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Resumen
La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar como la gestion de calidad se
relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Por otra
parte, la metodologia de la investigacion fue de tipo basica, enfoque cuantitativo, de estudio no
experimental, corte transversal y disefio correlacional. Para la recoleccion de datos se contd con
un instrumento, con la técnica de encuesta, con la escala de Likert, donde la poblacién fue 134
clientes y la muestra fue 100 clientes.

Los resultados evidenciaron que el instrumento tuvo un nivel de confiabilidad de 0,993
para las 30 preguntas. Asimismo, se utilizé la estadistica inferencial, con el contraste general se
aplicd la hipdtesis alterna, y se rechazé la hip6tesis nula debido al que el valor sig. fue 0,000 y su
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue 0,906. En conclusion, se determind que la
empresa comercializadora debe mantener una buena gestion de la calidad para que siempre logre

una mejor satisfaccion del cliente en dicha empresa.

Palabras claves: Gestion de la calidad, satisfaccion del cliente, producto y servicios.
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Abstract
The general objective of this research was to determine how quality management relates to
customer satisfaction in a marketing company, Lima 2023. On the other hand, the methodology
of the research was of basic type, quantitative approach, non-experimental study, cross-sectional
section and correlational design, through the data collection an instrument was applied, with
survey technique, with the Likert scale, where the population was 134 customers and the sample
was 100 customers.

The results showed that the instrument had a reliability level of 0.993 for the 30
questions. Also, inferential statistics were used, with the general contrast the alternate hypothesis
was applied, and the null hypothesis was rejected because the sig value. was 0.000 and its
Spearman Rho correlation coefficient was 0.906. In conclusion, it was determined that the
marketing company must maintain good quality management so that it always achieves better
customer satisfaction in that company.

Keywords: Quality management, customer satisfaction, product and services.
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Introduccién

La finalidad de la presente investigacion fue establecer como la gestion de calidad se relaciona
con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Donde los
problemas principales son: falta de supervision y capacitacion del personal, desorganizacion en
el area de produccion y la insatisfaccion de los clientes.

De acuerdo con la investigacion, se presentd cinco capitulos que son parte fundamental
de la problematica de la empresa comercializadora.

Capitulo 1, estd conformado por el desarrollo del planteamiento del problema, el
desarrollo de los objetivos, justificacion y limitaciones de la investigacion.

Capitulo 11, esta conformado por el desarrollo de los antecedentes, asi como, las bases
tedricas, por ultimo, se planted la hipdtesis general y especifica.

Capitulo 11, este conformado por el analisis del método, tipos, enfoques y disefio del
estudio, Por otra parte, se analiz6 la poblacion, muestra, variables y operacionalizacion.
Asimismo, se desarrollaron instrumentos, técnicas de recopilacion de datos y analisis de
informacién. Ademas, se desarrollé las técnicas, aplicando un instrumento para el proceso de
datos. Por ultimo, se menciono los aspectos éticos considerados en el estudio.

Capitulo 1V, esta conformado por las discusiones con los resultados obtenidos, de
acuerdo con las encuestas realizadas.

Capitulo V, esta conformado por las conclusiones y recomendaciones con el propésito de

que la gestion de la calidad sea éptima para mejorar la satisfaccion de los clientes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del problema
En los ultimos afios, la gestidn de la calidad es considerado como un proceso de renovacion y
adaptacion para las organizaciones, debido a que la gestion de la calidad es vital porque genera
una ventaja muy competitiva, en ese sentido induce a una mejora continua para lograr satisfacer
los requerimientos y exigencias de los clientes. Asimismo, es importante conocer las
expectativas de los clientes cuando una empresa ofrece un producto o servicio. Por otra parte,
existen empresas, que aplican malas précticas de gestion de la calidad ocasionando que se
deteriore su imagen y su competitividad, asi como la confianza y fidelidad de los clientes (Guere
& Yangaly, 2023).

En el contexto internacional, en Europa segun LApez (2021) expone que, la gestion de
calidad garantiza que se lleve a cabo las normativas de productos y servicios en todas las
empresas, con el objetivo de que sea 6ptimo la expansion y crecimiento de estas. Es asi como, se
han adoptado nuevas estrategias como la implementacion del teletrabajo y las ventas online. En
el contexto Latinoamericano, segun Teran et al. (2021) mencionan que, la gestion de calidad en
las organizaciones aplica nuevas perspectivas para una permanencia continua, y se debe a que,
cada vez van innovando un mejor servicio para los clientes. Asimismo, la gestion de calidad
involucra a todos los colaboradores y clientes de una organizacion para que todos participen. En
el contexto nacional, en el Peru, la gestion de calidad ha sido sometido a cambios en diversas
areas del sector empresarial, pero sobre todo en la capital Lima, por su alto crecimiento de
poblacion, lo que favorece que la rentabilidad cada vez crezca y los clientes obtengan una mejor
satisfaccion (Malpartida et al., 2022). Por consiguiente, la gestion de calidad es fundamental

porque cumple con una serie de etapas y estrategias, debido a que siempre esta en la busqueda de



la mejora permanente, y tiene el fin de obtener un posicionamiento vital en el mercado para
asegurar satisfacer los requerimientos de los clientes.

En contexto internacional, en Europa segun Santiago (2021) indica que, la satisfaccion
del cliente hoy en dia se lleva a cabo a través de la digitalizacién, ya que brinda resultados
inmediatos para las empresas. Por lo tanto, los responsables en las organizaciones deben velar
por la calidad e implementar planes de transformacion digital, con una orientacion a la
satisfaccion de los clientes. A nivel de Latinoamérica, en un articulo de Mexicano, segun Silva et
al. (2021) sefialan que, la satisfaccion del cliente ocupa un papel fundamental en la economia de
los paises emergentes, ya que, contribuye aproximadamente en un 50 % y 60 % del producto
bruto interno (PBI) de los paises que pertenezcan a la Cooperacién y Desarrollo Econémico
(OCDE); por tanto, las empresas deben hacer lo posible para establecer una fidelidad con los
clientes y fomentar a que ellos mismos manifiesten comentarios positivos de los productos o
servicios que ofrecen. A nivel nacional, segun Del Aguila (2019) precisa que, la satisfaccion del
cliente debe ser una prioridad para las empresas peruanas y que su permanencia en el mercado
depende en gran parte de colmar las expectativas del cliente. Cabe resaltar que hoy en dia, los
clientes estdn muy informados y son cada vez mas exigentes. Por consiguiente, la satisfaccion
del cliente siempre va a depender de una 6ptima gestion de calidad, ya que ambas tienen una
relacion importante y son parte de una de las estrategias de una organizacion. En ese sentido, es
importante que siempre se evalle el nivel de satisfaccion del cliente después de haber entregado
un producto o servicio.

Las consecuencias negativas de la gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes que
vive Europa, segun un articulo de Espafia de Jonsdottir (2023) menciona que, es la guerra entre

Rusia y Ucrania, el cual afectd a miles de empresas por la inflacion, el alza de la energia, alza de



los suministros y materias primas suficientes, ocasionando incertidumbre y desconfianza en
muchos clientes. Asimismo, en Latinoamérica segun Rojas et al. (2020) precisan que, las
empresas de Latinoamérica, como México, Colombia y entre otros paises afrontan situaciones
dificiles, por el hecho de que muchos clientes han experimentado deficiencias en la atencion a
los clientes, y esta situacion se debe a la falta de planificacion, ya que un 60% de clientes de
Latinoamérica se quejan de incumplimientos o retrasos en las fechas planificadas de sus
productos. Y a nivel nacional, segun Tinco (2022) menciona que, tanto las empresas de
produccién, comerciales y de servicio, han sufrido pérdidas de clientes por malos mecanismos de
gestion de la calidad, por tanto, hoy en dia los medios digitales son una gran vitrina para toda
exhibicion de los negocios y se acerca mas a los consumidores, ya que estos investigan en
diversos canales digitales y luego acude a los establecimientos fisicos para obtener el producto o
servicio.

Por altimo, en el &mbito local, el presente estudio se desarroll6 en una empresa
comercializadora, que se ubica en Cercado de Lima, que tiene como actividad de comercializar
accesorios de construccidn, accesorios de vidrieria, y herramientas como: pernos, tuercas,
tarugos, clavos, tornillos, alicates, llaves, etc. Del mismo modo, como parte del estudio se aplicd
una herramienta del arbol de problemas ubicado en el (anexo 6) para poder identificar y analizar
la problemética. Ademas, los problemas identificados son: (a) la falta de supervision y
capacitacion del personal, una de las causas es que, los jefes de cada area no supervisan el
rendimiento de los colaboradores durante sus horas de trabajo, eso sucede porque no le delegan
una funcion especifica a cada colaborador, lo que esta generando no dar una atencién totalmente
de calidad. Otros de los motivos es que no cuentan con un cronograma de capacitacion para el

personal de todas las areas, este problema se origina a causa de que muchas veces los



colaboradores no cumplen las tareas encomendadas, no se logra planificar proyectos a corto y
largo plazo; (b) la desorganizacion en el area de produccion, este problema se origina a causa de
la falta de supervisién y monitoreo a los colaboradores, esto conlleva a que haya retrasados o
devolucion del pedido y productos defectuosos por baja calidad, por tal sentido muchas veces se
incrementa el costo por los productos desperdiciados; por ultimo (c) la insatisfaccion de los
clientes, parte de las causas es que genera pérdida de clientes porque no identifican o
comprenden las necesidades del cliente, esto genera un impacto negativo en la rentabilidad y
reputacion de la empresa porque los clientes devuelven los productos asumiendo que no
cumplen sus expectativas. En el presente trabajo de investigacion busca compilar informacion en
relacion con la gestion de calidad y satisfaccion del cliente de una empresa comercializadora con
la finalidad de establecer relacion entre las variables.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problemageneral

¢Cdémo la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023?

