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RESUMEN

La presente Investigacion tiene como Titulo, “Gestion del
emprendimiento y la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi Dulce
Secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022”.

En este sentido, la investigacidn tuvo como objetivo principal, determinar
la relacion de la gestion del emprendimiento y la satisfaccion de los clientes
de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco afio 2022. La
metodologia usada de la investigacion es de tipo béasica, el enfoque utilizado
es cuantitativo, el nivel de alcance descriptivo y el disefio no experimental, la
poblacién esta conformada por 360 clientes de la cafeteria Mi dulce secreto
de la ciudad de Huanuco, pero se trabajé con una muestra de 50 clientes. Se
llegé a la conclusion que la gestion del emprendimiento si se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto
de la ciudad de Huanuco, afio 2022, con una significancia (0.000) inferior a
0,05, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson de
0,984, indicando una correlacion positiva entre la gestion del emprendimiento
y la satisfaccién de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto (tabla 22).
Asimismo, contrastado con la tabla 7 lo cual expresan que el 64% consideran
mucho que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto

son adecuadas y el 26% lo consideran regularmente.

Palabras Claves: cafeteria, satisfaccion, clientes, emprendimiento,

innovacion.
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ABSTRACT

The present Investigation has as Title, "Management of entrepreneurship
and customer satisfaction of the Mi Dulce Secreto cafeteria in the city of
Huanuco, year 2022".

In this sense, the main objective of the investigation was to determine the
relationship between the management of the enterprise and the satisfaction of
the clients of the cafeteria "Mi Dulce Secreto” in the city of Huanuco in 2022.
The methodology used in the investigation is of the type basic, the approach
used is quantitative, the level of descriptive scope and the non-experimental
design, the population is made up of 360 clients of the "Mi Dulce Secreto”
cafeteria in the city of Huanuco, but we worked with a sample of 50 clients. It
was concluded that the management of the enterprise that is directly related
to the satisfaction of the clients of the cafeteria "Mi Dulce Secreto" in the city
of Huanuco, year 2022, with a significance (0.000) less than 0.05, As a result,
a Pearson correlation coefficient of 0.984 was obtained, indicating a positive
correlation between the management of the enterprise and the satisfaction of
the clients of the cafeteria "Mi dulce Secreto” (table 22). Likewise, contrasted
with table 7, which expresses that 64% highly consider that the sales strategies
used by the "Mi Dulce Secreto" cafeteria are adequate and 26% consider it

regularly.

Keywords: cafeteria, satisfaction, customers, entrepreneurship,

innovation.
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INTRODUCCION

La presente Investigacion tiene como Titulo, “Gestion del
emprendimiento y la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi Dulce
Secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022”.

Este emprendimiento inici6 en el afio 2019 como una idea propia de
innovacion en cuanto a sabores, poniéndole su propia esencia a cada postre,
transformando de esta manera la forma convencional de hacer postres; este
negocio empez6 de manera online, con pocos recursos y sin un local fisico.
Al poco tiempo, y gracias a la recomendacion de sus clientes, le empezaron a
llegar cada vez mas pedidos e invitaciones a festivales de comida, tal es el
caso del XIV Festival regional de la Granadilla en el afio 2019, el cual tuvo
lugar los dias 18, 19 y 20 de julio en la Municipalidad Distrital de Umari en la
region Huéanuco y el Festival Pata Amarilla, el cual tuvo lugar el dia 11 de
agosto del 2019 en la ciudad de Huanuco, en los cuales la cafeteria Mi dulce
secreto estuvo presente deleitando a los asistentes con sus productos. De
esta manera, su negocio fue creciendo poco a poco y el dia de hoy cuenta con
local fisico, una extensa lista de clientes y una carta renovada con nuevos
productos y sabores. Por ello la presente investigacion se plantea como
problema general ¢Como se relaciona la gestiéon del emprendimiento y la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de
Huanuco, afio 2022.

Asi también las referencias de técnicas y procedimientos que se han
utilizado en el presente trabajo, seran utilizadas en otros trabajos de
investigacion y nos serviran como referencia. Por lo tanto, la investigacion
pretende determinar la relacion de la gestion del emprendimiento y la
satisfaccion de los clientes, las cuales pueden ser aplicadas para mejorar la
comercializacién de la cafeteria Mi Dulce Secreto. Para cumplir con este
propésito, se dividid el trabajo en los siguientes capitulos, los cuales se

describen a continuacion:

El capitulo | lo conforman: EI planteamiento del problema de
investigacion, descripcion de problema, formulacion del problema,

Xl



planteamiento de problema general, formulacién de problemas especificos, el
objetivo general y especificos, la justificacidn, limitaciones y la viabilidad de la

investigacion.

El capitulo 1l lo conforman: El marco tedrico, los antecedentes a nivel
internacionales, a nivel nacional y a nivel local, bases teoricas y la definicion
de los términos béasicos, la hipotesis general y las especificas, las variables y

operacionalizacion de variables (dimensiones e indicadores).

El capitulo Il lo conforman: La metodologia de la investigacion, técnicas

de recoleccion y para el procesamiento, y andlisis de la informacion.

El capitulo IV lo conforman: Los resultados, la prueba de hipoétesis, los
cuadros de contingencia y graficos que responden a los resultados de la

investigacion.

El capitulo V lo conforman: La discusion de resultados, conclusiones y
sugerencias, las conclusiones responden a los resultados de la hipétesis, y a
la escala de respuestas obtenido referente al estado de las dos variables y las
dimensiones de la variable y las sugerencias responden a tomar acciones

correctivas para mejorar las algunas actividades.

Por ultimo, se establecen las referencias que se han utilizado para la

realizacion de la investigacion y sus anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Se entiende por gestion del emprendimiento las acciones o gestiones
gue se deben tomar para hacer posible una buena empresa. Considera que
los aportes tecnologicos deben apuntar no solo a la creacién del negocio, sino
también al desarrollo, para que se convierta en una organizacién competitiva
y con suficiente desarrollo y capacidades para emprender. El emprendimiento
es la realizacion del suefio de realizar un negocio para el beneficio personal y
social. Para ello, es importante saber qué hacer y cdmo proceder; si se desea
desarrollar un negocio sustentable, es inevitable un andlisis de mercado y la

gestion financiera, desde lo basico hasta su aplicacion.

Hay miles de emprendimientos en todo el mundo que fundaron una
empresa, percibiendo una oportunidad que satisface necesidades del
mercado. La firma panificadora, BIMBO nos servird como un caso especifico,
a mediados de los afios cuarenta cuando el jefe de produccién de El Molino,
Jaime Sendra, la empresa localizada en México, decidié Industrializar la
produccion del pan de caja o de molde, le parecié una gran oportunidad y
habl6 con Lorenzo Servitje, y ahora esta firma se centra en la produccién
masiva de tipo panificaciéon; todo esto naci6 solo de una idea. Con presencia
en América, Europa y Asia suman 19 paises. Cerca de 150 marcas de
reconocido prestigio y con mas de 8.000 productos en produccion, gracias a
su acelerada expansion en su nivel de productividad, cuentan con areas de
todo tipo, se han creado 12 fabricas, y suman mas 15.000 colaboradores
desde los afios sesenta. Bimbo reportd en el afio 2017 ingresos de USD$13,4
mil millones. Y, aseguran que, la puesta en practica de estrategias de
comercializacion y capacitacion de trabajadores continuas hizo posible todo lo
gue han logrado al dia de hoy (BIMBO, 2017).

Serida et al. (2017), refieren en su investigacion que Peru ocupo el tercer
puesto en el mundo, registrando una tasa emprendedora de 22.9% segun los
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indicadores tomados de la Global Entrepreneurship Monitor, resultados de
paises con mayor indice en actividad emprendedora temprana, abajo de
Chinay Chile.

Con estos resultados se puede decir, que en el Pert el emprendimiento
lo realiza uno de cada cinco peruanos. Para ser mas exactos, ver el lado
positivo del emprendimiento peruano se da de manera informal, sin ningin
tipo de formalizacion, por falta de informacion y educaciéon empresarial. Los
niveles de productividad en las pequefias y micro empresas deben de darse
mediante la organizacion de la empresa, es aqui un papel muy importante de
los colaboradores que forman parte de la empresa. El activo mas importante
de una empresa es su recurso humano, sobre todo en el area de produccion
ya que ellos son los mas cercanos al producto que se esta ofreciendo al
mercado, en otras palabras, son parte fundamental del emprendimiento de un

negocio.

En el departamento de Huanuco, existe un incremento considerable de
nuevos negocios, nuevas empresas que salen al mercado huanuquefio con el
fin de ganarse un espacio en €l. Tal es el caso de la cafeteria Mi dulce secreto
de nuestra ciudad, que viene operando desde el afio 2019 con una variedad
de opciones en postres, tales como tortas de chocolate y zanahoria, tartaletas,
cheesecakes, empanadas, etc.; todos los productos son caseros y hechos a
base de insumos naturales. Asumir este reto fue todo un desafio para
emprender este negocio. Una estudiante de la carrera de Turismo, Hoteleria,
y Gastronomia de la Universidad de Huanuco, quién en el afio 2019 sacé al
mercado su marca personal, compartiendo de esta manera su amor por la

cocina casera y la pasteleria.

Este emprendimiento inicio en el aflo 2019 como una idea propia de
innovacion en cuanto a sabores, poniéndole su propia esencia a cada postre,
transformando de esta manera la forma convencional de hacer postres; este
negocio empez6 de manera online, con pocos recursos Yy sin un local fisico.
Al poco tiempo, y gracias a la recomendacion de sus clientes, le empezaron a
llegar cada vez mas pedidos e invitaciones a festivales de comida, tal es el

caso del XIV Festival regional de la Granadilla en el afio 2019, el cual tuvo
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lugar los dias 18, 19 y 20 de julio en la municipalidad distrital de Umari en la
region Huanuco y el Festival Pata Amarilla, el cual tuvo lugar el dia 11 de
agosto del 2019 en la ciudad de Huanuco, en los cuales la cafeteria Mi dulce
secreto estuvo presente deleitando a los asistentes con sus productos. De
esta manera, su negocio fue creciendo poco a poco y el dia de hoy cuenta con
local fisico, una extensa lista de clientes y una carta renovada con nuevos

productos y sabores.

Esta investigacion esta orientada a conocer cOmo viene operando este
local de produccion y a su vez, entender acerca de la gestion del
emprendimiento que ha llevado este negocio de cafeteria Mi dulce secreto.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como se relaciona la gestion del emprendimiento y la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco,
afio 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como se relaciona la creatividad con la satisfaccion de los clientes
de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco, afio 20227

¢, Como se relaciona la innovacion con la satisfaccion de los clientes

de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco, ario 20227

¢, Como se relaciona el liderazgo con la satisfaccion de los clientes

de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco, afio 20227
1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion de la gestibn del emprendimiento y la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad

de Huanuco, afo 2022.

17



1.4.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion de la creatividad con la satisfaccién de los

clientes de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco.

Determinar la relacion de la innovacion con la satisfaccion de los

clientes de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco.

Determinar la relacion del liderazgo con la satisfacciéon de los

clientes de la cafeteria Mi Dulce Secreto de la ciudad de Huanuco.
JUSTIFICACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La investigacion en curso, fue llevado a cabo debido a que existe
suficiente teoria sobre los conceptos, ideas y conclusiones de autores,

es decir, a todos los temas que abarcan nuestra investigacion.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion estaba fundamentada de manera
practica debido al acceso a informacion que se tiene con respecto a
todos los involucrados respecto a la cafeteria Mi dulce secreto de la

ciudad de Huanuco, afio 2022.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Estos estudios fueron adaptado al tipo de metodologia de
investigacién y al nivel cuantitativo de correlacion descriptiva y fue
ajustado a la normativa sobre graduacion y titulaciones universitarias de
la Universidad de Huanuco. Para facilitar el desarrollo de la
investigacion, también se utilizé una herramienta y técnica de andlisis de
datos, como una entrevista y una encuesta a los consumidores en el café
Mi dulce secreto de Hué&nuco. Por lo tanto, sirve como telén de fondo
para futuras investigaciones sobre este tema, y otros investigadores

podran utilizar las herramientas que ya se han desarrollado.

