R

«* Precio.

K/

R/
*

Tabla 3
Calidad exigida - Los "Qués"

Calidad Exigida

Item e~ Valor Grado de Importancia
Queés
1 Sabor 5 Muy importante
2 Temperatura 4 Importante
3 Cantidad 3 Poco importante
4 Presentacion 5 Muy importante
5 Olor 5 Muy importante
6 Precio 4 Importante

3.2.2.Establecimiento de las caracteristicas de calidad —

los “Cémos”

Las caracteristicas se establecieron a partir del analisis de las encuestas

aplicadas con la participacion de la representante de la cafeteria, personal de

atencion al cliente y un panel de expertos.

» Intensidad del sabor.
Temperatura al servir.
Volumen.
Presentacion.
Intensidad del olor.
Precio de venta.
Atencion.

uido.

*
°e 00

e

*

e

*

7/
X

L)

*
°e

>

o
2

e

AS

7/
X

L)

R
Ambiente Confortable.



Tabla 4

Caracteristicas de calidad - Los "C6mos"

item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
[«B)

b b ()

— — o i

o > < — o)

e § & § S ¢ g

- @ s c o)

Caracteristicas — = c > B S c RS

. () D < S > O o c

de Calidad © © n S © 'S S o}

" 4 " =] - = \C © C = U
Comos < @ o « S 5

S s =©- © B2 8 S x s

c s c € 5 o K

2 s S e B Qo =

< <) <5 - e

= = <

3.2.3.Desarrollo de la “Evaluacion Competitiva” y la “Calidad Planeada”

C |Cappuccino Evaluaqi@n
A | Americano .9 Competitiva
F |Frappe § 112|34]5 Calidad Planeada
- S -
Caracter_lstlcas g— g .§, A gl o
de Calidad il slolol® % o o % =
n A " — et (_6
5 comet 1515121308 2|3 8 BE 2 ¢
| calidad gle ¥| @028 2> gl g
Exigida z|2|< |& &
"Qués" -
1 Sabor 5 FIA|C |5 |17 15 [13|24%
2 Temperatura 4 FIA|C| 4|13 15 | 8 | 16%
C
3 Volumen 3 F A 4 (13| 15 |6 |12%
. A
4 Presentacion 5 - C|51(13 12 |7 |14%
5 Olor 5 FIA|C|4|13] 15 10| 19%
6 Precio 4 FIA|C|4|13] 15 |8 |16%

Figura 3. Evaluacion competitiva




El establecimiento de la calidad planeada bajo el enfoque de mejora continua
se desarrollo con el tipo de café que mostr6 un menor desempefio el cual
corresponde al “Frappe”; para este ultimo se establecio el plan de mejora que
permite determinar cuél sera el nivel que se tendria que alcanzar para lograr

que el producto sea mas competitivo.

En el argumento de ventas se decidié los valores que seran asignados a los
items de calidad exigida: venta especial para aquellas cualidades que tienen
menor desempefio y venta comdn para los items que obtuvieron una valoracion

igual o superior a los productos con los cuales fue evaluado competitivamente.

3.2.4.Matriz de las confrontaciones de los “Cémos” Vs “Comos”
En esta matriz se evalla en grado de relacion que existe entre una caracteristica

de calidad con otra,

P
N
PF |Positiva Fuerte AP P ~
P |Positiva Ap P P
N P P X p

NF [Negativa Fuerte N ~
N [Negativa P P 0 P N P
/@ P PF P P P P P

Caracteristicas
de Calidad
"Coémos"'

Intensidad del sabor
Cantidad Servida
Presentacion Agradable
Intensidad del olor
Precio de venta
Atencion
Ruido
Ambiente Confortable

Temperatura al servir

Figura 4. Matriz de las confrontaciones de los “Cémos” Vs “Coémos”
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3.2.5.Proceso de confrontacion entre los “Qués” Vs “Comos”

Confrontaciones
Fuerte 9 g = ; o % L %
Moderada 3 § _% § ] '8 (—2 o g
Debil 1 S|l< ®| 5| 5| 3| ¢ s £
Caracteristicas| £ 2 | € | & <3 g g S S
deCalidad |G| 8| 2 | €| 2|8 | o | 8| & | g
£ _ "Comos” |TS 12| g | 2| & 2|8 < S
& | Calidad '(3 2 £ 8 2| €|« g
Exigida ol = | & £ <
"Qués"