1.2.2 Problemas especificos

¢De qué manera la dimension tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023?

¢Como la dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccién del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023?

¢De qué manera la dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccién del cliente

en una empresa comercializadora, Lima 2023?



1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar cdmo la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023.

1.3.2 Objetivos especificos

Determinar de qué manera la dimension tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente
en una empresa comercializadora, Lima 2023.

Establecer como la dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.

Determinar de qué manera la dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion
del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrico

La gestion de calidad y la satisfaccién del cliente son dos variables que estan relacionadas con
diferentes teorias que intentan explicar sus fundamentos, caracteristicas y efectos. A
continuacion, el presente estudio present6 la utilizacién de cinco modelos tedricos importantes:
(a) Modelo SERVQUAL: es un enfoque que se utiliza para detectar y evaluar las
disconformidades entre las expectativas de los clientes y el servicio proporcionado por los
proveedores (Parasumaran, et al., 1985 citado en Mejias et al., 2018); (b) La teoria de las
expectativas- desempefio: Segun Silva et al. (2021) explican que, la gestion de calidad es una
herramienta estratégica que ayuda a mejorar el desempefio y la competitividad de las
organizaciones, al brindar productos o servicios con el fin de satisfacer y enaltecer las
expectativas de los clientes, para lograr la lealtad de los clientes; (c) EI modelo tedrico de

satisfaccion del cliente, conocido como



ACSI (American Customer Satisfaction Index): Segun Zea et al. (2022) explican que, es un
indice que muestra como es el nivel de agrado que presentan los consumidores en base a las
prestaciones y productos obtenidos, con este mecanismo, se obtiene las apreciaciones de los
consumidores sobre la excelencia de algin bien o servicio adquiridos; (d) la teoria de la equidad:
Segun Teréan et al. (2021) plantean que, las personas comparan sus resultados e insumos con los
de otros, quiere decir que en el aspecto de la calidad y la satisfaccion al cliente, los clientes
comparan el valor percibido del producto o servicio con el precio y con otras opciones; (e) La
teoria de sistemas, ofrece a las organizaciones sistemas abiertos que se adaptan a su entorno. Por
ende, en el ambito de la calidad y la satisfaccion al cliente, las empresas deben considerar las
necesidades y expectativas de los clientes, disefiando e implementando procesos gque garanticen
la calidad de sus productos o servicios (Bertalanffy ,1976 citado en Malpartida et al., 2022).
1.4.2 Metodoldgica

La metodologia cientifica consiste en procesos sistematicos y rigurosos que tienen por finalidad
adquirir un conocimiento a través de la observacion, asimismo, plantea hipotesis,
experimentacion y comprueba resultados. En conclusion, la metodologia siempre esté en la
busqueda del conocimiento (Castafieda, 2022). En ese sentido, las variables gestion de calidad y
satisfaccion del cliente requiere una serie de etapas para identificar, medir y analizar la relacion
entre ambas. Segun Hernandez et al. (2014) explican que, se debe cumplir con una serie de pasos
para llevar a cabo una investigacion: (i) plantear el enunciado de problema que incluye la
definicion del proposito, las preguntas y las razones de la investigacion; (ii) buscar y analizar
fuentes de literatura pertinentes sobre el tema.; (iii) identificar, medir y analizar los factores de
gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente; (iv) establecer el tipo, nivel, método, técnicas y

disefios dela investigacion; (v) recolectar datos, para lo cual, se debe utilizar instrumentos



adecuados para obtener la informacion necesaria; (vi) analizar los datos, que consiste en procesar
y organizar con el uso de herramientas estadisticas o cualitativas; (vii) presentar los resultados,
que consiste en elaborar tablas, graficos, figuras y textos, después de los hallazgos obtenidos; y
(viii) plantear conclusiones y recomendaciones, que consisten en unir los resultados, compararlos
con las teorias y sugerir medidas para mejorar. Finalmente, se utilizard un enfoque basico
cuantitativo con disefio no experimental que busca comprender la variable la relacion que existe
entre ambas variables, a través del uso de dimensiones e indicadores, con el fin de profundizar en
el estudio. En tal sentido, el presente estudio aportara conocimientos como contribucion tedrica
practica para futuros investigadores.

1.4.3 Préctica

La justificacion practica utiliza las variables de gestion de la calidad y satisfaccion de los
clientes, ya que estan relacionadas con la importancia del éxito y la habilidad de las
organizaciones en un entorno dinamico y globalizado. Por consiguiente, la gestion de la calidad
estd conformado por una mezcla de directrices, cuyo objetivo es mejorar las operaciones y la
produccién de una organizacion, y asi satisfacer tanto a los clientes internos como a los externos
(Reyes et al., 2021). Por otra parte, la satisfaccion del cliente consiste cuando un servicio o
producto satisface los requisitos y expectativas de los clientes. Por ello, ambas variables estan
relacionadas con la lealtad, la fidelizacion, la rentabilidad y la reputacion de las empresas.
Asimismo, un cliente satisfecho por lo general repite su compra, recomienda el servicio o
producto, generando valor y confianza en el mercado (Kasiri et al., 2017). Por lo tanto, la gestion
de la calidad genera satisfaccion en los consumidores, siendo un factor clave en el desarrollo
sostenible de las organizaciones, sobre todo el turismo, la educacion, la salud y el comercio

electronico, que han experimentado cambios significativos en el entorno de la pandemia del



Covid-19 (Diaz et al., 2021). Finalmente, se busca proporcionar la gestion de calidad, seguido
por la satisfaccion del cliente que se desarrolle en la empresa comercializadora. Ademas, el
trabajo realizado por gestores, administradores e inversores gque, tengan en cuenta la realidad de
la empresa, desarrollen una propuesta de valor, para evitar errores o desviaciones en los procesos
de produccion de bienes y servicios. Asimismo, para obtener una buena reputacion y lealtad de
los clientes.
1.5 Limitaciones de la investigacion
El presente estudio se desarrollo desde el mes de abril hasta agosto de 2023, en una empresa
comercializadora, situada en el departamento de Lima, provincia de Lima, Cercado de Lima. Por
otra parte, la investigacion tiene un costo de 3600 soles, para lo cual, esta financiado por los
tesistas en su totalidad.

Con respecto a las limitaciones se especula que se presente datos imprecisos por parte de
los clientes al momento de responder las encuestas. Por tanto, esta limitacion se va a considerar

en los resultados del estudio.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion

Nacionales

Tinco (2022) presentd una investigacion, planteando como objetivo establecer como es la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de una empresa que se encarga
de distribuir de gas en Lima. Asimismo, se aplico un estudio de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y de disefio no experimental. Por otra parte, la muestra estuvo conformada por 114
clientes de la distribuidora, para lo cual se aplicé la técnica encuesta que fueron validados por
expertos. También para la obtencion de los resultados el factor de correlacion de Pearson fue
0.800, este coeficiente demostr6 que si existe una relacion lineal fuerte entre las variables
estudiadas de la empresa distribuidora de gas. Finalmente se concluyé que, las variables tienen
una correlacion muy significativa; por consiguiente, se recomienda que se tiene que mejorar la
capacidad de respuesta, la empatia y mantener la fidelidad con los clientes.

Flores (2022) desarroll6 una investigacion, donde su objetivo primordial fue determinar
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la empresa Casa Blanca.
Para lo cual se utilizé una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo béasica, de nivel
descriptivo-correlacional y de disefio no experimental transeccional, La muestra estuvo
conformada por 385 clientes los cuales fueron encuestados con instrumentos que pasaron por
revision de expertos. Como resultado se obtuvo que, existe relacion entre ambas variables con un
coeficiente de 0, 856 del Chi Cuadrado. En tanto, se concluyd, que, si existe una relacién
positiva entre las variables calidad de servicio y la variable satisfaccion del cliente, mediante un
grado de asociacion alto.

Del Aguila (2019) realizé una investigacion, planteando como objetivo principal fue

determinar en qué medida la gestion de la calidad se relaciona con la satisfaccion del cliente de
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un restaurante de la ciudad de Huanuco, donde se desarrollé un estudio de tipo aplicada, con un
disefio no experimental, descriptivo y transversal. Por otra parte, la muestra fue 15 personas,
donde se recogid la opinion de los encuestados a través de dos cuestionarios, con una validez y
confiabilidad de dicho instrumento de Alfa de Cronbach de 0,600. Los resultados se obtuvieron
con el factor de Rho de Spearman de 0,890, el cual indica una correlacion positiva alta entre
ambas variables. Por altimo, se lleg6 a la conclusién que existe una relacion significativa entre
las variables Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente del restaurant Huari.

Cruz (2019) desarrollé una investigacion, donde su objetivo principal fue determinar la
caracterizacion de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las Mypes del rubro avicolas
de Tumbes. Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, de caracter descriptivo y de disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 68 clientes y 10 MyPes, donde se encuesté a
los clientes de frecuentan las diferentes MyPes del sector comercio rubro Avicolas de Tumbes.
Como resultado se obtuvo que el 88% de los clientes percibieron que la empresa ofrecia
productos de buena calidad y el 12% percibieron que no ofrecian productos de buena calidad. Se
concluyo que la empresa debe ofrecer una mejor gestion de calidad, para lo cual debe enfocarse
en ofrecer una atencion de mejor nivel a sus clientes; en ese sentido, es importante conocer
cudles son las necesidades y requerimientos de estos.