18



1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La mayor limitacion es que es dificil recopilar datos debido a
circunstancias nacionales y extranjeras relacionadas con el virus Corona 19.
Se han tomado las medidas necesarias para cumplir con los protocolos de

seguridad emitidos por el gobierno.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion fue ejecutado mediante:La disponibilidad
de recursos financieros; el investigador cubrié los costes de las diversas
actividades realizadas durante la investigacion y no conto con el patrocinio de
ningun otro organismo o institucién. El proyecto es posible porque cuenta con
personal calificado para brindar asesoramiento y apoyo a la investigacion, es

decir, cuenta con la orientacidon de un maestro.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Anchundia y Barrezueta (2017), en su tesis titulada “Propuesta de
asesoria en gestion de emprendimientos en el Cantén Duran”. [Tesis
para optar el Grado Académico de Magister. Universidad de Guayaquil,

Ecuador] Concluye:

La consultoria en Gestion de Emprendimientos guiard a los
emprendedores a través de capacitaciones y asesoramientos; con esto
lograran que sus negocios sean exitosos a traveés de un sistema que
puede medir la viabilidad del negocio. Seria muy importante para la
region de Duran establecer un centro de gestidbn empresarial, porque no
existe un centro de consultoria en el departamento de primavera que
oriente a los emprendedores a rentabilizar y mejorar sus negocios. El
desconocimiento del &mbito financiero, la planificacién y el control hace
gue la calificacién de las empresas de nueva creacion sea de tan solo
42 meses La participacion en el centro de consultoria mejorara estas
empresas y creara oportunidades de empleo para otras. La creacién de
consultoria de gestibn empresarial es un negocio rentable, ademas,
desde que se disefa el plan de negocio, es posible comprender el
proceso y las capacidades de esta actividad. No realizar un plan de
negocio llevara al mayor fracaso a los emprendedores, puesto que, no
saben en qué tiempo recuperaran su inversion, ni estan preparados para
conocer su competencia y sobre todo no saben si es rentable o0 no su

negocio.

Puig (2017), en su tesis titulada: “Estrategias de innovacion en las
empresas de biotecnologia catalanas”, [Tesis Doctoral. Universidad
Politécnica de Catalunya, Espafia]. Logrando obtener las siguientes

conclusiones:
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El objetivo principal es estudiar las estrategias de innovacion de las
empresas biotecnoldgicas catalanas y el impacto de estas estrategias en
la innovacién. Con un enfoque cualitativo, determinamos a qué desafios
se enfrentan estas empresas al realizar innovacion e investigacion,
como, donde y con quién innovan. La metodologia utilizada es un
método individualizado en el que la recoleccion de datos en campo se
basa en entrevistas a ejecutivos de empresas biotecnoldgicas, y la
fuente y procesamiento de los datos es totalmente consistente con la
tecnologia elegida. Concluyé que la innovacion no es solo mejorar o
implementar ideas al azar. La innovacion fomenta la creatividad para
encontrar oportunidades a través de ideas y analizar procesos,
productos y servicios de diferentes maneras. Mejorar el talento de los
empleados, el trabajo en equipo y las habilidades de resolucion de
problemas.

Benavides et al. (2018), en su articulo cientifico: “Innovacion,
actividades intensivas en conocimiento y productividad en el sector
servicios”. De la Universidad de Méalaga. Espafia. Logrando obtener las

siguientes conclusiones:

Pudimos determinar si los procesos de innovacion en las empresas
de servicios y su impacto en la productividad laboral difieren segun el
poder del conocimiento entre los subsectores. Para ello se utilizaron
microdatos del Grupo de Innovacion Tecnoldgica (PITEC) de la
economia espafiola entre 2008 y 2013, utiliza un modelo estructural MDL
gue incluye ecuaciones de solucion para el proceso de I+D, el grado de
esfuerzo de innovacion, la produccion innovadora y el rendimiento
empresarial. En las dos submuestras de empresas entrevistadas, que
diferian en intensidad de conocimiento, se observaron similitudes en
términos de determinantes e intensidad de innovacién; el impacto
positivo del valor esperado de la intensidad de I&D en la eficiencia del
proceso de innovacion y su impacto positivo en la eficiencia, aunque las
diferencias entre cebadores son evidentes en estas dos ultimas fases del

modelo.
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2.1.2. ANTECEDENTE NACIONAL

Balbin y Bellido (2019), en su tesis titulada: “Gestion empresarial y
su influencia en la competitividad de las Empresas de la Asoeciacion de
Agentes de Aduana pel Perq, Callao, 2018”, Tesis Pregrado, Universidad
San Ignacio De La Oyola, Determinacion del Impacto del Gobierno
Corporativo en la Competitividad Empresarial en Peru, Callao, 2018.
Este articulo contiene informacion de varios autores nacionales e
internacionales en apoyo a este proposito. Aprende sobre Teoria de
Gestion de Proyectos y Competitividad. Este estudio utilizé un disefio
transversal cuantitativo no experimental en el que se seleccion6 una
muestra de 23 empresas de la Union Aduanera del Peru y se entrevisté
a 23 hacedores de politica. Los datos se recolectaron a través de un
cuestionario cerrado en escala de Likert utilizando el método de
encuesta. La significacion de esta herramienta se prob6 con el juicio alfa
de Cronbach y la confiabilidad. El estudio concluyé que el gobierno
corporativo influye en la competitividad de las Asociaciones de Agentes

de Aduana Peruano del Callao, 2018.

Gallo (2019), tesis titulada: “Gestion empresarial y competitividad
en la empresa comunal de servicios Mdultiples Rancas - Pasco 2017”.
Tesis Posgrado, Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién, el objetivo
fue identificar, analizar e identificar los factores de mala gestion que
impiden que la 222 Empresa Municipal Multiservicio de Ranas de la
region mejore su competitividad. El objetivo del proyecto de encuesta es
combinar herramientas de recopilacion de datos, la tecnologia de
analisis de cuestionarios y documentos, que ha sido, La fiabilidad
depende del coeficiente de confianza de Cronbach del 95%, la
evaluacion estadistica de los datos se realizo utilizando los programas
informaticos SPSS version 21 y EXCEL. Las variables se establecen o
enlazan a un limite permitido. De esta manera, se confirmaron las
hipotesis especificas de esta encuesta, y la poblacion consistio en 84
elementos propuestos por el Consejo, el organismo de control y los
lideres de las regiones: operadores, personal y gestion de seguridad,

planificacion, proyectos de construccion, servicios y mantenimiento,
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personal y técnico, finalmente finalizado en 2017, ECOSERM — Empresa
municipal de Rancas no ha establecido un proceso de gestion
responsable para diversas areas, tales como: Planificacion,
organizacion, gestion y control, que han mejorado la ventaja competitiva
de los servicios ofrecidos en el area de Pasco, en particular el acceso al
sector minero para trabajadores individuales altamente calificados y la

facilitacion del acceso a las nuevas tecnologias.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Calderon et al. (2017), en su tesis titulada: “Factores que inciden
en el emprendimiento de las Pymes en Huanuco 20177, [Tesis para optar
el titulo de Administracion de empresas de la Universidad Nacional
Hermilio Validan-Huanuco], cuando el objetivo era determinar como se

relaciona el catalizador con las pymes, Huanuco, 2017, concluye:

Factores motivadores como la perseverancia y la integridad
relacionados con el negocio de las PYME se encontraron en Huanuco,
2017. Se ha demostrado que la conduccion y la seguridad se producen
en las pequefias y medianas empresas de la ciudad de Huanuco. Se
descubrié que el deseo y las normas de cambio no se reflejan en el

espiritu empresarial de las PYME de Huanuco.

Cori (2019), en su tesis titulada: “La gestion empresarial en el
desarrollo de las micro y pequeiias empresas (MYPES) en el Distrito De
Huénuco, 2019”. Tesis Pregrado, Universidad Hermilio Valdizan, el
objetivo fue analizar el impacto del gobierno corporativo en el desarrollo
de las micro y pequefias empresas en la regién Huanuco. Para ello, se
examinaron 100 personas de un grupo poblacional, entre gerentes,
funcionarios publicos y funcionarios del MYPES en la region Huanuco vy,
como muestra de probabilidad de correlacion se utilizaron utilizando la
férmula estadistica para una poblacion con una poblaciéon de menos de
100 000 habitantes. Las herramientas utilizadas fueron una encuesta,
una guia de revision de la literatura y una anotacion. Las técnicas de

procesamiento y presentacion de datos utilizadas fueron las siguientes:
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2.2.

Gréficos y estadisticas y su interpretacion. Se trata de un estudio
asociativo, ya que este modelo puede ser utilizado por las pymes del
sector retail para conseguir un gobierno corporativo que repercuta en el
desarrollo empresarial. Después de las pruebas y la recopilacion de
datos, se deben presentar pruebas importantes, considerando que el
modelo de negocio facilitara la gestién y la toma de decisiones para el
desarrollo exitoso de MIPES en la regiéon Huanuco, identificando un
promedio de 74 de cada 100 encuestados que presentaron la hipotesis
propuesta, y considerando que las pruebas de hipétesis se realizaron
porque era un estudio relevante y, por lo tanto, el estudio fue utilizado
como instrumento principal, desde donde se ha podido lograr datos
fundamentales, que han confimado la hip6tesis planteada.
Concluyéndose que un modelo de gestion empresarial innovador
ayudard el proceso y la toma de buenas decisiones para el desarrollo de
las MYPES.

BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION DEL EMPRENDIMIENTO
2.2.1.1. HISTORIA DEL TERMINO EMPRENDIMIENTO

Ricketts (2008), San Agustin, en la Edad Media, criticé el
hecho de que era injusto comprar bienes a un precio inferior o
superior al precio justo de los bienes y servicios. Asi, la ensefianza
catdlica de la época condenaba el uso del dinero por parte de los
usureros y condenaba esta practica. Con el surgimiento de
naciones modernas como Francia, Espafa e Inglaterra a fines del
siglo XV, los gobernantes comenzaron a alentar a ciertas
poblaciones a convertirse en comerciantes. En este sentido, el
talento emprendedor contribuye a la creacion de talento
emprendedor a la vez que gana reconocimiento en paises

percibidos como competidores europeos.

La Revolucion Industrial de los siglos XVIII y XIX dio origen a

la imagen del empresario moderno. Apoye su negocio a un nivel
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mas alto que nunca. El Reino Unido, por otro lado, ha logrado el
mayor progreso en productividad agricola, transporte, mineria,

textiles, metalurgia y construccion naval.

Cantillon (1975). Hacia el siglo XVII el francés, el término
empresario se define como "un agente que compra los medios de
produccion a ciertos precios y los recoge de manera organizada

m

para obtener un nuevo producto de alli" y define a un empresario
como "un gerente, un precursor, un comprador de riesgo y un
empresario evaluador que moviliza recursos de un area de baja

productividad a un area de alta productividad".

Marshall (1880), explica que, en el campo de la produccion, el
concepto de emprendimiento es adoptado por los factores
tradicionales de produccién y complementado por la tierra, el
capital, el trabajo y la organizacion como un factor coordinador que
atrae y conecta otros factores. Por lo tanto, el empleo es una

caracteristica entre la persona promedio y el empresario.

2.2.1.2. TEORIA SOBRE LA MOTIVACION EN EL
EMPRENDIMIENTO

En este sentido, segun Veciana (2005), la motivacion juega
un papel importante en la comunicacion con otros elementos de la
organizacion. La carga de actividad refleja se caracteriza por cinco
tipos de factores:

e Identificar oportunidades de trabajo.

e Factores de produccién (materiales, morales, humanos)
necesarios para la realizacién de las posibilidades.

e El mercado en el que opera la nueva organizacion.

e Estrategias que los empresarios quieren implementar para
combinar adecuadamente los medios de produccion con los
métodos de dirigirse a los futuros clientes. Este factor

determina la idea y el uso de las oportunidades de negocio.
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Figural

Teoria sobre la motivacion en el emprendimiento
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Nota. (Veciana, 2005).

2.2.1.3. EMPRENDIMIENTO

Serida et al. (2017), establece que los empresarios en
funciones se definen como "el porcentaje de la poblacién de entre
18 y 64 afios que posee y opera una empresa y que paga sueldos,
salarios u otros salarios a sus trabajadores, proveedores y

propietarios durante mas de 42 meses (3,5 afios)" (p.30).