113 | 113 | 13 | 13 | 113 | 38 | 13 | 13 | 13

1 Sabor 5
9 9 1 1 9 3 1 1 1
8 24 8 8 72 8 24 8 24

2 Temperatura 4
1 3 1 1 9 1 3 1 3
54 | 18 | 54 | 54 | 18 | 54 | 18 6 6

3 Volumen 3
9 3 9 9 3 9 3 1 1
21 | 21 | 21 | 63 7 63 | 21 7 63

4 Presentacion 5
3 3 3 9 1 9 3 1 9
90 | 30 | 30 | 30 | 90 | 30 | 30 | 10 | 30

5 Olor 5
9 3 3 3 9 3 3 1 3
72 | 72 | 72 | 72 | 24 | 72 | 72 8 72

6 Precio 4
9 9 9 9 3 9 9 1 9

Figura 5. Matriz de la calidad "Cémos" Vs "Qués"

Con el desarrollo de esta etapa, se logro obtener informacion relevante sobre la

influencia de cada caracteristica de calidad del producto sobre las exigencias

de los consumidores.
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3.2.6.Puntuacion absoluta y relativa de las caracteristicas de la calidad.

Tabla 5
Determinacion de puntuacion absoluta y relativa

.= = @

o c © [ 5 -(%

T 8 2 § 5 & 5

Caracteristicas 8 s 2 2 38 S S o E

H o [<3) [E) © (@}

de Calidad g 3 9 5 2 © c S O

"Comos" ke © o 3 2 2 2 o 2

8 %) "E — c 5} S

o G [ () S —

g € & g E & 5

[ o5} lb) — E

- F = <

Puntuacion 4/, 551 193 265 360 240 178 52 208
Absoluta

Puntuacion 14, 1300 905  110% 15% 13% 8% 2%  10%
Relativa

Se visualiza que las caracteristicas con mayor valor porcentual son: intensidad
del sabor con un 17 %, intensidad del olor con un 15 %, la temperatura al servir
conun 13 % y el precio de venta con un 13 %, los mismos que constituirian las
caracteristicas mas representativas del producto, las cuales podrian satisfacer

las exigencias de los consumidores.

3.2.7. Establecimiento de la calidad proyectada

Tabla 6
Evaluacién competitiva de las caracteristicas de calidad

Caracteristicas de
Calidad ""Cémos"*

Intensidad del sabor
Cantidad Servida
Presentacion Agradable
Intensidad del olor
Precio de venta
Atencion
Ruido
Ambiente Confortable

Temperatura al servir

Frappe 3 3 3 4 3 3 5 5 5
Americano 4 4 4 4 4 4 5 5 5
Cappucino 5 5 4 5 5 5 5 5 5

Calidad Proyectada 5 4 4 4 5 4 5 5 5
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P
" N
Relaciones . o
Positiva P
- P P P
Negativa N
— N P P P
Positiva Fuerte PF
- NF P P P F P N N P
Negativa Fuerte o F b o F b b . b b
Evaluacién Competitiva
1 2 3 4 5 Calidad Planeada
0 < [ = % <
Sg. e | s s < S 5 g
288 || § g2 | 2| 8| = | g 5 2
= = —_ _— et —
g3E |g8| = E 3 2| 3 g 5 o = s|s|E].
cg? |E 5 ° s | 3 3 s | 2 | 8 Slslgle]e
5 O° = 2 =2 < S s ° 5 = P o - o|l&|lT|al2| 2
E S g| 2 g S g 2 2 = & g |[Ele|S|2|E|IS|2|2|8]|=2
£ 8| g g8 | 5| g | B £ 2 |8|2|2|3|8|eg|S|E|<|¢&
s| E S o g = = E |2 x|P|(OC 128|228
Calidad 6| = 2 £ < slc|E|&|&
. o 1= >
Exigida = =
“Qués"
113[113| 13 13 (113 38 13 13 13
1 Sabor 5 F Al C 5 |17|15]| 13 |24%
9 9 1 1 9 3 1 1 1
8 2 4 8 8 7 2 8 2 4 8 2 4
2 Temperatura 4 F A|C 4 (13|15 8 |16%
1 3 1 1 9 1 3 1 3
5 4 18 5 4 5 4 18 5 4 18 6 6 C
3 Volumen 3 F 4 11.3|15| 6 |12%
9 3 9 9 3 9 3 1 1 A
21 21 21 6 3 7 6 3 21 7 6 3 A
4 Presentacion 5 C 5 113(12| 7 |14%
3 3 3 9 1 9 3 1 9 E
9 0 30 30 30 90 30 30 10 30
5 Olor 5 F|A]|C]| 4 |13|15]| 10 [19%
9 3 3 3 9 3 3 1 3
72 72 7 2 72 2 4 7 2 72 8 72
6 Precio 4 F|A|C|4]|13|15| 8 |16%
9 9 9 9 3 9 9 1 9
Puntuacién Absoluta 358 278 198 240 324 265 178 52 208 2097 52
Puntuacion Relativa 17% 13% 9% 11% 15% 13% 8% 2% 10%
Frappe 3 3 3 4 3 3 5 5 5 Confrontaciones Tipo de café
Americano 4 4 4 4 4 4 5 5 5 Fuerte 9 C Cappucino
Cappucino 5 5 4 5 5 5 5 5 5 Moderada 3 A Americano
Calidad Proyectada 5 4 4 4 5 5 5 5 5 Debil 1 F Frappe
Unidad de Medida (-) T® m3 (-) (-) S/ (-) dB (-)