Internacionales

Silva et al. (2021) desarrollaron una investigacién en México, donde su objetivo fue identificar la
relacion entre la variable calidad en el servicio y con dos variables satisfaccion del cliente y la
variable lealtad. Para lo cual se desarroll6 una investigacion denominada: “estudio de caso”, a su
vez fue tipo exploratorio, de nivel correlacional y con un disefio no experimental. Se trabajé con
una muestra de 516 clientes, quienes fueron encuestados con instrumentos que pasaron por
validacién de expertos de esta manera, se alcanz6 un alfa de Cronbach de 0,886, 0,906 y 0,907

respectivamente
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para cada variable. Asimismo, los resultados fueron determinados con la aplicacion del Rho de
Spearman y se obtuvo un coeficiente de 0,820 en medio de la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente; y 0,803 en medio de ellos la calidad de servicio y la lealtad. Por Gltimo, se deduci6
que la calidad de servicio se asocia de forma positiva con las variables satisfaccion del cliente y
lealtad.

Rojas et al. (2020) desarrollaron una investigacion de Colombia, planteando como
objetivo primordial analizar la calidad de servicio como elemento importante de la
responsabilidad social en pequefias y medianas empresas. Se cont6 con una investigacion de
nivel descriptiva, de disefio no experimental y de campo. En este sentido, la poblacion fue 50
pymes del rea logistica. Asimismo, para el recojo de datos se utilizaron cuestionarios de tipo
Likert y con una confiabilidad de alfa de Cronbach de 0,80. Los resultados se hallaron con el
método de Pearson, siendo su coeficiente de correlacion de 0,025, el cual indico que la calidad
de servicio no es dptima para lograr el cumplimiento de la responsabilidad social en las pymes.
Se concluyd que, la responsabilidad social solo se va a alcanzar cuando se ofrezca mejoras
expectativas a los clientes.

Monroy & Urcadiz (2019) desarrollaron una investigacion en México, planteando como
objetivo principal fue determinar la percepcién promedio de la calidad en el servicio y su
incidencia en las medias de la satisfaccion de los clientes de restaurantes mexicanos. La muestra
estuvo conformada por 207 comensales, los cuales fueron encuestados con un cuestionario de
escala de tipo Likert, dichos instrumentos fueron validados por expertos y se obtuvo un alfa de
Cronbach de 0,70 el cual indico que el instrumento es confiable. En tanto, la investigacion es de
enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de tipo transversal y de disefio no experimental. Para
la obtencion de los resultados se utilizo el Rho de Spearman con un coeficiente de 0,702 el cual

se interpreta que si existe una correlacion positiva entre ambas variables de estudio. Finalmente,
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se concluy6 que la calidad de servicio fue bien evaluada en los restaurantes mexicanos y que se
debe poner énfasis en las dimensiones accesibilidad, instalaciones y atmosfera para lograr la
satisfaccion de los clientes esperada.

Azero & Almeida (2021) presentaron un estudio, planteando como objetivo fue analizar
el impacto de la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en empresas de celulares en
Cochabamba, Bolivia. Se desarroll6 una investigacion de enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional y de disefio no experimental. La muestra estuvo conformada por 246 personas
mayores de edad de la ciudad de Cochabamba, quienes fueron encuestados con instrumentos que
fueron validados por expertos y se obtuvo un alfa de Cronbach de 0,915 que se interpreta que el
instrumento fue confiable. Para la obtencion de los resultados se aplico el estadistico Pearson con
un coeficiente de correlacion de 0,70 por lo tanto, se interpreta que existe un efecto significativo
entre ambas variables de la investigacion. La deduccion fue que, la calidad de servicio si
impacta en la satisfaccion de los clientes en la empresa de celulares y que los empresarios deben
poner mas atencion en la percepcion de los clientes para la mejora de la satisfaccion de los
clientes.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Conceptualizacion de la variable gestion de calidad

Como resultado, muchos autores con diversos puntos de vista han proporcionado las siguientes
definiciones de la variable, gestion de la calidad. Es asi que en el articulo de Ledn et al. (2018)
explican que, existe diversas definiciones: (i) para Deming (1986) consiste que, los miembros de
laempresa analizan y resuelven los problemas, ya que es parte del proceso de gestion de la calidad,
para cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes; (ii) para Juran (1988) consiste que,
se debe planificar, organizar, dirigir y regular las operaciones relacionadas con la calidad dentro

de una organizacion para alcanzar el nivel de calidad deseado; (iii) segin Crosby (1979) indica
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que, se debe lograr satisfacer las necesidades de los consumidores, se debe buscar prevenir errores
en la gestion de la calidad, y ademas, garantizar que se cumplan las normas;(iv) segun Feigenbaum
(1991) consiste que, es un sistema totalmente integrado que abarca todas las facetas del disefio, el
desarrollo, la fabricacion, la instalacion y la atencion al cliente con el fin de alcanzar la excelencia
en el suministro de produccion y funcionamiento de alta calidad; y por ultimo (v) para Ishikawa
(1985) consiste que, es el proceso de creacion de productos y servicios mas practicos y rentables
para los consumidores, al tiempo que se desarrollan, fabrican y suministran a éstos.

Modelo Malcom Baldrige EE. UU.

Segun Baldrige (1987) menciona que, se debe instaurar un grupo de criterios, con el fin de evaluar
la calidad y excelencia empresarial, estos pueden ser: (i) respuesta rapida, (ii) excelencia enfocada
al cliente, (iii) mejora continua e innovacion, (iv) enfoque al futuro, (v) vision de liderazgo, etc.
Ademas, explica que el modelo se sustenta en el liderazgo hacia el cliente, en el soporte de la
organizacion, medicion de niveles y parametros, junto al benchmarking como virtud competitiva
del negocio (1987, citado en Gonzélez et al., 2021).

Gestion de calidad

Seguin Del Aguila (2019) menciona que, la gestion de la calidad es considerado como un
conjunto de acciones y herramientas que tienen por finalidad que se produzcan ciertos errores o
desviaciones tanto en los procesos de produccion, como de los servicios de una organizacion.
Asimismo, Reyes et al. (2021) aluden que, la gestion de la calidad considera que el 90% de
defectos son ocasionados por los procesos y no por el personal. Cabe resaltar que en los Gltimos
afios la gestion de la calidad se encasillado en la fabricacion de productos competitivos en el
mercado, mediante etapas y sistemas de comercializacion, con el fin de cubrir las necesidades del
consumidor. Algunos de los beneficios de la gestion de la calidad pueden ser: (i) Aumenta la

organizacion de la empresa, esto sucede cuando se sistematizan los procesos por medio de ahorro
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de costes; (ii) Promociona la innovacion y la formacion organizacional y (iii) Mejora la
ubicacion competitiva de la organizacion.

Dimensiones de la gestion de calidad

Dentro de la gestion de calidad, se pueden identificar tres dimensiones principales: (i)
tangibilidad, (ii) fiabilidad y (iii) capacidad de respuesta.
Tangibilidad
Se refiere a los espacios, dispositivos, recursos humanos y medios de comunicacion dentro de
una organizacion (Parasumaran et al.,1985, citado en Hernandez et al., 2017).
Por otro lado, la tangibilidad hace referencia al personal de una empresa que estén identificados
con sus uniformes o insignia. Asimismo, la tangibilidad se considera como todo lo que puede ser
percibido con claridad, aunque no tenga una forma (Ramos et al., 2020).

Por otra parte, se determinan para la dimension anterior los siguientes indicadores:
infraestructura, confort y aspecto.
Fiabilidad
De acuerdo con Salazar & Cabrera (2016) mencionan que, la capacidad que cuenta una
organizacion para cumplir con el servicio prometido con puntualidad y formalidad. En otras
palabras, significa otorgar un servicio de forma correcta con el fin de no perder la reputacién. Por
otro lado, Flores (2022) considera que, la fiabilidad significa el cumplimiento de las promesas,
por parte de una empresa; quiere decir que la entrega de un servicio o producto, la prestacion del
servicio, brindar solucion a el fin de satisfacer a los consumidores.

De igual forma, se ha propuesto para la dimension anterior los siguientes indicadores:

eficiencia, credibilidad, garantia.
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Capacidad de respuesta
Segun Apefia (2022) explica que, la capacidad de respuesta se enfoca en la disponibilidad
inmediata en colmar los requerimientos y brindar un servicio con rapidez a los clientes. En ese
sentido, es la voluntad de querer brindar un apoyo y colaboracién con los clientes, ya que esta
dimension quiere resaltar la prontitud frente a las solicitudes o pedidos de los clientes. También,
Flores, (2022) precisa que, la capacidad de respuesta es también denominado la responsabilidad
que debe tener toda organizacion, como atender a las preguntas, reclamos y problemas de los
clientes; quiere decir que, que siempre debe existir comunicacion con los clientes, en lapsos de
tiempo. Y, ademas la capacidad de respuesta se enfoca en brindar una flexibilidad y capacidad
para personalizar todas las necesidades de los clientes.