Duarte y Tibana (2009), expresar que el sistema educativo es
la forma mas rapida y efectiva de transmitir, socializar y reproducir
la cultura, para que el objetivo de transformacion pueda venir de
una "escuela" en todos los niveles, integrando los curriculos
culturales y los programas empresariales en el proceso educativo
y creando asi oportunidades de empleo; lograr la prosperidad a
través de sinergias entre diferentes sectores e instituciones para
introducir la educacion como un derecho y crear oportunidades
para que todos los ciudadanos avancen hacia el desarrollo social,
por lo tanto, no sera posible obtener los beneficios individuales y

colectivos necesarios para los beneficios sociales recomendados.
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Es en este sentido Reyes (2020), un emprendedor se define
como: una persona que es capaz de visualizar oportunidades de
trabajo. Del mismo modo, un empresario es capaz de utilizar
eficazmente sus habilidades y recursos para implementar un plan

de negocios.
2.2.1.4. LA EDUCACION EN EL EMPRENDIMIENTO

Rasheed (2000), "La educacion empresarial puede influir en
las caracteristicas de los individuos y construir actitudes
empresariales en ellos", dice. Puede mejorar los rasgos
psicolégicos que favorecen las actividades comerciales,

autoestima, autoeficacia, necesidad de ejercicio, etc.
2.2.1.5. EMPRENDIMIENTO SOCIAL

En ese sentido, Stevenson (2000), "El entorno es importante
y €s mas probable que tenga posiciones comerciales si actda en un
entorno que facilite el reconocimiento y la realizacion de
oportunidades”. La educacion interna es importante para el
desarrollo local, esto crece como una ventaja ganada por la
comunidad, abordando las necesidades de manera mas efectiva y
resolviendo problemas, respondiendo rapidamente a las
necesidades de la comunidad, reconociendo al empresario como
una figura auténtica en el progreso constante del sector a nivel

urbano y/o regional.
2.2.1.6. FUNCIONES DE UN EMPRENDEDOR

De acuerdo a Havinal (2009), los empresarios
desarrollan mdultiples carreras, desde la lluvia de ideas hasta la
gestion de un negocio. También desarrollé puestos gerenciales
efectivos para la nueva compafia. Los empresarios ven asi
oportunidades en la economia y movilizan recursos como
personas, dinero, maquinas, materiales y tecnologia. En este

sentido, las principales caracteristicas son:
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Generacion de ideas: La primera y mas importante tarea de
un emprendedor es la generacion de nuevas ideas, lo que
incluye la seleccion de productos y soluciones de disefio. Las
ideas provienen de la perspicacia, la intuicion, la observacion
cuidadosa, la educacion y la iniciativa.

Aumentar los fondos: Todos los negocios dependen del
efectivo, por lo que aumentar los recursos es un factor clave.
Los proveedores pueden obtener financiacion de fuentes
internas o externas.

Determinacion del tipo de negocio: El titular del proyecto debe
decidir el tipo de negocio de acuerdo al tipo de producto y
monto de inversion. Tipos de startups que pueden participar
como accionistas, individuos, corporaciones, cooperativas,
etc.

Reclutamiento: Para realizar esta funcion, el empresario debe
utilizar las siguientes actividades:

1.Evaluar las necesidades a corto y largo plazo de los
trabajadores de la energia.

2.Propuesta de sistema de compensacion.

3.Deshaga las reglas del servicio.

4.Disefiar mecanismos de capacitacion y desarrollo.

2.2.1.7. TIPOS DE EMPRENDEDORES

Segun Deeb (2014), hay mas de 1.000 emprendedores en la

encuesta, lo que significa que no todos estan “programados” por

igual, resulta que hay cuatro tipos de emprendedores, a los que el

autor llama ADN emprendedor. Hay ciertas ventajas y desventajas

para ciertos tipos de empresarios. Se enumeran los siguientes tipos

de proveedores de servicios:

Oportunismo: los propietarios de marcas son anunciantes
muy optimistas; ademas, espere el momento adecuado para

unirse a una nueva tendencia en el mercado comercial. La
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diferencia es que el éxito se mide por el dinero ganado o las
ganancias futuras.

- Profesionales: Emprendedor experimentado con alta
capacidad analitica, relativa tolerancia al riesgo y disposicion
a vender. También generan la mayor parte de sus nuevos
negocios a partir de referencias y clientes potenciales.

- Innovadores: Son emprendedores que miden su éxito por el
impacto de sus productos en la humanidad y disfrutan
asistiendo a seminarios financieros o de negocios; por un
lado, consideran inapropiado entablar conversaciones de

negocios.
CARACTERISTICAS DE UN EMPRENDEDOR

Segun de Pablo et al. (2004), Las caracteristicas de los
empresarios analizadas a menudo en la literatura se pueden

clasificar de la siguiente manera.

1. Necesidad y/o reconocimiento de éxito: Consecucion de una
meta a reconocer.

2. Aceptacion de riesgos moderados: Ver oportunidades y
riesgos con mesura y precaucion.

3. Creatividad, imaginacién e innovacion: tener una idea de
necesidad colectiva y crear alternativas de solucion.

4. Liderazgo: el tipo de persona a cargo de la idea y su creacion
tiene que reunir ciertas cualidades.

5. Orientado hacia la oportunidad: crear opciones con las que
deberia ser mas factible llegara una solucion para el
problema.

6. Capacidad de conseguir recursos: La aceptacion de recursos,
humanos financieros y materiales debe estar a cargo de una
persona capaz de establecer y mantener una buena
interaccion social.

7. Toma de iniciativa: la persona encargada de la idea tiene que

tomar el primer impulso para la realizacion de dicha actividad.
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8. Autoconfianza, control interno: Crear estimulos que creen
confianza en si mismos para lograr cosas que podamos ser
capaces de alcanzar.

9. Conciencia de intereses/aspiraciones econdémicas:

determinacién para lograr objetivos, en este caso perfeccionar
la calidad de vida.

10.Factores de planificacion de la produccion: en la fase inicial,

debe analizar y vender el nivel y los productos que desea

producir de manera adecuada.

11.Tolerancia a la presion/incertidumbre: Todo negocio, empresa

u organizacién pasa por esta etapa de saber si ha tenido éxito,

vendido o no aceptado por los clientes.

12.Perseverancia: La creencia de que incluso si una idea de

negocio es mala y no funciona, no te rendiras y seguiras

adelante.

13.Versatilidad/ Flexibilidad: No cerrarse a solo una idea, sino

15.

16.

17.

18.

19.

20.

seguir viendo oportunidades de negocio o emprendimiento.
14.

Receptivos en sus relaciones sociales: Desarrollar un tipo de
personalidad empética.

Energia/ Impulso: Generar un tipo de motivacion extra para
desarrollar un impulso.

Autonomia:Crear ideas propias de desarrollo propia,
generando expectativa.

Capacidad de analizar el ambiente: Desarrollar la capacidad
de la persona para la creacion de habilidades sociales y de
conocimiento del area.

Conocimiento del negocio: Tener una idea de emprendimiento
en el campo que tu conozcas.

Administrador de recursos: se considera que los proveedores
son responsables de administrar sus propios recursos, costos
e ingresos.

Capacidad para tomar decisiones: Los contratistas deben ser
capaces de tomar decisiones y afrontar las consecuencias.
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DIMENSIONES DE LA GESTION DEL EMPRENDIMIENTO

Montoya (2015), propone las siguientes dimensiones para

abarcar este tema de investigacion:
D1. CREATIVIDAD

La capacidad de crear y dar vida a nuevas ideas que
requieren originalidad y eficiencia. Esta Ultima, por supuesto, es la
capacidad de implementar las ideas generadas y distinguirlas de la
imaginacion. El proceso creativo implica reunir muchas ideas y
colaborar con muchas personas con conocimientos diferentes, que
tienen una gran influencia en todas las etapas en las que se forma
y renueva la idea original. Creatividad es sinénimo de "pensamiento

original".
EMPRENDEDOR CREATIVO

Hay ciertas caracteristicas que todo emprendedor creativo

debe hacer para lograr sacar a flote su negocio para eso necesita:

- ldea.

- Habilidad.

- Ingenio.

- Capacidades.

- Mantén y dibuja tu propia habilidad.

- Usalas ideas y la experiencia para ser creativo y flexible.

- Mantener constante la autoeducacion o el entrenamiento.

- Conocer el tema del proyecto para una buena planificacion.

- Usa todas tus habilidades para invertir en tu negocio.

- Sea siempre organizado e intuitivo y asegurese de que los
procesos sean exactamente correctos.

- Si no lo haces, recuerda que puedes levantarte y volver al

ring.
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D2. INNOVACION

Se refiere al cambio que introduce una o mas innovaciones
cuando alguien crea nuevas ideas, productos, conceptos, servicios
y procesos y los aplica a un tema, tarea o actividad especifica para

aumentar la productividad.

Entender la innovacion como cambio implica la creacion y
comercializacion de conocimiento, pero la necesidad de
implementar y comercializar ideas innovadoras es un proceso de

varios pasos, ya que la creatividad juega un papel clave.

Figura 2

La innovacién como proceso

Fuente. Oke., Munshi y Walumbwa (2009).

Entender la invencidbn como cambio requiere la creacion y
comercializacion de conocimiento, pero la creatividad juega un
papel clave y la necesidad de implementar y comercializar ideas
innovadoras se convierte en un proceso de multiples pasos (Oke et
al., 2009).

e Innovacion radical: Consiste en descubrir e implementar algo
completamente nuevo; aqui cobra protagonismo la
creatividad, que muchas veces requiere habilidad e ingenio
para desarrollar y evaluar las actividades y procesos
necesarios para su implementacion. Las actividades
comunmente denominadas actividades de investigacion
incluyen la exploracion, la experimentacion, la asuncion de
riesgos y la medicion.

e Innovacion Incremental: Tratar de mejorar lo que ya existe,
creatividad en este caso; pero menos importante, que otros

tipos de actividades que podrian describirse como
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explotadoras, como el desarrollo de productos, Ila
subcontratacion y la mejora de procesos o servicios. El
desarrollo de cada uno de estos tipos de innovacion y
actividades relacionadas requiere una gestion diferente de la
organizacion y depende de las estrategias adoptadas y
dirigidas por la organizacion.

D3. LIDERAZGO

Segun Cardonay Miller (2001), los lideres transformacionales
se caracterizan por la pasién por una nueva visibn ambiciosa y la
capacidad de implementar el cambio. Para ello, los lideres deben
desarrollar habilidades como la visibn empresarial, la delegacion,
la comunicacion, la iniciativa, la autodisciplina y la inteligencia
emocional. Asi, las competencias facilitan la toma de decisiones en
relacion a la autoridad sobre otros, autoridad y subordinados; pero
requiere demostrar la capacidad para realizar una tarea especifica
con un comportamiento profesional normal. Los detalles de cada

habilidad son los siguientes:
COMPETENCIA COMUNICATIVA

Esta habilidad se trata de la capacidad de escuchar como
lider, asi como la capacidad de transmitir informacién de manera
clara y oportuna, con confianza y respeto. “La capacidad de una
persona para compartir, influir, persuadir y hablar de manera clara,
imparcial y oportuna escuchando activamente a los demas y
expresandolos con empatia, confianza y respeto” (Paez et al.,
2012).

La comunicacion de liderazgo efectiva y consistente puede
ayudar a aumentar la efectividad de las unidades de trabajo de los
empleados al compartir una perspectiva amplia que ayuda a los
empleados a identificar objetivos organizacionales importantes y
genera coherencia entre el trabajo de los empleados y el trabajo de

la organizacion (Hoffman et al., 2011).
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COMPETENCIA INTEGRADORA.

El lider se asegura de que todos los subordinados trabajen de

manera integrada para lograr los objetivos de manera efectiva.

El lider juega un papel muy importante para ayudar a todos a
comprender y dominar los diversos procesos involucrados,
fortalecer constantemente los elementos que dificultan la
construccion del equipo e identificar y corregir los elementos que
tienden a debilitarlos o disminuirlos. Esto significa que el lider
conoce las capacidades de cada miembro y sabe qué habilidades
interpersonales, técnicas y de toma de decisiones se necesitan

para hacer el trabajo.
COMPETENCIA ESTIMULADORA.

El jefe quiere motivar a los empleados. Se alienta a los
empleados a desarrollar la voluntad de hacer lo que sea necesario
para lograr los objetivos organizacionales y satisfacer las
necesidades individuales identificadas cuando se necesita

motivacion para motivar a los empleados.

Por su parte, Hellrielgel y Slocum (2006), definen la
motivacion como "cualquier influencia que inspira, dirige o apoya el
comportamiento de las personas para lograr sus objetivos". En este
sentido, el gerente tiene la obligacién de ayudar a los empleados a

desempefiar sus funciones con eficacia y eficiencia.
COMPETENCIA INNOVADORA.