Figura 6. Casa de la Calidad — HOQ, QFD de la cafeteria Black Mouth, 2019.
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3.3. Interpretacion de la Casa de la Calidad.
Con lo establecido en la calidad proyectada a partir de la matriz de confrontaciones
entre las caracteristicas de calidad y la calidad exigida se confirma con lo
determinado en la calidad planeada, asi, se tiene que los items de caracteristicas de
calidad que obtuvieron una mayor puntuacion relativa son las que se priorizaron y
proyectaron a mejorar hasta el nivel “6ptimo”. Asi mismo, de acuerdo con la
puntuacion relativa se determina cuéles son las caracteristicas de calidad que mayor
interés y atencion se deben atender: 17 %, 15 % y 13 % correspondiendo a la
intensidad del sabor, intensidad del olor, la temperatura al servir — precio
respectivamente las cuales se deben potenciar prioritariamente para satisfacer las
necesidades de los consumidores, estos valores se reafirman al observar los pesos
relativos de la calidad planeada 24 %, 19 % y 16 % correspondientes al sabor, olor,
la temperatura — precio, sin embargo, no se deben dejar de lado aquellas cualidades
exigidas y caracteristicas que obtuvieron menores valores pues pueden crear

conflictos en un futuro.

Con respecto a la relacion de los “comos” se determind aquellas caracteristicas las
tienen incidencia sobre otras, se encontrd que las correlaciones positivas fuertes que
son justamente las caracteristicas directas del producto, como presentacion del café
con la intensidad del sabor y la cantidad servida, esto quiere decir que al mejorar la

esta caracteristica se mejora automaticamente las otras.

Por otro lado, aquellas relaciones negativas muestran que es necesario encontrar un
punto de relacién de estas caracteristicas como el ruido y el ambiente confortable con
las demas caracteristicas, de lo contrario se correria el riesgo de que al mejorar una
caracteristica otra puede ser perjudicada y viceversa. También se observa la espacios
en blanco, estos significan que no existe relacion directa entre estas caracteristicas de
calidad, resulta fundamental importancia tomar alguna decision con respecto a estos

escenarios porque podria afectar la competitividad futura.
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IV. DISCUSIONES

De acuerdo con lo planteado en el primer objetivo especifico se identificd las necesidades
y expectativas de los clientes con el uso de la metodologia QFD coincidiendo con Nieto
(2016) refiere que el uso de la herramienta QFD ayudé a valorar los requerimientos de
los clientes considerados como puntos de mejora a seguir en la organizacion lo que sirvio
para desarrollar mejoras del producto, enfocadas en cumplir con las expectativas de los
clientes e incrementar las ventas. De igual manera se coincide con Dias, Andrade, Otavio,
& Milan (2015) quienes concluyeron que la metodologia QFD ayudo a identificar los

requisitos que los clientes desean.

Concerniente con el segundo objetivo especifico se establecié las caracteristicas de
calidad a partir de los items de calidad exigida por los consumidores, coincidiendo con
Llontop (2011) quien afirma que el uso de la metodologia QFD permite integrar las
necesidades del cliente como principal input para el desarrollo de nuevas lineas de
productos e impulsar la competitividad de los ya existentes, a través del establecimiento
de caracteristicas de calidad que permiten satisfacer las necesidades de los clientes.

En cuanto al tercer objetivo especifico planteado en la presente investigacion se logro
establecer la calidad proyectada a partir del desarrollo de la matriz HOQ, coincidiendo
con Zacapantzi, Gutiérrez, Herrera, & Cruz ( 2012) quienes afirman que la matriz QFD
permitio la determinacion y deteccion de requerimientos criticos del disefio para el
cliente, proporcionando un dmbito de sugerencias y mejoras en los procesos que la

empresa lleva a cabo.
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V. CONCLUSIONES

Con el desarrollo de la investigacion se pudo determinar el nivel de satisfaccion
del cliente respecto al café en taza en la cafeteria Black Mouth de la ciudad de
Chachapoyas — 2019 con el andlisis de las encuestas aplicadas y el desarrollo de
la evaluacion competitiva de los productos (cappuccino, americano y frappe)

obteniendo como resultado una calificaciéon promedio de “Optimo”.