Por otra parte, se determinan para la dimensién anterior los siguientes indicadores:
Servicio rapido y agil, y disposicion.
2.2.2 Conceptualizacion de la variable satisfaccion del cliente
Se plantearon diversos puntos de vista de varios autores que han definido la satisfaccion del
cliente, a continuacion, se presenta algunas de estas definiciones: (i) para Kotler & Keller (2016)
indican que, la satisfaccion del cliente consiste cuando una organizacion cubre todas las
expectativas y necesidades de los clientes. Este proceso abarca antes y después de vender el
producto o servicio; (ii) segun Zea et al. (2022) mencionan que, la satisfaccion del cliente es
considerado como el resultado de un proceso psicolégico donde se compara las expectativas
previas del cliente con las prestaciones percibidas después del consumo; (iii) segun Silva et al.
(2021) consideran que, es la respuesta emocional del cliente frente a las expectativas en relacion
a un producto o servicio especifico se conoce como satisfaccion del cliente; (iv) para Mejias et

al. (2018) precisan que, la satisfaccion del cliente es una medicion donde se detalla el grado de



satisfaccion de un comprador después de adquirir un producto o servicio ofrecido por un
negocio; (v) para finalizar Malpartida et al. (2022) afirman que, la satisfaccion del cliente son
percepciones subjetivas de las personas y que refleja la medida en que el producto o servicio
brinda al cliente una cantidad de efectos deseables. En conclusion, la satisfaccion del cliente
viene determinada cuando el cliente demuestra felicidad con los productos y servicios de una
empresa.
Modelo SERVQUAL
Es un instrumento de estudio en el &mbito comercial, que facilita el calculo de la calidad del
servicio, ayuda a comprender las perspectivas de los clientes, y cémo ellos consideran el
servicio. Por tanto, este modelo nos concede estudiar las necesidades que realmente tiene el
cliente (Parasumaran et al., 1998 como se cité en Matsumoto, 2014).

Este modelo proporciona informacion detallada de los clientes, como opiniones,

comentarios o sugerencias, y que es de gran ayuda para mejorar y compararse con la

competencia. Es asi como este modelo cuenta con cinco dimensiones, las cuales son: fiabilidad,
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sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. En conclusién, el modelo Servqual, mide

la percepcion del cliente con respecto a lo que espera de una empresa (Contreras et al., 2019).

El Modelo tedrico ACSI (American Customer Satisfaction Index)

De acuerdo con Mejias et al. (2018) indican que, es una medicion homogénea de la vivencia del

consumidor; donde se resalta la “calidad percibida”, quiere decir que, se analiza al consumidor

en como el manifiesta una calidad percibida de un producto o servicio, para lo cual combina la

calidad técnica y la calidad esperada. Por otra parte, este modelo toma en cuenta las expectativas

del cliente, ya que se evalla la calidad de los bienes y servicios que ofrece una organizacion, asi

como su experiencia general y el grado en que se cumplen sus expectativas. Este modelo
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presenta cinco niveles: (i) las expectativas del consumidor, (ii) la calidad percibida por el
consumidor, (iii) el valor percibido por el consumidor, (iv) los reclamos del consumidor y (v) la
lealtad del consumidor.

Teoria de la satisfaccion de los clientes de Kotler

De acuerdo con Kaotler, la satisfaccion del cliente son las esperanzas y deseos especificos que
ellos tienen con respecto al servicio o producto que desean recibir. Por consiguiente, la
satisfaccion del cliente se entiende como los parametros de los productos y servicios que
proporciona una organizacion en cumplir con las expectativas del cliente o usuario. Si estas
expectativas no se cumplen, los clientes se sentiran insatisfechos con el servicio y ante ello, es
muy probable que ya no vuelvan a desear adquirirlo nuevamente. Ademas del servicio deseado,
también existe el acertado, que es el nivel de servicio que el cliente esta dispuesto a aceptar. El
servicio apropiado representa la expectativa minima tolerable, es decir, lo minimo que el cliente
espera recibir, basado en sus experiencias previas con otros servicios. Entre el servicio deseado y
el servicio adecuado, existe una zona de tolerancia que determina el grado de satisfaccion del
cliente (2006 como se cit6 en Quispe & Ayaviri, 2016).

Dimensiones de la Satisfaccion del cliente

Dentro de la satisfaccion del cliente, se pueden identificar tres dimensiones principales: (i)
rendimiento percibido, (ii) expectativas y (iii) niveles de satisfaccion.

Rendimiento percibido

Segun Kotler & Keller (2016) mencionan que, el rendimiento percibido alude cuando el cliente
considera que obtuvo o adquirié un producto o servicio, ademas alude al desempefio que el
consumidor tiene de los productos, durante el tiempo que se experimenta al usar los mismos.
Segun Azero & Almeida (2021) consideran que, el rendimiento percibido, se basa en los

resultados, percepciones y opiniones en el estado de &nimo que el consumidor obtiene con un
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producto o servicio. Por consiguiente, se debe tomar en cuenta los estados fisicos, entorno del
espacio, entorno ambiental, calidad y atencion de los servicios, presencia, empatia del personal y
desempefio del personal.

Por otra parte, se determinan para la dimension anterior los siguientes indicadores: Valor
percibido y Confianza.
Expectativas
Segun Cordova y Plasencia (2020) aluden que, las expectativas estan vinculadas con las
experiencias que haya tenido antes un cliente. Ademas, se trata cuando los clientes esperan
mucho de la marca con respecto a la calidad del producto o servicio que ésta brinda. Esto sucede
porqgue son los clientes que manifiestan sus opiniones, experiencias pasadas y mencionan los
beneficios del producto o servicio. También Kotler & Armstrong (2012) explican que, las
expectativas son las creencias o anhelos que la persona espera conseguir después de obtener
algo. Ademas, esta situacion sucede por: (i) Promesas de la marca que ofrece con respecto al
producto o servicio que ofrecen, (ii) experiencias pasadas, (iii) opiniones de personas que estan
cercar al consumidor (iv) promesas de la competencia. Como consecuencia es una forma de
anticipar la calidad de los productos y servicios que una organizacién ofrece, para lo cual, es
importante la publicidad y el mensaje que trasmite a los clientes. Por consiguiente, si una marca
consigue colmar la expectativa de un cliente, entonces se vera reflejado el aumento de sus ventas
en mediano y largo plazo y transmitird buenos comentarios a otras personas.

De igual forma, se ha propuesto para la dimensién anterior los siguientes indicadores:

adecuacion con el servicio, conocimiento y profesionalismo, y mejoras en el servicio.
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Niveles de Satisfaccion
Segun Kotler & Armstrong (2012) precisan que, los niveles de satisfaccion son elementos que se
producen cuando un cliente ha obtenido un producto o servicio, quiere decir que los niveles de
satisfaccion son el agrado de compra de una marca determinada. Por tanto, una satisfaccién alta
y positiva de un cliente quiere decir que su experiencia fue plena; una mediana quiere decir que,
quizas se deba a que esta contento con el producto, pero descontento con el trato que tuvo; y una
baja 0 una insatisfaccion total quiere decir que, no le agradd y tuvo inconvenientes durante su
proceso de compra. Segun Cruz (2019) explica que, son sensaciones que aparecen
posteriormente de realizar una compra, por lo cual los consumidores sienten 3 niveles: (i)
insatisfaccion, (ii) satisfaccion y (iii) complacencia. Los niveles de satisfaccion del cliente se
refieren al grado en el que los consumidores estan contentos o decepcionados con un producto o
servicio de una marca.

Por otra parte, se determinan para la dimension anterior los siguientes indicadores:
fidelidad, amabilidad con el cliente y seguridad.
Importancia de la Satisfaccion del cliente
Segun Zea et al. (2022) precisan que, la satisfaccion del cliente es indispensable puesto que,
favorece a toda organizacién a comprender entender mejor al mercado y encontrar mejora
continua, ademas presenta las siguientes ventajas: (i) eleva el ciclo de vida de los consumidores,
(ii) beneficia a que se origine una retencion y fidelizacion, (iii) sirve como indicador para
conocer las expectativas del cliente cuando realiza una compray (iv) ayuda a que la marca se
diferencia frente a otras. Ademas, Kotler & Armstrong (2012) explican que, son tres beneficios
de la satisfaccion del cliente: (i) el cliente satisfecho siempre regresa a comprar al

establecimiento, (ii) el cliente satisfecho comunica la buena experiencia a sus amigos y/o
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familiares (iii) el cliente satisfecho visita menos a la competencia. En ese sentido, la satisfaccién
del cliente es una tarea de las organizaciones de gran magnitud, ya que toda empresa se esmera
por ofrecer productos o servicios de calidad y a buen precio. Finalmente, si se tiene clientes
satisfechos incrementara las ganancias en un negocio, ademas sera mas rentable y con menor
costo para mantener a los clientes, a que no se vayan a la competencia.

2.3 Formulacion de hipotesis

2.3.1 Hipotesis general

He: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.

Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en
una empresa comercializadora, Lima 2023.

2.3.2 Hipotesis especifica

Hi: Latangibilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023.

H,: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa
de comercializadora, Lima 2023.

Hs: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en

una empresa de comercializadora, Lima 2023.
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CAPITULO I11: METODOLOGIA
3.1 Método de la investigacion

El presente trabajo cuenta con tres métodos los cuales son: (i) método deductivo, de acuerdo con
Bernal (2010) se utiliza para en diversas disciplinas, para después plantear hechos o practicas
particulares; (ii) el método analitico, segun Mendivel et al. (2020) mencionan que, permite una
relacion en base a las caracteristicas y propiedades de la investigacion analizada.

Segun Hernandez & Mendoza (2018) mencionan que, se encarga de analizar procedimientos y
es un mecanismo Util para que se logre mejorar los procesos; (iii) el método hipotético, segin
Baena (2017) precisa que, que su finalidad es fomentar conceptualmente una doctrina, donde se
exhibe que la percepcion cientifica tiene la tarea de fabricar hipotesis, sino que también
establece la filosofia en el mundo real y de esta manera demuestra que la perspectiva cientifica
presenta teorias y las aplica en el mundo real.