Segun Cardona y Miller (2001), lo define como "la capacidad
de demostrar un comportamiento emprendedor iniciando Yy
liderando los cambios necesarios con energia y autonomia
personal”. La experiencia en innovacion es esencial para explotar
situaciones de Tl que generan cambios organizacionales
fundamentales, ya que es una forma de alentar a los empleados a

innovar, modernizarse y mantenerse conectados.
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2.2.2. SATISFACCION DEL CLIENTE
2.2.2.1. DEFINICION

Segun Caruana (2016), consta de cuatro componentes:
expectativas, resultados, rechazos y satisfaccién. La confirmacion
o el rechazo pueden ocurrir durante o después del uso del servicio
debido a la diferencia entre la calidad esperada del servicio y el

desemperio real del servicio.

La satisfaccion del cliente es muy importante para la empresa.
Esto se debe a que pueden seguir usando y recomendando los
productos y servicios de la marca a diferentes tipos de
consumidores. Este nivel de satisfaccidn puede ser una de las

claves para aumentar tus ventas.

Hoy en dia, los consumidores se enfrentan a numerosas
marcas que venden los mismos productos y servicios, lo que
dificulta determinar qué marca es la adecuada para ellos (Peiro,
2018).

2.2.2.2. TEORIA DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG

Amador (2013), argumenté que la teoria de la higiene
motivacional, también conocida como teoria de los factores, postula
gue los factores que causan la insatisfaccion de los empleados son
de una naturaleza completamente diferente a los que causan la
satisfaccion. Esta teoria se basa en el hecho de que hay dos

sistemas de necesidades humanas.

El deseo de evitar situaciones dolorosas y desagradables y la
necesidad de desarrollo emocional e intelectual. Por diferencias
cualitativas, cada tipo de necesidad en el mundo del trabajo
requiere incentivos diferentes; asi podemos hablar de dos tipos de

factores que impiden la motivacion para trabajar.
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FACTORES HIGIENICOS

La insatisfaccion es causada principalmente por factores de
higiene. Cuando estos factores estan ausentes o son insuficientes,
provocan insatisfaccion, pero su presencia tiene poco efecto sobre

el bienestar a largo plazo (Amador, 2013).
FACTORES DE HIGIENE

- Salario y beneficios: Ser gerente es una necesidad financiera
y su empleador o alguien que lo contrata le paga un salario.

- Politicas y organizacién de la empresa: Empleados que
siguen las politicas de la empresa. En la mayoria de los casos,
esto es necesario para lograr sus objetivos comerciales.

- Supervision: Delegar todo el proceso a alguien durante el dia
puede ser frustrante para algunos.

- Estado: Este es el "estado" de la organizacion de la empresa.

- Proteccion de la seguridad y la salud en el trabajo: Como
empleados, siempre buscamos el seguro de desempleo y el
ahorro como un incentivo util.

- Crecimiento, madurez e integracion: Los empleados no tienen
control sobre el crecimiento, el avance, el avance, la
contribucion a la empresa o el desempefio dentro de la
empresa, lo cual es una fuente de frustracion. Por el contrario,
las acciones y los resultados de la empresa pueden no ser los

gue esperan los empleados.
FACTORES DE MOTIVACION

Satisfaccion, que se debe en gran parte al factor motivador.
Estos factores contribuyen a una mayor satisfaccion personal, pero

tienen poco efecto sobre la insatisfaccion (Amador, 2013).
FACTORES DE MOTIVACION

- Resultados y recompensas: Es un reconocimiento dentro de

la empresa para motivar a los empleados o compafieros.
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- Autonomiay responsabilidad en el trabajo: La responsabilidad
en el ambiente de trabajo brinda a los empleados confianza

en el desempenio de tareas que los motivan.
2.2.2.3. SATISFACCION DEL CLIENTE Y CALIDAD

Y ahi? ¢Por qué no cubrir a todos los "clientes" de la
administracion publica (actuales y potenciales)? Los términos
"satisfaccion" o "calidad" son subjetivos desde el punto de vista del
usuario. Los consumidores individuales tienen diferentes gustos y
necesidades. Esto significa que el contenido del término
"necesidades sociales" cambia histéricamente y depende del

estatus social de los individuos o grupos (Vifias, 2005).

Segun James (1997), la "calidad" en este sentido es personal
y subjetiva, las organizaciones sin fines de lucro pueden estar
interesadas en responder a las solicitudes de los clientes que
desean pagar. Dado que no existe un consenso entre la poblacién
sobre las caracteristicas que determinan los servicios prioritarios y
la "calidad", muchas veces las administraciones no lo hacen, cada
monitor o grupo de monitores define y evalla diferentes
dimensiones del servicio de manera diferente; esto significa que la
calidad es multidimensional. Las diferentes dimensiones
identificables del servicio a menudo no tienen la misma importancia

o prioridad para cada cliente (Bafion y Carrillo, 1996).

El desacuerdo sobre qué criterios de evaluacion son Uutiles,
justos y politicamente aceptables en una situacion determinada es
inevitable. Esto significa que puede ser dificil ponerse de acuerdo
sobre normas cuando se trata de diferentes valores e intereses
(Majone, 1997: 214-215).

Ademas, la demanda de servicios publicos de calidad
excepcionalmente alta puede surgir de servicios publicos o
privados en otros paises o simplemente de cambios de politica o

cambios de régimen (Beltran Villalba, 2000).
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El término "calidad" de un servicio prestado por un organismo
publico puede estar asociado a otros términos como alcance (que
puede referirse al tipo de poblacién que presta el servicio de la
zona). Obtenga ayuda rapida e instantanea y sin esperas en linea,
entrega rapida y uso inmediato del servicio desde el momento
requerido; pero, ¢cuales son las contribuciones méas importantes?
¢,Cudles son las necesidades actuales y futuras de algunos

servicios publicos? (Vinogrado, 2005).
2.2.2.4. MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Kotler y Keller (2006), dicho esto, hay muchas formas de
medir la satisfaccion del cliente, incluidas encuestas periddicas

como el seguimiento de las tasas de abandono de clientes.

Walker et al. (2005), afirman que se deben considerar dos
aspectos para medir la satisfaccion del cliente de manera

significativa.

- Expectativas y preferencias del cliente con respecto a
varios aspectos de la calidad del producto y servicio.
- Conocimiento del cliente de como la empresa cumple con
estas expectativas.
Finalmente, Lehmann y Weiner (2007), enfatizan que “la
calidad se mide por la satisfaccién del usuario”, por lo que
se deben medir tres aspectos.
e Expectativas de rendimiento/calidad.
e Sensacion de rendimiento/calidad.

e Discrepancias entre expectativas y resultados.

Del mismo modo, al decidir sobre un método o formato de
medicion, las organizaciones deben tener en cuenta que este es un
proceso complejo ya que afecta las expectativas y percepciones de
los usuarios del servicio. Estos aspectos dependen mucho de la

psicologia, necesidades y necesidades especificas del cliente.
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2.2.2.5. EXPECTATIVAS Y PERCEPCIONES DEL CLIENTE

Como se discuti6 anteriormente, la satisfaccion es una
funcién de las expectativas y los resultados percibidos. Por lo tanto,
es importante considerar estos dos parametros con mas detalle en

este articulo.

Zeithaml y Bitner (2002), desarrollaron un modelo conceptual
de calidad de servicio basado en el hecho de que todas las

empresas utilizan dos tipos de varianza.
EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

“La investigacion de las expectativas del consumidor es el
primer paso para establecer estandares de calidad para un
servicio” (Cobra, 2000).

Zeithaml y Bitner (2002), afirman que las expectativas son
“‘estandares de desempefio o puntos de referencia contra los
cuales se comparan las experiencias de servicio, a menudo
enmarcadas en términos de lo que los clientes piensan que

deberian o proporcionaran”.

Dentro de estas definiciones, los autores enfatizan la
existencia de servicios esperados, que consisten en dos niveles de
expectativa: el servicio deseado y este servicio. Los servicios
deseados son lo que los clientes esperan en términos de "una
combinacion de lo que creen que deberian tener y lo que creen que

necesitaran tener" (Zeithaml y Bitner, 2002).
PERCEPCIONES DEL CLIENTE

Los individuos actuan y reaccionan a “lo que los
consumidores piensan sobre los eventos, no a lo que realmente
sucedid” e influyen en su comportamiento y habitos de compra
(Schiffman y Lazar, 2006).
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Schiffman y Lazar (2006), sefialan que la percepcion tiende a
estar sesgada por muchos factores, que incluyen la apariencia, los
estereotipos, las primeras impresiones, sacar conclusiones
precipitadas y el efecto "halo” (juicio de un objeto o persona, en una

dimension).

Por otro lado, la calidad del servicio la determina el usuario, y
si el servicio esta disefiado de acuerdo con las expectativas del
usuario, las empresas no solo deben mantener la calidad del
servicio brindado, sino también mejorar constantemente los analisis
para medir regularmente al usuario de satisfaccion. Competidores
para seguir siendo competitivos en el mercado y lograr un alto nivel

de fidelizacion

BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Thompson (2006), si bien hay muchos beneficios que
cualquier empresa u organizacion puede derivar de la satisfaccion
del cliente, se pueden resumir en tres beneficios principales que
demuestran claramente la importancia de lograr la satisfaccion del

cliente.

- Primer Beneficio: Kotler y Armstrong (2003), informan que
es mas probable que los clientes satisfechos vuelvan a
comprar. La empresa gana asi fidelidad y la posibilidad de
vender productos complementarios o diferentes en el futuro.

- Segundo Beneficio: Kotler y Armstrong (2003), hemos
escuchado que los clientes satisfechos comparten sus
experiencias positivas con un producto o servicio con otros.
Como bono, la empresa recibe distribuciones gratuitas que
los clientes satisfechos realizan entre sus familiares, amigos
y conocidos.

- Tercer Beneficio: Kotler (2001), los clientes satisfechos

vencen a la competencia, dice. Como parte de los
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beneficios, la empresa gana asi una cierta posicion

(participacién) en el mercado.

Por lo tanto, las empresas que logran la satisfaccion del
cliente tienen beneficios como la retencion de clientes (generando
ventas futuras), la distribucién gratuita (generando nuevos clientes)

y una participacion de mercado constante (Thompson, 2006).

2.2.2.6. ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Thompson (2006), como ya hemos mencionado, Ila
satisfaccion del cliente consta de tres componentes:

1. Ganancia experimentada: La ganancia (en comparacion con el
valor del suministro) que surge después de que un cliente compra
un producto o servicio; en otras palabras, la "observacién" que el
cliente "ve" en el producto o servicio que compra, la conciencia
tiene las siguientes propiedades:
- Se define desde el punto de vista del cliente, no desde el
punto de vista de la empresa.
- Depende de los resultados que sus clientes obtengan de su
producto o servicio.
- No tiene por qué ser la realidad, sino que depende de la
fantasia del cliente.
2. Expectativas: Son las “esperanzas” que los clientes deben tener
para lograr algo. Las expectativas del cliente se forman bajo la
influencia de una o mas de las siguientes cuatro circunstancias:
- Promesas de la propia empresa sobre la idoneidad de los
productos o servicios.
- Compras anteriores.
- Opiniones de amigos, familiares, conocidos vy
personalidades formadoras de opinion (por ejemplo,
artistas).

- Promesa competitiva.
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Kotler (2001), afirma que se debe prestar atencién a la
definicion de niveles adecuados de expectativas en las partes
dependientes de la tarea; por ejemplo, si sus expectativas son
demasiado bajas, no obtendra suficientes clientes. Sin embargo, si
es demasiado alto, los clientes se sentirdn decepcionados después

de la compra.

Un detalle interesante en este contexto es que una
disminucién en la satisfaccion del cliente no siempre significa una
disminucién en la calidad de los productos o servicios. En muchos
casos, esto se debe a que las expectativas de los clientes han
aumentado (Kotler, 2001).

Segun Thompson (2006), se trata de actividades de marketing
(principalmente publicidad y venta personal). Independientemente,
es importante monitorear "regularmente” las expectativas del

cliente para determinar:

- Si esta interesado en lo que la empresa puede ofrecer.
- lgual, inferior o superior a las expectativas de los
competidores.
- Ajustar las expectativas de los clientes habituales para
fomentar las compras.
3. Niveles de satisfaccion: Después de comprar un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de los tres niveles de
satisfaccion.
- Insatisfaccién: Ocurre cuando el desempefio percibido de un
producto no cumple con las expectativas del cliente.
- Satisfaccion: Ocurre cuando el desempefio percibido del
producto cumple con las expectativas del cliente.
- Satisfactorio: Ocurre cuando el rendimiento percibido supera

las expectativas del usuario.