Con el desarrollo de la matriz de la calidad como principal herramienta del QFD,
se identifico la voz del cliente (necesidades y expectativas) para ser evaluados
competitivamente e identificar aquel que presenta un menor desempefio, siendo
este el frappe y asi mostrar los items de calidad exigida que tienen mayor
representatividad con respecto a la percepcion del cliente: el sabor un 24 %, el

olor un 19 %y la temperatura — precio ambos con un 16 %.

Con esto se define las caracteristicas de calidad mas relevantes sobre los cuales el
equipo encargado del desenvolvimiento del producto debe concentrar sus
esfuerzos para atender y superar las exigencias de los consumidores siendo estas:
intensidad del sabor con un 17 %, intensidad del olor con un 15 % y la temperatura

al servir — precio ambos con un 13 %.

Por ultimo, se establecid la calidad proyectada donde se observa las caracteristicas
relevantes del producto que tienen que ser mejoradas: intensidad del olor, sabor,

temperatura al servir y precio hacia una valoracion 6ptima.
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VI. RECOMENDACIONES

%+ Se recomienda ampliar investigaciones orientadas a la gestion de la calidad en los

diversos establecimientos de cafeterias en la ciudad de Chachapoyas.

%+ Se recomienda, a partir de los datos obtenidos en esta investigacion proponer

analisis estadisticos de los mismos y modelar resultados.

¢+ Se recomienda investigar sobre el perfil del consumidor de cafeterias en la ciudad

de Chachapoyas.
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VIII.  ANEXOS

Anexo 1.- Cuestionario

Estimado consumidor (a):

El presente cuestionario es de fundamental importancia para el desarrollo de la
investigacion denominada: Aplicacion del QFD para el analisis de la satisfaccion del
cliente en la cafeteria Black Mouth de la ciudad de Chachapoyas — 20109.

% Responda las alternativas de respuesta segiin corresponda. Marque con una
“X” la alternativa que se adecue a su criterio.

GENERALIDADES:

1. Género 2. Edad 3. Procedencia

a. Femenino  ( a. Menosde25afios ( ) a. Local ()
b. Masculino  ( b. De26a35afios ( ) b. Regional ()
c. De 36 a 45 afos ( ) c. Nacional ( )
d. Ded6afiosamas ( ) d. Extranjero ( )

) ) Cappucino

El café que acaba de consumir usted es: :
Americano

Marque con una “X” en el casillero de

Frappe

su preferencia, utilice la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Pésimo Malo Regular Bueno Optimo
® S &) <
NG PREGUNTAS
Considera usted que en la cafeteria Black Mouth: 11234

1 El sabor del café es

2 | Latemperatura del café es

3 | Lacantidad del café que se sirve es

4 | La presentacion del café es
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5 | Intensidad del olor es

6 | Laacidez del café es

7 | El amargo del café es

8 | Larelacion entre café consumido y el precio es
9 | Lacalidad del café es

10 | Lahigiene y vestimenta del personal que atiende es
11 | Larapidez del servicio es

12 | La confianza que le inspira el personal es

13 | La comodidad y ambiente del local es

14 | La decoracién y mobiliario del local es

15 | La limpieza del local es

16 | La iluminacion del local es

17 | Latemperatura del local es

18 | El nivel del ruido del local es

%+ Qué tan probable es para usted recomendar la Cafeteria Black Mouth:

Improbable

Poco
Probable

Neutral Probable

Muy Probable
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Anexo 2.- Presentacion las tablas de la encuesta.

Tabla 7
Sexo del encuestado
Procedencia Frecuencia  Porcentaje Por(’:e_ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Masculino 105 57,4 57,4 57,4
Femenino 78 42,6 42,6 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 8
Edad del encuestado
Procedencia Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Menor a 25 afios 27 14,8 14,8 14,8
De 26 a 35 afios 81 44,3 44,3 59,0
De 36 a 45 afios 39 21,3 21,3 80,3
De 46 afios a mas 36 19,7 19,7 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 9
Procedencia del encuestado
Procedencia Frecuencia  Porcentaje Por(’:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Local 64 35,0 35,0 35,0
Regional 21 115 115 46,4
Nacional 76 41,5 415 88,0
Extranjero 22 12,0 12,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 10
Tipo de café consumido
Tipo de . . Porcentaje Porcentaje
, Frecuencia  Porcentaje .
café valido acumulado
Cappucino 76 41,5 41,5 41,5
Americano 54 29,5 29,5 71,0
Frappe 53 29,0 29,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
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Tabla 11
Sabor del café