3.2 Enfoque de la investigacion

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, porque tiene como fin aplicar la estadistica para
contrastar la hipdtesis. En este enfoque se tiene en cuenta que es secuencial y probatorio
(Hernandez & Mendoza, 2018). En ese sentido, la investigacion cuantitativa tiene como
propdsito considerar teorias basadas en los datos estudiados y con el fin de explicar y describir la
causa de los fenomenos (Baena, 2017).

3.3 Tipo de investigacion

Se plantea el tipo de investigacion basica, que corresponde al disefio no experimental, porque se
entiende que, no hay manipulacion intencional de las variables, ya que solo se observa e
investiga el problema existente, con el proposito de comprender su entorno y confirmar su
correlacion. Asimismo, la investigacion basica, no tiene como finalidad resolver problemas
inmediatos, solo hace uso las bases tedricas para otros tipos de investigaciones y se plantean

estudios que pueden tener alcances exploratorios, descriptivos y correlacion (Arias et al., 2022).
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3.4 Disefio de la investigacion
El presente documente toma como base un disefio no experimental de corte transversal y nivel
correlacional, porque facilita comprender como la variable gestion de calidad que esta asociada o
relacionada la variable satisfaccion del cliente, con el fin de poder tomar medidas correctivas.
Segun Nufiez et al. (2023) mencionan que, los estudios correlacionales presentan variables
asociadas para demostrar una regresion simple. Asimismo, segun Herndndez & Mendoza (2018)
definen que, el disefio no experimental, consiste en que las investigaciones no se produce la
manipulacion deliberada de las variables, solo se observan y se miden naturalmente, para después
hacer un andlisis.
Segun Bernal (2010) menciona que, es de corte transversal, porque se obtiene
informacion de la poblacién o muestra en un tiempo determinado por Unica vez. Ademas, el
nivel correlacional implica que se busca medir el grado y la direccion de la asociacion entre las
variables, sin que se establezca una relacion causal. Segun Arias et al. (2022) precisan que, las
investigaciones de nivel correlacional se deben a que tienen como propdsito revelar la relacion
entre las variables en un entorno especifico.

Formas y tipos de investigacion

(o)

02

Doénde:

M= Muestra

r = Relacion
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O1 = Gestion de Calidad
02 = Satisfaccion del Cliente
3.5 Poblacion, muestray muestreo
Poblacion:
Segun Hernandez & Mendoza (2018) explican que, la poblacion hace referencia a la recogida de
individuos, animales, historiales médicos, muestras de laboratorio o elementos sobre los que se
requiere conocimiento en un estudio. Asimismo, Bernal (2010) define que, la poblacion es un
conjunto de individuos, objetos u otros elementos que tienen caracteristicas similares que los
clasifican como parte de un grupo especifico. En ese sentido, la presente investigacion esta
conformada por una poblacién de 134 clientes en general de la empresa comercializadora,
correspondiente al mes de agosto de 2023.
Muestra:
De acuerdo con Bernal (2010) considera que, la muestra es un fragmento de la poblacién la cual
es estudiada y de ella se obtendra informacion para la investigacion, a este grupo de interés se
destina la encuesta para medir y observar las variables. Asimismo, Baena (2017) indica que, es
una parte del universo (poblacion), y que es elegida de forma representativa y que cuenta con las
caracteristicas de los individuos del universo.

Debido a que esta investigacion es seria, se ve necesario aplicar una férmula para hallar el

tamafio de la muestra, en la cual obtuvimos como resultado 100:

N*xZ%*xpx*xgq

n'=ez*[N—1]+Zz*p*q

n= Tamano de muestra buscado
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N= Tamafio de la Poblacion o Universo (134)

Z =1.96 al cuadrado (si el nivel de confianza es del 95%)

e = Error de estimacion maximo aceptado (5% =0.05)

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (en este caso 0.5)

g = (1- p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (1-0.5= 0.5)

Muestreo:
El muestreo probabilistico aleatorio simple es un método donde se elige al azar una cantidad
indistinta de unidades y de una poblacién homogénea, de manera que todas tengan la misma
probabilidad de ser seleccionadas (Baena, 2017). Ademas, este tipo de muestreo es mas sencillo,
existe un procedimiento a seguir: (i) se debe elaborar una relacion de las personas de la muestra,
(i) en pequenos papeles se debe escribir nimeros aleatorios y colocarlos en una caja, (iii) mover
la caja y (iv) se toma nota de los nimeros que salieron hasta llegar al nimero de la muestra, Ante
ello, en el estudio se escoge un muestreo probabilistico aleatorio simple (Hernandez & Mendoza,
2018).
3.6 Variables y operacionalizacion
Elsiguiente estudio presenta informacidn relevante que ayudan a comprender la matriz
operacional que se muestra en el (anexo 2).

Donde la primera variable de estudio es la gestion de calidad y la segunda variable es la
satisfaccion al cliente, los cuales forman parte del planteamiento conceptual y operacional del

estudio. A continuacion, se brindard mas detalle de dichas variables:
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Variable 1: gestion de calidad
Definicion conceptual: Segun Miranda et al. (2021) afirman que, la gestion de la calidad se basa
en lograr cumplir las expectativas que manifiesta el cliente, para ello se debe aplicar una serie de
estrategias y acciones con el fin de mejorar el servicio a los clientes o consumidores.
Definicion operacional: La variable ha sido operacionalizada mediante tres dimensiones:
tangibilidad, fiabilidad y capacidad de respuesta, porque busca mejorar la satisfaccion del
cliente, en ese sentido, la empresa comercializadora debe tomar en cuenta.
Variable 2: satisfaccion del cliente
Definicion conceptual: Seguin Coérdova & Plasencia (2022) afirman que, la satisfaccion del
cliente son los cimientos de los sistemas de gestién de la calidad. Debido a que los clientes
siempre necesitan de servicios o productos que brinden satisfaccion a sus requerimientos y
expectativas.
Definicion operacional: La variable ha sido operacionalizada mediante tres dimensiones:
Rendimiento percibido, Expectativas y Niveles de satisfaccion. Con el propoésito de brindar
soluciones inmediatas y cumplir con las expectativas del cliente.
3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnica
En el presente estudio se aplico la técnica de la encuesta para obtener datos en relacion con las
variables, se encuestd a 100 clientes.

Por lo tanto, la técnica de la encuesta es un método que se utiliza para obtener informacion
de aquellas personas que estan relacionadas con el tema del estudio. A diferencia de la entrevista,
la encuesta implica una interaccion menos intensa con los participantes. La informacion se recoge

a través de cuestionarios, pruebas o examenes de conocimiento (Bernal, 2010).
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3.7.2 Descripcion de los instrumentos

Para el estudio se empled el cuestionario como instrumento para la recoleccion de informacién,
para lo cual, se disefié con diversas preguntas entorno a las variables, dimensiones e indicadores.
Adicionalmente, Arias et al. (2022) precisan que, este método estd dirigido a personas, que
brindaran su parecer o sentir, estos datos pueden ser cualitativos o cuantitativos. Segun (Hernandez
& Mendoza, 2018) explican que, el instrumento es una herramienta que tiene por fin recoger todos
los datos para ser utilizados para estudios con disefio experimental y no experimental. En el (anexo
4) se visualiza las evidencias del cuestionario para las dos variables de estudio, con sus respectivas
dimensiones e indicadores.

3.7.3 Validacion

Para el presente estudio, la validacion estuvo al mando de tres expertos, que por medio de un filtro
evaluaron los items, donde se observa en la tabla 1. Por otra parte, la validez del instrumento se
refiere a la capacidad de medir efectivamente lo que se propone (Hernandez & Mendoza, 2018).
Asimismo, es un medio por el cual se mide las puntuaciones obtenidas, cabe sefialar que no

confronta resultados ante una problematica (Baena, 2017).

Tabla 1l

Expertos que validaron el instrumento

N Nombresy Apellidos Grado
Magister

1 Martin Bogdanovich, Maria

2 Fuchs Angeles, Oscar Magister

3 Cerdén Flores, Rosa Magister




3.7.4 Confiabilidad

Para el presento estudio, se aplico la técnica del alfa de Cronbach, donde se hizo uso de un
cuestionario con la escala de Likert. Siendo, la confiabilidad de 0,993, el cual indicd que existe
una confiabilidad muy alta, verificar en la tabla 2. La confiabilidad se refiere a la estabilidad de
los puntajes obtenidos al evaluar un cuestionario en diferentes momentos, de manera que al
administrarlo por segunda vez se obtienen resultados consistentes (Bernal, 2010).

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

El presente estudio se considero trabajar con la estadistica descriptiva, para ello, se utilizé un
cuestionario con la finalidad de recopilar informacion, y después hacer un analisis. Por otra
parte, se aplicd una estadistica inferencial con la finalidad de hacer una comprobacién de las
hipdtesis. Ademas, se trabajo con el estudio de confiablidad, donde se utiliz6 el Alfa de
Cronbach. Finalmente se decidi6 aplicar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
donde se decidi6 aplicar la prueba de Rho de Spearman.

3.9 Aspectos éticos

El presente estudio, se empled diversas fuentes académicas, que fueron referenciadas, respetando

la propiedad intelectual de los mismos. Por otro lado, se citaron a los autores de acuerdo con la

27

normativa APA 7ma edicion. También, se solicitd la aprobacion correspondiente del director

general de la empresa y por medio de un consentimiento informado se mantendra

la

confidencialidad, ya que los datos de las personas seran procesados de manera anonima.