Por ejemplo, la satisfaccion del cliente puede determinar el

nivel de lealtad hacia una marca o empresa. Los clientes
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insatisfechos cambian inmediatamente de marca o proveedor
(deslealtad a la misma empresa); asi que las empresas inteligentes
prometen lo que pueden entregar y simplemente tratan de
complacer a sus clientes entregando mas de lo que prometen
(Kotler y Armstrong, 2003).

2.2.2.7. SATISFACCION DEL CLIENTE VERSUS
RENTABILIDAD

Thompson (2006), dice que surge una pregunta muy légica
cuando se entiende qué es la satisfaccion del cliente y como
definirla: ¢ Cuanto debe invertir una empresa en la satisfaccion del
cliente? Este problema es muy comun porque en muchos casos los
especialistas en marketing proponen reducir los precios o0 aumentar
los servicios para aumentar la satisfaccion del cliente. En ambos
casos se puede mejorar la satisfaccion, pero a expensas de los

beneficios de la empresa.

En cualquier caso, no podemos olvidar que el reto de todo
comerciante es satisfacer a sus clientes, pero con beneficio; esto
requiere un equilibrio muy fino entre la creacién de valor y la
satisfaccion del cliente sin sentirse "en casa" (Kotler y Armstrong,
2003).

2.2.2.8. DIMENSIONES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Kotler (2001), la satisfaccion del cliente se define como el nivel
de emocion gue siente un individuo como resultado de comparar el
desempefio percibido de un producto o servicio con las

expectativas.
D1. VALOR PERCIBIDO

Es la percepcion que tiene un cliente después de recibir un
producto o servicio. En otras palabras, es el resultado que percibe
el cliente al comprar un producto o servicio; disponibilidad,
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diferenciacion, singularidad y especializacion del producto (Kotler,
2001).

Kotler y Armstrong (2013), definen el valor percibido como
una evaluacion de la diferencia entre los costos y todos los
beneficios de una oferta de mercado en comparacion con las
ofertas de los clientes de la competencia. Cabe senalar que los
compradores a menudo actian sobre el valor percibido sin evaluar

de manera precisa u objetiva el valor y el costo.

La mezcla de marketing actual est4 obligando a las empresas
a adoptar una estrategia de valor agregado que no tiene nada que
ver con un enfoque de bajo costo; en otras palabras, el consumidor
sigue pensando en cuanto dinero pagara por la compra del

producto que elija, pero cuanto recibira a cambio.

Esto explica por qué las personas estan dispuestas a pagar
MAas por una marca reconocida por el mercado y no por otras que
no pueden ser reconocidas. El consumidor percibe el valor, lo que
indica que esta marca le da mas ventajas que otras en cuanto a
imagen, prestigio, calidad, etc., por lo que esta dispuesto a pagar

mas.
DETERMINANTES DEL VALOR PERCIBIDO:

Confianza: Uno de los aspectos mas importantes es la
confianza que sienten los clientes cuando compran no solo a la
marca, sino también a los canales digitales o tiendas donde

compran, productos especificos, etc.

Experiencia del cliente de marcay producto: El 76% de los
ejecutivos considera la experiencia del cliente un area importante o
critica. Esto no es sorprendente, ya que una estrategia de precios
basada en el valor debe brindar a los clientes una experiencia
continua y manejable, ya sea digital, fisica o0 una combinacion de

ambas.

44



Garantia: Una garantia extendida asegura a las personas que
su producto es de alta calidad. Ninguna de las compafias ofrece

una garantia de 10 afios o de por vida contra fallas del producto.

Atencién y atencion al cliente: ElI 63 % de los consumidores
de hoy creen que la atencion al cliente es lo que distingue a una
marca. Un servicio proactivo, diligente y organizado respaldado por
herramientas de autoservicio y agentes experimentados vy

amigables es esencial.

Reputacion de marca: La reputacion de marca es mas visible
qgue nunca a traves de revisiones de sitios y exposicion en portales
en linea como Google Maps. Los clientes pueden estar dispuestos
a pagar mas si creen que la empresa brinda una experiencia

inigualable segun las resefias de clientes satisfechos.

Durabilidad y Activos Tangibles: Incluso en el caso de
productos digitales, un aspecto importante es que las
caracteristicas del producto pueden incrementar su precio

dependiendo del valor percibido por los clientes.

Precios competitivos y oferta de calidad: Esta estrategia
siempre da sus frutos. Tal vez sea mejor comprar jeans que
cuesten el triple porque sabes que te duraran mas. Por otro lado, si

el valor reportado no es alto, se prefiere la opcion mas economica.
Requerimientos para generar un valor percibido:
EvalGa tu producto o servicio

Los clientes son reacios a pagar precios altos y comprar
porque no tienen que vender todo lo que necesitan. Analiza las
necesidades y los deseos de los consumidores por los productos,
como perciben los clientes los productos y qué precio estan
dispuestos a pagar por los productos. Por eso es tan importante
qgue los clientes conozcan sus debilidades y como les atrae el

producto.
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Valoramos a nuestros clientes

Las preferencias de los clientes son esenciales para crear una
estrategia de precios efectiva. La capacidad de adaptar productos
y servicios a estas necesidades especificas puede aumentar su
valor percibido. Los gustos y preferencias de tus clientes dicen

mucho sobre como te perciben.
Ajuste de precio

El valor percibido de su producto o servicio depende de lo que
sus clientes potenciales obtengan de él. Los precios mas altos
significan calidad para los consumidores y todavia ven a otros

COmMO premium para pagar mas por mejores opciones.
Genera un marketing de valor para el cliente

- Una forma efectiva de diferenciarse de sus competidores es
presentar una propuesta de valor y resaltar su producto o
servicio con una estrategia de marketing.

- Las marcas que utilizan con éxito la percepciéon del valor en
sus estrategias de marketing a menudo enfatizan la
singularidad no solo de sus productos, sino también de la
empresa misma. También van mas alla de las estrategias
tradicionales, como la publicidad gréfica, para atraer clientes
con videos, publicaciones de blogs y redes sociales. Inspire
publicaciones y otro contenido sobre la calidad de sus

publicaciones.
Presentacion de la garantia

Generar confianza a través de la seguridad que brinda su
marca o producto puede aumentar su valor percibido y diferenciarlo
de sus competidores. Los materiales, la tecnologia e incluso los
ingresos pueden influir en las decisiones de compra vy, lo que es
mas importante, en el valor percibido de un producto o servicio
(Clavijo, 2022).
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D2. EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

Las expectativas son las esperanzas que tienen los clientes

cuando quieren obtener algo que se adapte a sus necesidades

personales y experiencia de servicio (Kotler, 2001).

Factores que influyen las expectativas del cliente

Proteger y derramar destreza.

Usa tus ideas y habilidades para ser creativo y flexible.
Mantener constante la autoeducacion o el entrenamiento.
Comprender el tema del proyecto para que pueda comenzar

a planificar adecuadamente.

Las expectativas del cliente son creadas por uno o mas de los

siguientes factores:

Promesas de la misma empresa sobre los beneficios de sus
productos y servicios, experiencias de compra pasadas,
opiniones de amigos, familiares y conocidos, y compromisos
con la competencia.

En todos los casos, es importante monitorear "regularmente”
las "expectativas" de sus clientes para verificar que usted: O
si esto es lo que quiere alentar a los clientes regulares a

comprar (Thompson, 2006).
Beneficios de cumplir con las expectativas del cliente:

Primer Beneficio: Es mas probable que los clientes
satisfechos compren. La empresa gana asi fidelidad y la
posibilidad de vender productos complementarios o diferentes
en el futuro.

Segundo Beneficio:Los clientes satisfechos comparten
experiencias positivas con su producto o servicio. Por lo tanto,
como bonificacién, la empresa recibe distribucién gratuita, lo
gue satisface a los usuarios con familiares, amigos y

conocidos.
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- Tercer Beneficio: La satisfaccion del cliente es lo que te
diferencia de la competencia. Como parte de los beneficios,
la empresa gana asi una cierta posicion (participacion) en el

mercado.

Categorias del cliente en base a su experiencia y
expectativa de compra

» Cliente insatisfecho:Los clientes estaran insatisfechos si
hay una diferencia entre las expectativas y la experiencia
obtenida. Este es el momento en que sientes que no estas
logrando lo que esperabas. Segun el andlisis de la Casa
Blanca, casi todos los clientes insatisfechos no se quejan
directamente del servicio al consumidor a la empresa. No solo
eso, sino que el 91% dijo que nunca volveria a cambiar su
marca si les diera una mala experiencia.

» Cliente indiferente: Si somos capaces de satisfacer las
expectativas de los clientes y no hay valor afadido, o si
nuestros servicios son honestos y necesarios, pueden ser
indiferentes a nuestra marca. Es posible que nos vuelva a
comprar, pero no nos aconsejara.

» Cliente satisfecho: Si superamos sus expectativas, los
clientes estaran satisfechos. Resulta ser valioso para tu
experiencia porque no solo tiene el producto o servicio que
estds buscando, sino que también tiene algo que no
esperabas. El 72% de los consumidores dice que 6 0 mas
consumidores han tenido una experiencia positiva con una
marca. Esto significa que es mas probable que vuelva a
trabajar con nosotros y se convierta en embajador de la

marca.

D3. CONFORMIDAD DEL CLIENTE
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Cuando los clientes compran o compran un producto o
servicio, se enfrentan a uno de estos aspectos: la lealtad y la

superacion de las expectativas (Kotler, 2001).

Al proporcionar una experiencia positiva y memorable al
cliente, su empresa puede construir relaciones basadas en la
confianza que cumple con sus expectativas. Como era de esperatr,
se alentard a los clientes a comprar sus productos y servicios

nuevamente y a recomendar su marca a amigos y familiares.

- Lealtad del cliente.
- Expectativas superadas.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Bienes: Se llaman objetos tangibles o intangibles, son objetos legalmente
legales, raros y limitados desde un punto de vista econémico, y por lo tanto
tienen un valor monetario definible (Arévalo, 2012).

2. Capacidad: Usamos las posibilidades de esta palabra en una variedad de
contextos y significados que son similares pero diferentes. En general,
estos significados estan relacionados con la capacidad o habilidad de algo
o0 alguien para realizar una accion, realizar una tarea o expresar oposicion.
Todo depende de la regidn de la que estemos hablando (Angarita y Martin,
2014).

3. Empresa: Es una organizacion o empresa dedicada a la produccion o
suministro de bienes o servicios buscados por los consumidores. Para
obtener beneficios econdmicos, es decir, beneficios de esta actividad
(Thompson, 2006).

4. Idea: Un plan o voluntad de lograr algo es una representacion mental de

algo que puede ser sobre el mundo real o imaginario (Serida et al., 2017).

5. Iniciativa: Esto es lo que te da un comienzo. Este es el punto de partida

para el primer paso o actividad en el proyecto. Se refiere a una situacion
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en la que una persona decide hacer algo con la esperanza de lograr un
cierto resultado (Alles, 2007).

6. Producto: En general, un producto es lo que ofreces para lograr los
objetivos perseguidos por todas las empresas (grandes, medianas,
pequefias), organizaciones (rentables o no) o todos los empresarios en el
mercado objetivo (ganancias, impacto social, etc.).

7. Tomade Decisiones: Es el proceso de elegir entre alternativas o formas
de resolver diferentes situaciones de la vida. Varios factores pueden influir
en las decisiones que tomamos todos los dias utilizando ciertas
tecnologias y procedimientos. Simplificar el proceso de toma de

decisiones (Saaty, 2014).

8. Trabajo: Los negocios se refieren al tiempo que las personas dedican a
la produccion de bienes y servicios. El trabajo, junto con el capital, la tierra
y la tecnologia, es uno de los elementos de la produccién. Por lo tanto, es
un esfuerzo humano invertido en la produccion y venta de bienes y

servicios (Recio, 1997).
2.4, HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestién del emprendimiento se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad

de Huanuco, afo 2022.
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

La creatividad se relaciona directamente con la satisfaccidon de los
clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afio
2022.

La innovacion se relaciona directamente con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afo
2022.
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2.5.

El liderazgo se relaciona directamente con la satisfaccion de los
clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afio
2022.