Escala Frecuencia Porcentaje Port,:e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 11 6,0 6,0 12,6
Bueno 74 40,4 40,4 53,0
Optimo 86 47,0 47,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 12
La temperatura del café
Escala Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaj © Porcentaje
véalido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 11 6,0 6,0 12,6
Bueno 88 48,1 48,1 60,7
Optimo 72 39,3 39,3 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 13
La cantidad del café que se sirve.
Escala Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
véalido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 16 8,7 8,7 15,3
Bueno 107 58,5 58,5 73,8
Optimo 48 26,2 26,2 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 14
La presentacién del café.
Escala Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 13 7,1 7,1 13,7
Bueno 50 27,3 27,3 41,0
Optimo 108 59,0 59,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
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Tabla 15
Intensidad del olor.

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje L\
véalido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 26 14,2 14,2 20,8
Bueno 55 30,1 30,1 50,8
Optimo 90 49,2 49,2 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 16
La acidez del café.
Escala Frecuencia  Porcentaje Por(,:e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 37 20,2 20,2 20,2
Bueno 94 51,4 51,4 71,6
Optimo 52 28,4 28,4 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 17
El sabor amargo.
Escala Frecuencia  Porcentaje Por(’:e_ntaje Porcentaje
véalido acumulado
Regular 42 23,0 23,0 23,0
Bueno 83 454 454 68,3
Optimo 58 31,7 31,7 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 18
La relacion entre café consumido y el precio.
Escala Frecuencia  Porcentaje Pon,:e_ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 35 19,1 19,1 25,7
Bueno 74 40,4 40,4 66,1
Optimo 62 33,9 33,9 100,0
Total 183 100,0 100,0
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Tabla 19

La calidad del café.

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje L\
valido acumulado
Malo 12 6,6 6,6 6,6
Regular 29 15,8 15,8 22,4
Bueno 46 25,1 25,1 47,5
Optimo 96 52,5 52,5 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 20
Higiene y vestimenta del personal
Escala Frecuencia  Porcentaje Por?e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 29 15,8 15,8 15,8
Bueno 108 59,0 59,0 74,9
Optimo 46 25,1 25,1 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 21
La rapidez del servicio
Escala Frecuencia  Porcentaje Porc,:e_ntaj ¢ Porcentaje
véalido acumulado
Malo 2 1,1 1,1 1,1
Regular 34 18,6 18,6 19,7
Bueno 89 48,6 48,6 68,3
Optimo 58 31,7 31,7 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 22
La confianza que le inspira el personal
Escala Frecuencia  Porcentaje Por(’:e.ntaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 12 6,6 6,6 6,6
Bueno 63 34,4 344 41,0
Optimo 108 59,0 59,0 100,0
Total 183 100,0 100,0
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Tabla 23
La comodidad y ambiente del local

. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje L
valido acumulado
Bueno 77 421 421 421
Optimo 106 57,9 579 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 24
La decoracion y mobiliario del local
Escala Frecuencia  Porcentaje Por(,:e_ntaj ¢ Porcentaje
valido acumulado
Regular 9 4,9 4,9 4.9
Bueno 72 39,3 39,3 44 3
Optimo 102 55,7 55,7 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 25
La limpieza del local
] ] P i P i
Escala  Frecuencia  Porcentaje orcl:e_ntaj ¢ orcentaje
valido acumulado
Bueno 45 24.6 24.6 24.6
Optimo 138 75,4 75,4 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 26
La iluminacion del local
. . Porcentaje Porcentaje
Escala Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Regular 7 3,8 3,8 3,8
Bueno 38 20,8 20,8 246
Optimo 138 75,4 75,4 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 27
La temperatura del local
Escala Frecuencia  Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 31 16,9 16,9 16,9
Bueno 48 26,2 26,2 43,2
Optimo 104 56,8 56,8 100,0
Total 183 100,0 100,0
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Tabla 28
El nivel del ruido del local

. i Porcentaje Porcentaje
Escala  Frecuencia  Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 95 51,9 51,9 51,9
Optimo 88 48,1 48,1 100,0
Total 183 100,0 100,0
Tabla 29
Qué tan probable es para usted recomendar la Cafeteria Black Mouth
Escala Frecuencia Porcentaje Por(,:e‘_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Neutral 23 12,6 12,6 12,6
Probable 48 26,2 26,2 38,8
Muy Probable 112 61,2 61,2 100,0
Total 183 100,0 100,0
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