Finalmente, esta investigacion fue evaluada por el software antiplagio Turnitin con el objetivo

de

identificar cualquier tipo de similitud, donde se obtuvo un 20% de similitud, verificar en el (anexo

7.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS
4.1 Resultados
4.1.1 Andlisis Descriptivo de Resultados Variable gestion de la calidad
En la investigacion, se presenta los resultados descriptivos de la variable gestion de calidad,
basados en la informacién recogida de 100 clientes encuestados.

Figural

Variable gestion de calidad

V1: Variable gestion de calidad (agrupada)

Frecuencia

MNunca Casinunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Interpretacion:

Analizando la figura 1; de 100 clientes encuestados se observa que un 22,00% el cual representa
a 22 encuestados, manifiestan que nunca existe una 6ptima gestion de calidad; un 16,00% el cual
representa a 16 encuestados manifiestan una percepcion que casi nunca existe una éptima gestion
de calidad. Por otro lado, un 46,00% el cual representa a 46 encuestados se mantiene con una
percepcion de incertidumbre indicando que a veces existe una 0ptima gestion de calidad. En el

lado favorable, un 7,00% el cual representa a 7 encuestados, perciben que casi siempre existe una
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Optima gestion de calidad, y finalmente, un 22,00% el cual representa a 22 encuestados, indican
que siempre existe una Optima gestion de calidad. Se pone énfasis que existe una percepcion
favorable minoritaria (16% entre casi siempre y siempre) referente a la gestion de calidad.

Dimensién tangibilidad

En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus
respectivos porcentajes en referencia a la dimensién tangibilidad, con el uso de la estadistica
descriptiva, donde se resalta la importancia de la aplicacion de esta dimension por ser parte de la
variable analizada.

Figura 2
Dimension tangibilidad

V1D1: Tangibilidad (agrupada)

50 |8
a0

30 |

Frecuencia

20

19 18
19,00% 18,00%

Nunca Casinunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Interpretacion:

Analizando la figura 2; de 100 clientes encuestados se observa que un 19,00% el cual representa
a 19 encuestados, manifiestan que nunca existe una tangibilidad Optima perteneciente a la gestion
de calidad; un 18,00% el cual representa a 18 encuestados, manifiestan una percepcion que casi

nunca existe una tangibilidad 6ptima perteneciente a la gestion de calidad. Por otro lado, un
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45,00% el cual representa a 45 encuestados, se mantienen con una percepcion de incertidumbre
indicando que a veces existe una tangibilidad 6ptima perteneciente a la gestion de calidad. En el
lado favorable, un 10,00% el cual representa a 10 encuestados, perciben que casi siempre existe
una tangibilidad optima perteneciente a la gestion de calidad, y finalmente, un 8,00% el cual
representa a 8 encuestados indican que siempre existe una tangibilidad 6ptima perteneciente a la
gestion de calidad. Se pone énfasis que existe una percepcion favorable minoritaria (18% entre
casi siempre y siempre) de la tangibilidad perteneciente a la gestion de calidad.

Dimensidn fiabilidad

En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus
respectivos porcentajes en referencia a la dimensién fiabilidad, con el uso de la estadistica
descriptiva, donde se resalta la importancia de la aplicacion de esta dimension por ser parte de la
variable analizada.

Figura 3
Dimension fiabilidad

V1D2: Fiabilidad (agrupada)

Frecuencia

Munca Casinunca Aveces  Casisiempre  Siempre
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Interpretacion:

Analizando la figura 3; de 100 clientes encuestados se observa que un 19,00% el cual representa
a 19 encuestados, manifiestan que nunca existe una fiabilidad en la gestion de calidad; un
22,00% el cual representa a 22 encuestados, manifiestan una percepcién que casi hunca existe
una fiabilidad en la gestion de calidad. Por otro lado, un 45,00% el cual representa a 45
encuestados, se mantienen con una percepcion de incertidumbre indicando que a veces existe una
fiabilidad en la gestion de calidad. En el lado favorable, un 5,00% el cual representa a 5
encuestados perciben que casi siempre existe una fiabilidad en la gestion de calidad, y
finalmente, un 9,00% el cual representa a 9 encuestados indican que siempre existe una
fiabilidad en la gestion de calidad. Se pone énfasis, que existe una percepcion favorable
minoritaria (14% entre casi siempre y siempre) referente a la fiabilidad de la gestion de calidad.
Dimension capacidad de respuesta

En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus
respectivos porcentajes en referencia a la dimension capacidad de respuesta, con el uso de la
estadistica descriptiva.

Figura 4 Dimension capacidad de respuesta

V1D3: Capacidad de respuesta (agrupada)

Frecuencia
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Interpretacion:

Analizando la figura 4; de 100 clientes encuestados se observa que un 21,00% el cual representa
a 21 encuestados, manifiestan que nunca existe una capacidad de respuesta en la gestion de
calidad; un 18,00% el cual representa a 18 encuestados, manifiestan una percepcion que casi
nunca existe una capacidad de respuesta en la gestion de calidad. Por otro lado, un 46,00% el
cual representa a 46 encuestados, se mantienen con una percepcion de incertidumbre indicando
que a veces existe una capacidad de respuesta en la gestion de calidad. En el lado favorable, un
5,00% el cual representa a 5 encuestados, perciben que casi siempre existe una capacidad de
respuesta en la gestion de calidad, y finalmente, un 10,00% el cual representa a 10 encuestados
indican que siempre existe una capacidad de respuesta en la gestion de calidad. Se pone énfasis
que existe una percepcion favorable minoritaria (15% entre casi siempre y siempre) referente a la
capacidad de respuesta de la gestion de calidad.

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Se presenta los resultados descriptivos que se investigaron para la variable satisfaccion del
cliente, y fueron obtenidos con el proceso de encuestas a 100 clientes.

Figurab

Variable satisfaccion del cliente

V2: Satisfaccion del cliente (agrupada)
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Interpretacion:

Analizando la figura 5; de 100 clientes encuestados se observa que un 19,00% el cual representa
a 19 encuestados, manifiestan que nunca existe una satisfaccion del cliente; un 22,00% el cual
representa a 22 encuestados, manifiestan una percepcion que casi hunca existe una satisfaccion
del cliente. Por otro lado, un 44,00% el cual representa a 44 encuestados se mantienen con una
percepcion de incertidumbre indicando que a veces existe una satisfaccion del cliente. En el lado
favorable, un 5,00% el cual representa a 5 encuestados, perciben que casi siempre existe
satisfaccion del cliente, y finalmente, un 10,00% el cual representa a 10 encuestados, indican que
siempre existe satisfaccion en el cliente. Se pone énfasis que existe una percepcion favorable
minoritaria (15% entre casi siempre y siempre) referente a la satisfaccion del cliente.

Dimension rendimiento percibido

En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus
respectivos porcentajes en referencia a la dimensién rendimiento percibido, con el uso de la
estadistica descriptiva, donde se resalta la importancia de la aplicacion de esta dimensién por ser
parte de la variable analizada.

Figura 6

Dimension rendimiento percibido

V2D1: Rendimiento percibido (agrupada)
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Interpretacion:

Analizando la figura 6; de 100 clientes encuestados se observa que un 21,00% el cual representa
a 21 encuestados, manifiestan que nunca perciben un éptimo rendimiento; un 17,00% el cual
representa a 17 encuestados, manifiestan que casi nunca perciben un éptimo rendimiento. Por
otro lado, un 48,00% el cual representa a 48 encuestados, se mantienen con incertidumbre
indicando que a veces perciben un éptimo rendimiento. En el lado favorable, un 4,00% el cual
representa a 4 encuestados, perciben que casi siempre existe un 6ptimo rendimiento y
finalmente, un 10,00% el cual representa a 10 encuestados, indican que siempre perciben un
Optimo rendimiento. Se pone énfasis que existe una percepcién favorable minoritaria (14% entre
casi siempre y siempre) referente al rendimiento como parte de la satisfaccion del cliente.
Dimensiones expectativas

En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus
respectivos porcentajes en referencia a la dimension expectativas, con el uso de la estadistica
descriptiva, donde se resalta la importancia de la aplicacion de esta dimension por ser parte de la
variable analizada.

Figura7

Dimensiones expectativas

V2D2: Expectativas (agrupada)

50 i

a0

30 1

47
47 00%

Frecuencia

-0 b

13 18
19,00% 18,00%

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre



Interpretacion:
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Analizando la figura 7; de 100 clientes encuestados se observa que un 19,00% el cual representa

a 19 encuestados, manifiestan que nunca tienen expectativas como parte la satisfaccion del
cliente; un 18,00% el cual representa a 17 encuestados, manifiestan que casi nunca tienen
expectativas como parte de la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, un 47,00% el cual representa a 47 encuestados, se mantienen con
incertidumbre indicando que a veces tienen expectativas como parte de la satisfaccion del
cliente.

En el lado favorable, un 6,00% el cual representa a 6 encuestados perciben que casi
siempre tienen expectativas como parte de la satisfaccion del cliente, un 10,00% el cual
representa a 10 encuestados, indican que siempre tienen expectativas como parte de la
satisfaccion del cliente. Se pone énfasis que existe una percepcion favorable minoritaria (16%
entre casi siempre y siempre) referente a las expectativas del cliente como parte de su
satisfaccion.