VARIABLES
2.5.1. VARIABLE 1

Gestion del emprendimiento (Variable X).
2.5.2. VARIABLE 2

Satisfaccion del cliente (Variable Y).
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2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
1. ¢Considera una buena idea el emprendimiento de la cafeteria Mi dulce secreto?
Idea 2. ¢Cree que las habilidades de atencién brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
Creatividad Habilidad acertadas?
Ingenio 3. ¢Considera inteligente la apertura de un local fisico por parte de la cafeteria Mi dulce
Capacidades secreto?
4. ¢Ha generado la cafeteria Mi dulce secreto expectativa en el mercado huanuquefio?
Eggzramon de 5. ¢Considera usted que las acciones de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto
Seleccion  de son adecuadas?
idea 6. ¢Considera usted que el equipo de la cafeteria Mi dulce secreto cuentan con la
5 Innovacion suficiencia para satisfacer las necesidades de sus clientes?
GESTION DEL Desarrollo  del 7. ¢Considera que los recursos de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
EMPRENDIMIENTO producto e P P
Difusion y . ' ' . P
ventas 8. ¢Considera las gestiones empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son adecuadas?
Competencia
Comunicativa 9. ¢Considera que la cafeteria Mi dulce secreto tiene influencia en el mercado
Competencia huanuquefio?
. Integradora 10. ¢Considera que el personal de la cafeteria Mi dulce secreto trabaja en equipo?
Liderazgo . | . P . .
Competencia 11. ¢Considera que el personal de la cafeteria Mi dulce secreto estan motivados?
Estimuladora 12. ¢ Considera adecuada las soluciones y planteamientos que da la cafeteria Mi dulce
Competencia secreto ante problemas que se presentan?
Innovadora.
Confianza 13. ¢ Le inspira confianza la cafeteria Mi dulce secreto?
5 Experiencias 14. ¢La calidad de servicio que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros
SATISFACCION - - . .
Valor Percibido Servicio al negocios del mismo rubro?

DEL CLIENTE ) ) ) o . o .
cliente 15. ¢ Considera que el servicio al cliente de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco
Garantia ofrece, ¢es adecuado?
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16. ¢Los productos que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto cuentan con garantia?
- Cliente
insatisfecho 17. ¢Considera adecuada la imagen que representa y percibe de parte de la cafeteria Mi
Expectativas - Cliente dulce secreto?
del cliente indiferente 18. ¢Los servicio y atencién que recibidé por parte de la cafeteria Mi dulce secreto han
- Cliente cumplido con sus expectativas?
satisfecho
19. Basandose en su experiencia en el servicio que brinda la cafeteria Mi dulce secreto
. Lealtad ) . .
Conformidad . ¢volveria usted a consumir sus productos?
. - Expectativas ; - . . .
del cliente superadas 20. ¢Le ha resultado agradable los productos y servicios brindados por la cafeteria Mi

dulce secreto?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion fue de tipo aplicada porque se caracteriza por
encontrar una aplicacion o utilizar los conocimientos adquiridos. Basado en
los resultados y avances de la investigacion basica (Hernandez y Torres,
2018).

3.1.1. ENFOQUE

El trabajo de investigacion contaba con un enfoque cuantitativo,
porque las hipétesis pueden confirmarse mediante la recopilacion de
datos basados en mediciones numéricas y analisis estadisticos y la
identificacion de diversos patrones de comportamiento (Hernandez y
Torres, 2018).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El alcance o nivel fue de estudio descriptivo correlacional, si se
describe informacién detallada sobre el fenbmeno o problema para
describir con precision las dimensiones individuales (Hernandez et al.,
2006).

3.1.3. DISENO

Segun Hernandez (2014), la investigacién es no experimental, que
consiste en estudios realizados sin manipulacién deliberada de variables

y que son meramente observados.

El esquema es el siguiente:

Disefio
Ox Donde:
Ox=V. Gestion del emprendimiento
P < r Oy= V. Satisfaccidn del cliente
P= Poblacion
Oy r= La relacion entre las variables
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3.2.

3.3.

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

La poblacion estaba integrada por todos los elementos, siendo
personas, que participan del fenomeno que esta establecido y delimitado

en el analisis (Arias, 2006).

La poblacion de la investigacion estaba conformada por los clientes

de la cafeteria Mi dulce secreto considerados en la siguiente tabla:

Tabla 2

Clientes de la cafeteria Mi dulce secreto

Incidencia Numero de clientes
Dia 15 clientes
Semana 90 clientes
Mes 360 clientes

Fuente. Cafeteria Mi dulce secreto.

3.2.2. MUESTRA

Una muestra es un subconjunto de la poblacién y es una coleccion
de elementos con caracteristicas que la hacen parte de la poblacién
(Hernandez et al, 2014).

Muestra no probabilistica: Es decir, investigador no selecciona
aleatoriamente o al azar, entre toda la poblacion, a los individuos que
forman parte de la muestra sobre la que trabaja (Hernandez et al, 2014).
Siendo que, para la investigadora, la muestra sera de facil acceso la
cuantia de los sujetos a fin de desarrollar la investigacion, por lo que la
muestra de estudio estd conformada por 50 clientes de la cafeteria Mi

dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afo 2022.
TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

La técnica que fue utilizado para recolectar informacion sobre el
presente estudio de investigacion es la encuesta, asimismo el

instrumento a utilizar es el cuestionario (Abascal y Esteban, 2005).
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3.4.

Para este trabajo de investigacion en cuestion, utilizaremos la

encuesta.

La encuesta: Informatica basica basada en una investigacion
objetiva, consistente y significativa, que garantice que la informacion
presentada se realiza sobre una muestra representativa de sujetos de

un grupo mayor (Abascal y Esteban 2005).
3.3.2. INSTRUMENTO

Cuestionarios: Es una herramienta que permite recopilar
informacion y datos para una hoja de trabajo de investigacién compuesta
por una serie de preguntas aplicadas a una muestra (Arribas, 2004).

TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE
INFORMACION

Una vez que los datos hayan sido codificados, transferido en una matriz

se procedio6 a analizarlo gracias a los programas de computadoras tales como:

Aplicaciones PROCESO DE DATOS: EXCEL, SPSS.

Aplicaciones para Redaccion del informe: WORD.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 3

Considera una buena idea el emprendimiento de la cafeteria Mi Dulce Secreto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 31 62,0 62,0 62,0
Regular 15 30,0 30,0 92,0
Poco 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 3
Considera una buena idea el emprendimiento de la cafeteria Mi Dulce Secreto

Porcentaje
&

Mucho Regular FPaca

Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢Considera una buena idea el

emprendimiento de la cafeteria Mi dulce secreto? Los encuestados responden

de la siguiente manera: Con la opcion mucho 62%, el 30% regular y el 8%

poco. Con ello podemos concluir que mas del 50% consideran mucho una

buena idea el emprendimiento de la cafeteria Mi dulce secreto.
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Tabla 4

Cree que las habilidades de atencion brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son

acertadas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Mucho 25 50,0 50,0 50,0
Regular 17 34,0 34,0 84,0
Poco 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Nota. Encuesta 2022.
Figura 4
Cree que las habilidades de atencién brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
acertadas
an |
? ]
&
v hucho Reguiar Foco

Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Cree que las habilidades de atencién
brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son acertadas? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 50%, el 34% regular
y el 8% poco. Con ello podemos concluir que el 50% creen mucho que las
habilidades de atencion brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son

acertadas.
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Tabla 5

Considera inteligente la apertura de un local fisico por parte de la cafeteria Mi Dulce Secreto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 13 26,0 26,0 26,0
Regular 25 50,0 50,0 76,0
Poco 12 24,0 24,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 5

Considera inteligente la apertura de un local fisico por parte de la cafeteria Mi Dulce Secreto

Porcentsje
-}

hucho Regular Poco

Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera inteligente la apertura de
un local fisico por parte de la cafeteria Mi dulce secreto? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 26%, el 50% regular
y el 24% poco. Con ello podemos concluir que el 50% regularmente
consideran inteligente la apertura de un local fisico por parte de la cafeteria
Mi dulce secreto.
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Tabla 6

Ha generado la cafeteria Mi dulce secreto expectativa en el mercado huanuquefio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Mucho 21 42,0 42,0 42,0
Regular 16 32,0 32,0 74,0
Poco 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 6

Ha generado la cafeteria Mi dulce secreto expectativa en el mercado huanuquefio

300

Forcentaje

BAucho Ragiilar Faco

Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢Ha generado la cafeteria Mi dulce

secreto expectativa en el mercado huanuquefio? Los encuestados responden

de la siguiente manera: Con la opcién mucho 42%, el 32% regular y el 26%

poco. Con ello podemos concluir que mas del 40% de los encuestados indican

gue han generado la cafeteria Mi dulce secreto mucha expectativa en el

mercado huanuquefio.
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Tabla 7

Considera usted que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son

adecuadas
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 32 64,0 64,0 64,0
Regular 13 26,0 26,0 90,0
Poco 5 10,0 10,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 7

Considera usted que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son

adecuadas

Paorcentaje
g

Wucho

Regular

Poco

Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera usted que las estrategias
de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son adecuadas? Los

encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 64%,

el 26% regular y el 10% poco. Con ello podemos concluir que mas del 50%
consideran mucho que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce

secreto son adecuadas.
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Tabla 8
Considera usted que el equipo de la cafeteria Mi dulce secreto se esfuerza lo suficiente para
satisfacer las necesidades de sus clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Mucho 24 48,0 48,0 48,0
Regular 9 18,0 18,0 66,0
Poco 17 34,0 34,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 8
Considera usted que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son
adecuadas
=
40
;E- =
e
a
=
"
a
ducho Feagular Foco

Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera usted que las estrategias
de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son adecuadas? Los
encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcion mucho 64%,
el 26% regular y el 10% poco. Con ello podemos concluir que mas del 50%
consideran mucho que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce

secreto son adecuadas.
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Tabla 9
Considera que las técnicas de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son

adecuadas
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid Mucho 39 78,0 78,0 78,0
0 Regular 9 18,0 18,0 96,0
Poco 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 9
Considera que las técnicas de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son

adecuadas

A0

Parcentaje

[1acu)

Kaucha Ragular Paoca

Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera que las técnicas de venta
empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son adecuadas? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 78%, el 18% regular
y el 4% poco. Con ello podemos concluir gue mas del 50% consideran mucho
gue las técnicas de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son

adecuadas.
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Tabla 10

Considera que la cafeteria Mi dulce secreto tiene influencia en el mercado huanuquefio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Mucho 16 32,0 32,0 32,0
Regula 26 52,0 52,0 84,0
r
Poco 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 10
Considera que la cafeteria Mi dulce secreto tiene influencia en el mercado huanuquefio

(]

Parcentaje

20

Mucho Regular Fato

Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera que la cafeteria Mi dulce
secreto tiene influencia en el mercado huanuquefio? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 32%, el 52% regular
y el 16% poco. Con ello podemos concluir que mas del 50% regularmente
consideran que la cafeteria Mi dulce secreto tiene influencia en el mercado

huanuquefio.
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Tabla 11
Considera que el equipo de trabajo de la cafeteria Mi dulce secreto estd motivado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Mucho 28 56,0 56,0 56,0
Regular 16 32,0 32,0 88,0
Poco 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 11
Considera que el equipo de trabajo de la cafeteria Mi dulce secreto estd motivado

Parcantajs

Fucho Ragular Paoco

Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera que el equipo de trabajo
de la cafeteria Mi dulce secreto esta motivado? Los encuestados responden
de la siguiente manera: Con la opcién mucho 56%, el 32% regular y el 12%
poco. Con ello podemos concluir que mas del 50% consideran mucho que el
equipo de trabajo de la cafeteria Mi dulce secreto esta motivado.
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Tabla 12

Considera que la iniciativa de manejar precios accesibles de la cafeteria Mi dulce secreto es

adecuada
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 10 20,0 20,0 20,0
Regular 25 50,0 50,0 70,0
Poco 15 30,0 30,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 12
Considera que la iniciativa de manejar precios accesibles de la cafeteria Mi dulce secreto es
adecuada
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢Considera que la iniciativa de
manejar precios accesibles de la cafeteria Mi dulce secreto es adecuada? Los
encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 20%,
el 50% regular y el 30% poco. Con ello podemos concluir que el 50%
regularmente consideran que la iniciativa de manejar precios accesibles de la
cafeteria Mi dulce secreto es adecuada.
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Tabla 13
Considera adecuado que el servicio de atencion de la cafeteria Mi dulce secreto deberia ser

evaluado con frecuencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 39 78,0 78,0 78,0
Regular 8 16,0 16,0 94,0
Poco 3 6,0 6,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 13
Considera adecuado que el servicio de atencion de la cafeteria Mi dulce secreto deberia ser

evaluado con frecuencia
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera adecuado que el servicio
de atencion de la cafeteria Mi dulce secreto deberia ser evaluado con
frecuencia? Los encuestados responden de la siguiente manera: Con la
opcién mucho 78%, el 16% regular y el 6% poco. Con ello podemos concluir
qgue mas del 50% consideran mucho que es el adecuado servicio de atencion
de la cafeteria Mi dulce secreto y es necesario siempre una evaluacion con

frecuencia para mejorar un poco mas con la atencién al cliente.
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Tabla 14

Los precios que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto son accesibles

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Mucho 27 54,0 54,0 54,0
Regular 15 30,0 30,0 84,0
Poco 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Nota. Encuesta 2022.
Figura 14
Los precios que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto son accesibles
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Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Los precios que ofrece la cafeteria
Mi dulce secreto son accesibles? Los encuestados responden de la siguiente
manera: Con la opcién mucho 54%, el 30% regular y el 16% poco. Con ello

podemos concluir que mas del 50% de los encuestados indican que mucho

son los precios que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto son accesibles.
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Tabla 15
La calidad de servicio que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros

negocios del mismo rubro

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 22 44,0 44,0 44,0
Regular 26 52,0 52,0 96,0
Poco 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022. Fuente.