Dimension niveles de satisfaccion
En la investigacion se presenta la cantidad de respuestas de los clientes encuestados con sus

respectivos porcentajes en referencia a la dimension niveles de satisfaccion, con el uso de la

estadistica descriptiva, donde se resalta la importancia de la aplicacion de esta dimensién por ser

parte de la variable analizada.
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Figura8

Dimension niveles de satisfaccion

V2D3: Niveles de satisfaccion (agrupada)

Frecuencia
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Interpretacion:

Analizando la figura 8; de 100 clientes encuestados se observa que un 17,00% el cual representa
a 17 encuestados, manifiestan que nunca tienen un 6ptimo nivel de satisfaccion, un 23,00% el
cual representa a 23 encuestados, manifiestan que casi nunca tienen un 6ptimo nivel de
satisfaccion. Por otro lado, un 44,00% el cual representa a 44 encuestados, se mantienen con
incertidumbre indicando que a veces tienen un dptimo nivel de satisfaccion.

En el lado favorable, un 6,00% el cual representa a 6 encuestados, perciben que casi
siempre tienen un optimo nivel de satisfaccion, un 10,00% el cual representa a 10 encuestados,
indican que siempre tienen un alto nivel de satisfaccion. Se pone énfasis que existe una
percepcion favorable minoritaria (16% entre casi siempre y siempre) referente al nivel de

satisfaccion que tiene el cliente.



4.1.2 Prueba de hipotesis
A. Confiabilidad

Tabla 2
Consistencia de datos(confiabilidad)

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
elementos
Alfa de estandarizado N de

Cronbach S elementos

993 ,993 30

Tabla 3

El coeficiente de Alfa de Cronbach

Rango Magnitud
0.00a0.20 Inaceptable
021a040 Pobre
041a0.60 Aceptable
0.61a0.80 Marcada
0.81a1.00 Excelente

Interpretacion: se desarrollé la prueba de confiabilidad para un total de 30 preguntas que se
presentd en el instrumento que corresponden a las variables gestion de la calidad y calidad de

servicio, para lo cual, se utilizo el Alfa de Cronbach. Donde se demostr6 un valor de fiabilidad



38

de 0,933, este resultado se evidencia en la tabla 2, y se interpreta que tiene una confiabilidad
excelente, en base a la tabla 3. Por tanto, se indica que el instrumento que utilizo es confiable.
B. Normalidad
Se procedi6 a realizar la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables y
dimensiones que intervienen en las contrastaciones de hipotesis.
Ho: Los datos presentan distribucion normal.
Ha: Los datos presentan distribucion no normal.

El criterio de decision fue:
Siel valor de p o sig. es < 0.05 se procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha; es decir, los datos
presentan distribucién no normal.

Siel valor de p o sig. > 0.05 procede a rechazar la Ha y se acepta la Ho; es decir, los

datos presentan distribucion normal

Tabla 4
Normalidad de variables y dimensiones que intervienen en la comprobacion de hipotesis

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion de la calidad ,181 100 ,000
Tangibilidad ,190 100 ,000
Fiabilidad 204 100 ,000
Capacidad de respuesta ,191 100 ,000
Satisfaccion del cliente ,186 100 ,000

Se observa en la tabla 2, que los sig. de la variable gestién de la calidad y de sus
dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y, asimismo, de la variable
satisfaccion del cliente fue 0,000 < 0,05, por lo tanto, se rechazo la Ho; se afirma que las

variables y todas las dimensiones mencionadas presentaron una distribucion no normal; en
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consecuencia, para la comprobacion de hipétesis se aplico la prueba de Correlacion de Rho de
Spearman.
C. Prueba de contraste de hipotesis general
Ho: La gestién de calidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en
una empresa comercializadora, Lima 2023.

Ha: La gestion de calidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en una empresa comercializadora, Lima 2023.
La significancia determinada fue 0,05
Criterio de decision:
Si el valor de sig. es < 0.05 se procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha.

Si el valor de sig. >0.05 procede a rechazar la Ha y se acepta la Ho.

Tablab

Correlacion entre gestion de calidad y satisfaccion del cliente

Gestion de Satisfaccion

calidad del cliente
Rho de Spearman Gestion de calidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,906
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,906 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Se observa en la tabla 3, que el sig. bilateral es 0,000 < 0,05, por lo tanto, se rechazo la
Ho. En consecuencia, con un 95% de nivel de confianza se afirmo que la gestion de calidad en
este sentido se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023. Por ende, la intensidad de la relacion se determin6 con el
coeficiente de correlacion de Spearman, el cual fue 0,906, por lo tanto, hay una correlacion muy

alta y positiva entre la gestion
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de calidad y la satisfaccion del cliente. Se ratifica que, al existir una 6ptima gestion de calidad
basada en tangibilidad, fiabilidad y capacidad de respuesta, aumentara la satisfaccion del cliente.
Contrastacion de hipotesis especifica 1
Ho: La tangibilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.

Ha: La tangibilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.
La significancia determinada fue 0,05
Criterio de decision:
Si el valor de sig. es < 0.05 se procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha.

Si el valor de sig. > 0.05 procede a rechazar la Ha y se acepta la Ho.

Tabla 6

Correlacion entre tangibilidad y satisfaccién del cliente

Satisfaccion
del cliente Tangibilidad

Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 897
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Tangibilidad Coeficiente de correlacion 897 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Se observa en la tabla 4, que el sig. bilateral es 0,000 < 0,05, por lo tanto, se rechazé la
Ho. En consecuencia, con un 95% de nivel de confianza se afirmé que la tangibilidad tiene
relacion significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora,
Lima 2023. Por otro lado, la intensidad de la relacion se determind con el coeficiente de
correlacion de Spearman, el cual fue 0,897, es decir, existe una correlacién muy alta y positiva

entre la
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tangibilidad y la satisfaccion del cliente. La tangibilidad esta representada por la infraestructura y
el confort del cliente, por ende, si mejora la tangibilidad el cliente tendra una optima satisfaccion.
Contrastacion de hipotesis especifica 2
Ho: La fiabilidad no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.

Ha: La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023.
La significancia determinada fue 0,05
Criterio de decision:
Si el valor de sig. es < 0.05 se procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha.
Si el valor de sig. > 0.05 procede a rechazar la Ha y se acepta la Ho.

Tabla7

Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del cliente

Satisfaccion

del cliente Fiabilidad
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 925
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 925 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Se observa en la tabla 5, que el sig. bilateral es 0,000 < 0,05, por lo tanto, se rechaz6 la
Ho. En consecuencia, con un 95% de nivel de confianza se afirmé que la fiabilidad se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023.
La intensidad de la relacion se determino con el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual

fue 0,925, es decir, existe una correlacién muy alta y positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion
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del cliente. Se ratifica que, al existir mayor fiabilidad en los productos de la empresa
comercializadora, habra una mayor satisfaccion del cliente.
Contrastacion de hipotesis especifica 3
Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente
en una empresa comercializadora, Lima 2023.

Ha: La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023.

La significancia determinada fue 0,05
Criterio de decision:
Si el valor de sig. es < 0.05 se procede a rechazar la Ho y se acepta la Ha.

Siel valor de sig. >0.05 procede a rechazar la Ha y se acepta la Ho.

Tabla8

Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente

Satisfaccion =~ Capacidad de

del cliente respuesta
Rho de Spearman Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 1,000 208
Sig. (bilateral) . ,000
N 100 100
Capacidad de respuesta Coeficiente de correlacion ,908 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 100 100

Se observa en la tabla 6, que el sig. bilateral es 0,000 < 0,05, por lo tanto, se rechazé la
Ho. En consecuencia, con un 95% de nivel de confianza se confirmo en este aspecto que, la
capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima 2023. Por otro lado, la intensidad de la relacién se determind
con el factor de correlacion de Spearman, el cual fue 0,908, por lo tanto, tiene una correlacion
muy alta y positiva en medio de la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Se

ratifica, que una capacidad de respuesta



43

Optima, basada en la rapidez de servicio y atencion de las necesidades del cliente, aumentara la
satisfaccion de este.

4.1.2 Discusion de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo principal determinar cdmo la gestion de calidad se
relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. En los
resultados estadisticos se considerd encuestar a 100 clientes, para lo cual se evidencio que, en la
gestion de la calidad, existe un margen positivo de 16% aproximadamente, dieron una valoracién
con un nivel “casi siempre” y “siempre” que representa un total de 16 encuestados. Por otro lado,
en la variable satisfaccién del cliente se evidencié un margen positivo de 15% que fue calificado
como “casi siempre” y “siempre” que representa un total de 15 encuestados. Asimismo, la
confiabilidad del alfa de Cronbach fue de 0.993, y la prueba de normalidad evidencié que datos
no paramétricos. A su vez, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de 0,906, donde
se analiza que, existe una correlacion muy alta y positiva entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente. Ademas, el valor sig. es 0,000 de significancia, por lo que, se acepta la
hipotesis H1 y se rechaza la Ho. Por lo tanto, una adecuada gestion de la calidad va a ayudar a que
mejorar la satisfaccion del cliente, para lo cual se debe reforzar la tangibilidad, fiabilidad y
capacidad de respuesta de la empresa comercializadora. Lo mencionado coincide con la
investigacion de Del Aguila (2019) donde se aplico un estudio no experimental, sus estudios
inferenciales fueron con la prueba de correlacion de Rho de Spearman, con un coeficiente de
0,890, el cual indicaron que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables. También,
se presenta el aporte de Malpartida et al. (2022) quien afirman que, la satisfaccion del cliente son
percepciones subjetivas de las personas y que refleja la medida en que el producto o servicio

brinda al cliente una cantidad de efectos deseables.