Figura 15
La calidad de servicio que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros

negocios del mismo rubro
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ La calidad de servicio que ofrece la
cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros negocios del mismo rubro?
Los encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcibn mucho
44%, el 52% regular y el 4% poco. Con ello podemos concluir que més del
50% de los encuestados indican que mucho la calidad de servicio que ofrece

la cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros negocios del mismo rubro.
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Tabla 16
Considera usted como exclusivos los postres de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 33 66,0 66,0 66,0
Regular 16 32,0 32,0 98,0
Poco 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 16
Considera usted como exclusivos los postres de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Considera usted como exclusivos los
postres de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 66%, el 32% regular
y el 2% poco. Con ello podemos concluir gue més del 50% consideran mucho

como exclusivos los postres de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco.
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Tabla 17

Los productos que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto demuestran su especialidad en el

rubro
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 26 52,0 52,0 52,0
Regular 20 40,0 40,0 92,0
Poco 4 8,0 8,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Nota. Encuesta 2022.
Figura 17
Los productos que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto demuestran su especialidad en el
rubro
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Nota. Encuesta 2022.

Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Los productos que ofrece la cafeteria

Mi dulce secreto demuestran su especialidad en el rubro? Los encuestados

responden de la siguiente manera: Con la opcion mucho 52%, el 40% regular

y el 8% poco. Con ello podemos concluir que mas del 50% de los encuestados

indican que los productos que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto demuestran

mucho su especialidad en el rubro.
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Tabla 18
Los servicio y atencién que recibio por parte de la cafeteria Mi dulce secreto han satisfecho
sus necesidades

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 15 30,0 30,0 30,0
Regular 27 54,0 54,0 84,0
Poco 8 16,0 16,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 18
Los servicio y atencién que recibié por parte de la cafeteria Mi dulce secreto han satisfecho
sus necesidades
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Los servicio y atencién que recibié
por parte de la cafeteria Mi dulce secreto han satisfecho sus necesidades?
Los encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcion mucho
30%, el 54% regular y el 16% poco. Con ello podemos concluir que mas del
50% de los encuestados indican que los servicio y atencion que recibi6é por
parte de la cafeteria Mi dulce secreto son regularmente satisfechos a sus
necesidades.
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Tabla 19
Fue positiva su experiencia al visitar el local de la cafeteria Mi dulce secreto

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Mucho 33 66,0 66,0 66,0
Regular 15 30,0 30,0 96,0
Poco 2 4,0 4,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 19
Fue positiva su experiencia al visitar el local de la cafeteria Mi dulce secreto
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Fue positiva su experiencia al visitar
el local de la cafeteria Mi dulce secreto? Los encuestados responden de la
siguiente manera: Con la opcién mucho 66%, el 30% regular y el 4% poco.
Con ello podemos concluir gue mas del 50% de los encuestados indican que
mucho fue de manera positiva la experiencia al visitar el local de la cafeteria

Mi dulce secreto.
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Tabla 20
Basandose en su experiencia en el servicio que brinda la cafeteria Mi dulce secreto volveria

usted a consumir sus productos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Mucho 39 78,0 78,0 78,0
Regular 10 20,0 20,0 98,0
Poco 1 2,0 2,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 20
Basandose en su experiencia en el servicio que brinda la cafeteria Mi dulce secreto volveria

usted a consumir sus productos
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢Basandose en su experiencia en el
servicio que brinda la cafeteria Mi dulce secreto volveria usted a consumir sus
productos? Los encuestados responden de la siguiente manera: Con la opcién
mucho 78%, el 20% regular y el 2% poco. Con ello podemos concluir que mas
del 50% de los encuestados indican que es mucho la experiencia en el servicio
que brinda la cafeteria Mi dulce secreto volveria usted a consumir sus
productos.
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Tabla 21

Han sido superadas sus expectativas al consumir los productos de la cafeteria Mi dulce

secreto
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido  Mucho 25 50,0 50,0 50,0
Regular 18 36,0 36,0 86,0
Poco 7 14,0 14,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2022.

Figura 21
Han sido superadas sus expectativas al consumir los productos de la cafeteria Mi dulce
secreto
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Nota. Encuesta 2022.
Interpretacion

Con respecto ante la interrogante ¢ Han sido superadas sus expectativas
al consumir los productos de la cafeteria Mi dulce secreto? Los encuestados
responden de la siguiente manera: Con la opcién mucho 50%, el 36% regular
y el 14% poco. Con ello podemos concluir que el 50% de los encuestados
indican que han sido superadas sus expectativas al consumir mucho los
productos de la cafeteria Mi dulce secreto.
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4.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE CONTRATACION DE HIPOTESIS
4.2.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestion del emprendimiento se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad

de Huanuco, afio 2022.

Tabla 22

Correlacion de la hipétesis general

GESTION DEL SATISFACCION
EMPRENDIMIENTO DEL CLIENTE
Correlacion 1 984%+
., de Pearson
GESTION DEL Si
9. 000
EMPRENDIMIENTO (bilateral) )
N 50 50
Correlacion 984 1
de Pearson
SATISFACCION DEL .Sig. 000
CLIENTE (bilateral) ’
N 50 50

Fuente. IBM SPSS Statistics.

Interpretacion

Al observar la tabla 22 y al tratarse de dos variables cuantitativas,
el coeficiente de correlacion R de Pearson 0.984 y el nivel de
significancia de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una
correlacion positiva: demostrando asi, que la gestion del emprendimiento
si se relaciona directamente con la satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022. Por lo
tanto, se acepta la hipotesis planteada.
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4.2.2. HIPOTESIS ESPECIFICA N°1

HE1: La creatividad se relaciona directamente con la satisfaccion

de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco,
ano 2022.

Tabla 23

Correlacién de la hipétesis especifica 1

SATISFACCION

Creatividad
DEL CLIENTE
Correlacion de
1 , 976"
o Pearson
Creatividad . .
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Correlacion de
. ,976™ 1
SATISFACCION DEL Pearson
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente. IBM SPSS Statistics.

Interpretacion

Al observar la tabla 23 y al tratarse de una dimensién y una variable
cuantitativa, el coeficiente de correlaciéon R de Pearson 0.976 y el nivel
de significancia de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una
correlacién positiva: demostrando asi, que la creatividad si se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022. Por lo tanto, se acepta la

hipétesis planteada.
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4.2.3. HIPOTESIS ESPECIFICA N°2

HE2: La innovacién se relaciona directamente con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco,
afo 2022.

Tabla 24

Correlacion de la hipotesis especifica 2

SATISFACCION

INNOVACION
DEL CLIENTE
Correlacion de .
1 977
) Pearson
INNOVACION .
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Correlacion de .
i 977 1
SATISFACCION DEL Pearson
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente. IBM SPSS Statistics.

Interpretacion

Al observar la tabla 24 y al tratarse de una dimension y una variable
cuantitativa, el coeficiente de correlaciéon R de Pearson 0.977 y el nivel
de significancia de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una
correlacion positiva: demostrando asi, que la innovacion se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022. Por lo tanto, se acepta la

hipétesis planteada.
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4.2.4. HIPOTESIS ESPECIFICA N°3

HE3: El liderazgo se relaciona directamente con la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco,
afo 2022.

Tabla 25

Correlacién de la hipétesis especifica 3

SATISFACCION

Liderazgo
DEL CLIENTE
Correlacion de .
1 ,967
) Pearson
Liderazgo . .
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
Correlacion de .
. ,967 1
SATISFACCION DEL Pearson
CLIENTE Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

Fuente. IBM SPSS Statistics.
Interpretacion

Al observar la tabla 25y al tratarse de una dimensién y una variable
cuantitativa, el coeficiente de correlacion R de Pearson 0.967 y el nivel
de significancia de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una
correlacion positiva: demostrando asi, que el liderazgo se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022. Por lo tanto, se acepta la

hipétesis planteada.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

» Al respecto de la hipdtesis general: La gestion del emprendimiento se
relaciona directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria
Mi dulce secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022, segun el resultado
del coeficiente de correlacion R de Pearson 0.984 y el nivel de
significancia de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una
correlacion positiva. Este resultado se asocia a la investigacion de Balbin
y Bellido (2019), en su tesis titulada: “Gestion empresarial y su influencia
en la competitividad de las Empresas de la Asociacion de Agentes de
Aduana Peru, Callao, 20187, dicha investigacion, manifiesta la relacion
positiva que existe entre la gestion empresarial y la influencia en la
competitividad. Una gestion empresarial debe adecuar mecanismos que
fortalezcan la innovacién, creatividad, el liderazgo, la responsabilidad
social y aprovechar todas las tecnologias. De esa manera se podra
competir con un factor adicional que nos diferencie de las otras empresas.
Una gestidon conlleva una administracion adecuada de todos los
procedimientos que se realiza, de esa manera, se podra adecuar todos
los aspectos generativos que conlleve a una satisfaccion del cliente.

» Al respecto a la hipotesis especifica N°01: La creatividad se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022, segun el resultado del
coeficiente de correlacion R de Pearson 0.976 y el nivel de significancia
de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una correlacion positiva.
De igual manera, Gallo (2019), cuya investigacion se titula: “Gestion
empresarial y competitividad en la empresa comunal de servicios
Multiples Rancas - Pasco 2017”. La presente investigacion arroja una
correlacion positiva entre la gestion empresarial y la competitividad. Dicho
estudio, concluye que, uno de los factores importantes en una
organizacion para lograr la satisfaccion de los clientes, es fomentar una
adecuada calidad de servicio. Para ello, se pone en ruta, la creatividad y

las habilidades para poder lograr cumplir con las expectativas de los
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clientes. Para ello la empresa, se debe concentrar en brindar una atencion
adecuada, brindar poniendo énfasis a las necesidades de los clientes.
Debemos ser creativos en los detalles que se fijan los clientes, por
ejemplo, el ambiente del local, la tecnologia con la cual trabajamos y la
atencion personalizada. Todo ello, se vera reflejado en el cumplimiento de

las expectativas de los clientes.

Al respecto a la hipotesis especifica N°02: La innovacion se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022, segun el resultado del
coeficiente de correlacion R de Pearson 0.977 y el nivel de significancia
de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una correlacion positiva.
De acuerdo a Puig (2017), sefiala que la innovacién no es solo mejorar o
implementar ideas al azar. La innovacion fomenta la creatividad para
encontrar oportunidades a través de ideas y analizar procesos, productos
y servicios de diferentes maneras. Esto ayuda a mejorar el talento de los
empleados, el trabajo en equipo y las habilidades de resolucion de
problemas. El factor de la innovacion es cumplir las expectativas de los
clientes, para ello se debe crear constantemente, un valor afiadido del
negocio, que nos diferencie de la competencia. Ofrecer un servicio de
mayor calidad, nuevos productos, realizar procesos internos que mejoren
la comunicacion y el desarrollo de las actividades, lograra que la
organizacion aumente su productividad, obteniendo de esa manera, la

aprobacion por parte de los clientes.

Al respecto a la hipotesis especifica N°03: El liderazgo se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022, segun el resultado del
coeficiente de correlacion R de Pearson 0.967 y el nivel de significancia
de 0.00 inferior al 0.05 que nos indica que existe una correlacion positiva.
Dicho estudio se asocia al de Calderdn et al. (2017), en su tesis titulada:
“Factores que inciden en el emprendimiento de las Pymes en Huanuco
2017”. Donde se refleja que las variables se relacionan positivamente. El
presente estudio, alude que, uno de los factores que influyen en el
emprendimiento de las pymes, es el liderazgo. El liderazgo es un paso
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fundamental en una organizacion, pues se debe direccionar de manera
correcta a los trabajadores, capacitarlos e influir un ambiente de trabajo
correcto, donde se pueda realizar los objetivos de manera crucial. El
liderazgo ayuda a tener una imagen clara de las metas que persigue la
institucién. Lo que ayuda al aumento de la productividad y al margen de

ganancias.
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CONCLUSIONES

» Se concluye que la gestion del emprendimiento si se relaciona
directamente con la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto de la ciudad de Huanuco, afio 2022, con una significancia (0.000)
inferior a 0,05, se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de
Pearson de 0,984, indicando una correlacion positiva entre la gestion del
emprendimiento y la satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce
secreto (tabla 22). Asimismo, contrastado con la tabla 7 lo cual expresan
gue el 64% consideran mucho que las estrategias de venta que utiliza la
cafeteria Mi dulce secreto son adecuadas y el 26% lo consideran

regularmente.

» Se concluye que la creatividad si se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 2022, con una significancia (0.000) inferior a 0,05, se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,976,
indicando una correlacion positiva entre la creatividad y la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto (tabla 23). Asimismo,
contrastado segun la tabla 9 lo cual expresa que el 78% consideran mucho
gue las técnicas de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
adecuadas para la necesidad del cliente y el 18% consideran que
regularmente satisfacen a las necesidades de los clientes.

» Se concluye que la innovacién si se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 2022, con una significancia (0.000) inferior a 0,05, se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,977,
indicando una correlacion positiva entre la innovacion y la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto (tabla 24). Asimismo,
contrastado segun la tabla 3 lo cual expresa que el 62% consideran mucho
una buena idea el emprendimiento e innovacion de la cafeteria Mi dulce
secreto con la satisfaccion adecuada hacia sus clientes y el 30%
consideran gque regularmente satisfacen a las necesidades de los clientes.
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» Se concluye que el liderazgo si se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 2022, con una significancia (0.000) inferior a 0,05, se
obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,967,
indicando una correlacion positiva entre el liderazgo y la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi dulce secreto (tabla 25). Asimismo,
contrastado segun la tabla 19 lo cual expresa que el 66% de los
encuestados indican que mucho fue de manera positiva la experiencia al
visitar el local de la cafeteria Mi dulce secreto y el 30% consideran que

regularmente satisfacen a las necesidades de los clientes.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda a los encargados de la cafeteria Mi dulce secreto
estrategias de marketing, convenios Yy publicidades con nuevas
promociones que sobre salga de las competencias.

» Se recomienda a los encargados de la cafeteria Mi dulce secreto que
deben implementar programas de capacitacion para los colaboradores en
técnicas y métodos de atencion, servicios, rapidez y entre otros nuevos
servicios que se vienen desarrollando en este rubro, todo esto para lograr

ser innovador y de esta manera ser competitivos.

» Se recomienda a los encargados de la cafeteria Mi dulce secreto que de
un periodo determinado estudien el mercado para que puedan ofrecer una
méaxima calidad y servicio al cliente, con productos novedosos y adelantos
tecnoldgicos que cumplan la necesidad del cliente y de esa manera evitar

que opten en buscar nuevas opciones.

» Se recomienda a los encargados de la cafeteria Mi dulce secreto de
actualizarse cada cierto tiempo en recetas de reposterias, decoracion de
la infraestructura, etc. Para que sea un lugar acogedor y moderno para

clientes de las nuevas generaciones.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMATICA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

¢ Como se relaciona la gestion
del emprendimiento y la
satisfaccion de los clientes de
la Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 20227
Problemas especificos

« ¢COmo se relaciona la
creatividad con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria
Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 2022?

« ¢;Como se relaciona la
innovacioén con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria
Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 20227

e ¢COmo se relaciona el
liderazgo con la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi
dulce secreto de la ciudad de
Huanuco, afo 2022?

Objetivo general

Determinar la relaciéon de la
gestién del emprendimiento y
la satisfaccion de los clientes
de la cafeteria Mi dulce secreto
de la ciudad de Huanuco afo
2022

Objetivos especificos

« Determinar la relacién de la
creatividad con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria
“Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco afo 2022.

* Determinar la relacion de la
innovacioén con la satisfaccién
de los clientes de la cafeteria
Mi dulce secreto de la ciudad
de Huanuco, afio 2022.

« Determinar la relacion del
liderazgo con la satisfaccion de
los clientes de la cafeteria Mi
dulce secreto de la ciudad de
Huanuco, afo 2022.

Hipdétesis general

La gestion del emprendimiento
se relaciona directamente con la
satisfaccion de los clientes de la
cafeteria Mi dulce secreto de la
ciudad de Huanuco, afio 2022

Hipdtesis especifica

HE1: La creatividad se relaciona
directamente con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Mi
dulce secreto de la ciudad de
Huéanuco, afio 2022.

HE2: La innovacioén se relaciona
directamente con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Mi
dulce secreto de la ciudad de
Huanuco, afio 2022.

HE3: El liderazgo se relaciona
directamente con la satisfaccion
de los clientes de la cafeteria Mi
dulce secreto de la ciudad de
Huanuco, afio 2022

Variable X
Gestion del emprendimiento

Dimensiones:
-Creatividad
- Innovacién
-Liderazgo

Variable Y

Satisfaccion del cliente

Dimensiones:
-Valor percibido
-Expectativas del cliente

-Conformidad del cliente

Tipo: Aplicada
Enfoque: Cuantitativo
Alcance: Descriptivo

Disefio: no experimental

P <r
Oy
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Poblacién: La poblacién de la
investigacion estara
conformada por 360 clientes de
la cafeteria Mi dulce secreto.

Muestra: Estara conformada
por 50 clientes de la cafeteria
Mi dulce secreto de la ciudad de
Huéanuco, afio 2022.
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ANEXO 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
1. ¢Considera una buena idea el emprendimiento de la cafeteria Mi dulce secreto?
Idea 2. ¢Cree que las habilidades de atencién brindadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
N Habilidad acertadas? - .
Creatividad Inteligencia 3. ¢Considera inteligente la apertura de un local fisico por parte de la cafeteria Mi dulce
Expectativas secreto? PR . ~
4. ¢Ha generado la cafeteria Mi dulce secreto expectativa en el mercado huanuquefio?
5. ¢Considera usted que las estrategias de venta que utiliza la cafeteria Mi dulce secreto son
adecuadas?
. 6. ¢Considera usted que el equipo de la cafeteria Mi dulce secreto se esfuerza lo suficiente
. Estrategias isf las necesidades de sus clientes?
GESTION DEL y Esfuerzos para satistacer SIS ' .
Innovacion P 7. ¢Considera que las técnicas de venta empleadas por la cafeteria Mi dulce secreto son
EMPRENDIMIENTO Técnicas adecuadas?
Recursos 8. ¢Considera que los recursos de venta empleados por la cafeteria Mi dulce secreto son
adecuadas?
9. ¢Considera que la cafeteria Mi dulce secreto tiene influencia en el mercado huanuquefio?
. 10. ¢ Considera que el equipo de trabajo de la cafeteria Mi dulce secreto esta motivado?
Influencia - . L . . . . .
_ Motivar 11. ¢Considera que la iniciativa de manejar precios accesibles de la cafeteria Mi dulce secreto
Liderazgo Iniciativa es ade_cuada’? . 3 o )
Evaluacion 12. ¢Considera adecuado que el servicio de atencién de la cafeteria Mi dulce secreto deberia
ser evaluado con frecuencia?
13. ¢ Los precios que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto son accesibles?
14. ¢La calidad de servicio que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto se diferencia de otros
Accesibilidad negocios del mismo rubro?
SATISFACCION Valor Percibido Diferenciacion 15. ¢ Considera usted como exclusivos los postres de la cafeteria Mi dulce secreto en Huanuco?
DEL CLIENTE Exclusividad
Especializacion 16. ¢ Los productos que ofrece la cafeteria Mi dulce secreto demuestran su especialidad en el

rubro?
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- Necesidades 17. ¢Los servicio y atencién que recibié por parte de la cafeteria Mi dulce secreto han

Expectativas personales satisfecho sus necesidades?
del cliente - Experiencias 18. ¢ Fue positiva su experiencia al visitar el local de la cafeteria Mi dulce secreto?
del servicio
19. ¢Basandose en su experiencia en el servicio que brinda la cafeteria Mi dulce secreto
. Lealtad ¢volveria usted a consumir sus productos?
Conformidad . - : X : -
del cliente Expectativas 20. ¢Han sido superadas sus expectativas al consumir los productos de la cafeteria Mi dulce
superadas secreto?
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ANEXO 3
INSTRUMENTOS

s o ANEXO N°3

CUESTIONARIO DE GESTION DEL EMPRENDIMIENTO

La presente encuesta tiene fines académicos, cuyos resultados seran expuestos como
fundamento para sustentar una tesis respecto: "GESTION DEL EMPRENDIMIENTO
Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CAFETERIA “MI DULCE
SECRETO” DE LA CIUDAD DE HUANUCO, ANO 2022”.

Instrucciones: El presente cuestionario tiene por finalidad la recopilacién de
informacion.

Senale con una X la respuesta que crea conveniente segun su percepcion.

1: Mucho 2: Regular  3: Poco

Nu

ITEMS

VALORACION

1. [ 2 | 3

DIMENSION 1: Creatividad

¢ Considera una buena idea el emprendimiento de la
cafeteria "Mi dulce secreto"?

¢Cree que las habilidades de atencién brindadas por
la cafeteria “Mi dulce secreto” son acertadas?

¢ Considera inteligente la apertura de un local fisico por
parte de la cafeteria "Mi dulce secreto”?

(Ha generado la cafeteria “Mi dulce secreto
“expectativa en el mercado huanuquefio?

DIMENSION 2: Innovacion

¢ Considera usted que las estrategias de venta que
utiliza la cafeteria “Mi dulce secreto” son adecuadas?

¢ Considera usted que el equipo de la cafeteria "Mi
dulce secreto” se esfuerza lo suficiente para satisfacer
las necesidades de sus clientes?

¢ Considera que las técnicas de venta empleadas por
la cafeteria "Mi dulce secreto “son adecuadas?

¢ Considera que los recursos de venta empleados por
la cafeteria "Mi dulce secreto” son adecuadas?

DIMENSION 3: Liderazgo

¢ Considera que la cafeteria "Mi dulce secreto” tiene
influencia en el mercado huanuquerio?

10

¢ Considera que el equipo de trabajo de la cafeteria "Mi
dulce secreto” estd motivado?

11

;Considera que la iniciativa de manejar precios
accesibles de la cafeteria “Mi dulce secreto” es
adecuada?

12

¢ Considera adecuado que el servicio de atencion de la
cafeteria "Mi dulce secreto” deberia ser evaluado con
frecuencia?
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La presente encuesta tiene fines académicos, cuyos resultados seran expuestos como

fundamento para sustentar una tesis respecto: “GESTION DEL EMPRENDIMIENTO

Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA CAFETERIA “MI DULCE

SECRETO” DE LA CIUDAD DE HUANUCO, ANO 2022”.

Instrucciones: El presente cuestionario tiene por finalidad la recopilacion de

informacion.

Sefale con una X la respuesta que crea conveniente segun su percepcion.

1:Mucho 2: Regular  3: Poco

N |iTEMS }’ALO';A‘T'O';
DIMENSION 1: Valor percibido

13 | ¢Los precios que ofrece la cafeteria “Mi dulce secreto
‘son accesibles?

14 | ¢La calidad de servicio que ofrece la cafeteria “Mi
dulce secreto” se diferencia de otros negocios del
mismo rubro?

15 | ¢ Considera usted como exclusivos los postres de la
cafeteria “Mi dulce secreto” en Huanuco?

16 | ¢Los productos que ofrece la cafeteria “Mi dulce
secreto” demuestran su especialidad en el rubro?

DIMENSION 2: Expectativas del cliente

17 | ¢Los servicio y atencion que recibié por parte de la
cafeteria “Mi dulce secreto” han satisfecho sus
necesidades?

18 | ¢Fue positiva su experiencia al visitar el local de la
cafeteria “Mi dulce secreto™?

DIMENSION 3: Conformidad del cliente

19 | ¢Basandose en su experiencia en el servicio que
brinda la cafeteria “Mi dulce secreto” ¢ volveria usted a
consumir sus productos?

20 | ¢Han sido superadas sus expectativas al consumir los
productos de la cafeteria “Mi dulce secreto?
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ANEXO 4
PANEL FOTOGRAFICO
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