El presente estudio tiene por objetivo especifico 1, determinar de qué manera la
dimension tangibilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023. En los resultados estadisticos se consideré una muestra de 100
clientes, se evidencio que en la dimension tangibilidad, existe un margen positivo de 18%
aproximadamente, que tienen una valoracion de “casi siempre” y “siempre” que representa 18
encuestados. Por otro lado, la correlacion de Rho de Spearman fue de 0,897, donde se interpreta
que, una correlacion muy alta y positiva entre la tangibilidad y la satisfaccién del cliente.
Ademas, el valor sig. es 0,000 por lo que se acepta la hipdtesis H1y se rechaza la Ho. Por lo
tanto, La tangibilidad esta representada por la infraestructura y el confort del cliente, por ende, si
mejora la tangibilidad el cliente tendra una dptima satisfaccién en la empresa comercializadora.
Lo mencionado coincide con la investigacion de Silva et al. (2021) quienes aplicaron un estudio
de nivel correlacional y de disefio no experimental, donde sus estudios inferenciales fueron con
la prueba de correlacion de Rho de Spearman, con un coeficiente de 0,820, el cual indicaron que
existe una correlacion positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Por
altimo, Ramos et al. (2020) afirman que, la tangibilidad es una parte importante de una empresa,
ya que siempre va a ser percibido por los clientes, ademas, de colmar las necesidades y
requerimientos del cliente para su maxima satisfaccion.

El presente estudio tiene por objetivo especifico 2, establecer coémo la dimension
fiabilidad se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima
2023. En los resultados estadisticos se consideré una muestra de 100 clientes, se evidencio que
en la dimension fiabilidad, existe un margen positivo de 14% aproximadamente, que tienen una
valoracion de “casi siempre” y “siempre” que representa 14 encuestados. Por otro lado, la

correlacion de Rho de Spearman fue de 0,925, donde se interpreta que, una correlacion muy alta
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y positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion del cliente. Ademas, el valor sig.es 0,000 por lo
cual se acepta la hipotesis H1y se rechaza la Ho. Por lo tanto, si existe mayor fiabilidad en los
productos de la empresa comercializadora, habra una mayor satisfaccion del cliente en la
empresa comercializadora. Lo mencionado coincide con la investigacion de Monroy & Urcadiz
(2019) quienes aplicaron un estudio de nivel correlacional, de tipo transversal y de disefio no
experimental, donde sus estudios inferenciales fueron con la prueba de correlacion de Rho de
Spearman, con un coeficiente de 0,702, el cual indicaron que existe correlacion positiva entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. Por Gltimo, Flores (2022) considera que la
fiabilidad significa el cumplimiento de las promesas, por parte de una empresa; quiere decir que
si se entrega un servicio o producto con fiabilidad habra una mayor satisfaccion del cliente.

el presente estudio tiene por objetivo especifico 3, determinar de qué manera la
dimension capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023. En los resultados estadisticos se consideré una muestra de 100
clientes, se evidencio que en la dimension capacidad de respuesta, existe un margen positivo de
15% aproximadamente, que tienen una valoracion de “casi siempre” y “siempre” que representa
15 encuestados. Por otro lado, la correlacion de Rho de Spearman fue de 0,908, donde se
interpreta que, una correlacion muy alta y positiva en medio de la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente. Ademas, el valor sig.es 0,000 por lo cual se acepta la hipotesis H1y se
rechaza la Ho. Por lo tanto, si existe mayor capacidad de respuesta optima, basada en la rapidez y
atencion de las necesidades del cliente, entonces aumentar la satisfaccion del cliente, en los
productos de la empresa comercializadora, habra una mayor satisfaccion del cliente en la
empresa comercializadora. Lo mencionado coincide con la investigacion de Azero & Almeida

(2021) quienes aplicaron un estudio de nivel correlacional y de disefio no experimental, donde
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sus estudios inferenciales fueron con la prueba de correlacion de Pearson, con un coeficiente de
0,700 el cual se interpreta que existe un impacto significativo entre ambas las variables calidad
de servicio y satisfaccion del cliente. Por ltimo, Apefia (2022) considera que, la capacidad de
respuesta se enfoca en brindar una disponibilidad inmediata en ayudar a los clientes, y asi brindar

una mejor satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones:

Primero: Se cumplio con determinar como la gestion de calidad se relaciona con la satisfaccion

Segundo:

del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Los resultados obtenidos
indican que existe una correlacion de Rho de Spearman de 0.906 que refiere a una
muy alta correlacion entre las variables de estudio. El valor sig. 0,000 permite rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Se pone énfasis en que se debe mejorar
algunos aspectos en la gestion de calidad en todas las areas de la empresa
comercializadora, ya que es sumamente importante cubrir las necesidades y
expectativas de los clientes, con la finalidad de mejorar la satisfaccion de estos.

Se logré determinar como la dimension tangibilidad se relaciona con la satisfaccion
del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Los resultados obtenidos
indican que existe una correlacion de Rho de Spearman de 0.897 que refiere a una
muy alta correlacion entre la dimension tangibilidad y la variable satisfaccion del
cliente. El valor sig. 0,000 permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis
alterna. Cabe resaltar que, aspectos de la tangibilidad referentes a la gestién de calidad
(infraestructura, asientos, espacio y confort) deben mejorar para alcanzar la excelencia
en la satisfaccion del cliente, porque también, son factores para tomar en cuenta en una

empresa.

Tercero: Se consiguid establecer como la dimension fiabilidad se relaciona con la satisfaccion

del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Como resultado se obtuvo
que, existe una correlacién de Rho de Spearman de 0,925 que refiere a una muy alta

correlacién entre la dimension fiabilidad y la variable satisfaccion del cliente. El valor
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sig. 0,000 permite rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipdtesis alterna. Se ratifica
que, al existir una mayor fiabilidad de parte de la empresa, entonces, la empresa se

vuelve mas competitiva y habra una mejor satisfaccion del cliente.

Cuarto: Se cumplié con determinar como la dimensién capacidad de respuesta se relaciona con

la satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023. Los resultados
obtenidos indican que existe una correlacion de Rho de Spearman de 0.908 que refiere
a una muy alta correlacion entre la dimension capacidad de respuesta y la variable
satisfaccion del cliente. El valor sig. 0,000 permite rechazar la hipotesis nula y aceptar
la hipdtesis alterna. Se ratifica, que una capacidad de respuesta 6ptima que mantenga
rapidez de servicio y atencién de las necesidades del cliente aumentara la satisfaccion
de este. Por ello la empresa debe concentrarse en ofrecer un mejor tiempo y una rapida

solucion frente a las exigencias del cliente.

5.2 Recomendaciones:

Primero:

Segundo:

De acuerdo con los resultados del objetivo general, se recomienda al gerente general de
la empresa comercializadora en mejorar estrategias de charlas de capacitacién a los
colaboradores en el area de atencién al cliente, como por ejemplo reducir los tiempos de
espera y resolver las dudas o problemas reportados. Para ello, es importante disefiar
encuestas anuales con el fin de conocer como es la satisfaccion de los clientes y de esta
forma elevar las ventas o comercializacion de productos o servicios.

Segun los resultados obtenidos del objetivo especificol, se recomienda al jefe de
mantenimiento e infraestructura y administradores de las sedes de atencion al cliente en
mejorar y mantener siempre en optimas condiciones las infraestructuras de las sedes,

mantener las estructuras de locales comodos y limpios, con el fin de garantiza una buena



49

permanencia de los clientes, asi que, se sientan satisfechos en cada visita a las sedes.
Asimismo, se debe contar con inmobiliarios en buen estado e innovadores, esto ayudara
a mejorar la atencion al cliente. Y, por Gltimo, contar con mas marcas, presentaciones
de los productos, para aumentar la diversificacion y la rentabilidad para la empresa.

Tercero: Segun los resultados alcanzados del objetivo especifico 2, se recomienda al
administrador de la sede en mantener la fiabilidad del servicio alto, cumpliendo con el
tiempo de plazo prometido, esto ayudara a que los clientes muestren confianza y elijan
siempre la marca.

Cuarto: Conforme con los resultados conseguidos del objetivo especifico 3, se recomienda a la
jefatura del area de atencion al cliente en mejorar la capacidad de respuesta a las
inquietudes y consultas de los clientes sin dejar de lado la calidad en la atencién, sobre
todo sin perder la seguridad en la informacion, la finalidad es agilizar los procesos de
respuesta entre las distintas areas, para garantizar una atencion rapida, resolver los

problemas dando una respuesta rapida a los clientes.
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Titulo: Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023

Autores: Crespin Espinoza, Carmen Luzmila; Ortiz Casique, Elizabeth Gianina

Formulacién del problema

Obijetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Disefio metodoldgico

Problema general:

¢ Como la gestion de calidad
se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora,
Lima 2023?

Problemas especificos:

PE 1: ¢De qué manera la
dimensidn tangibilidad se
relaciona con la satisfaccion
del cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023?
PE 2: ;Cémo la dimension
fiabilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora,
Lima 2023?

PE 3: ;De qué manera la
dimension capacidad de
respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora,
Lima 2023?

Objetivo general:

Determinar como la gestién de
calidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima
2023.

Objetivos especificos:

OEZ1: Determinar de qué
manera la dimension
tangibilidad se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima
2023.

OEZ2: Establecer como la
dimension fiabilidad se
relaciona con la satisfaccion del
cliente en una empresa
comercializadora, Lima 2023.
OE3: Determinar de qué
manera la dimension capacidad
de respuesta se relaciona con la
satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima
2023.

Hipdtesis general:

Hg: La gestion de calidad se
relaciona significativamente con
la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima
2023.

Hipdtesis especificas:

HE1: La tangibilidad se
relacionasignificativamente con
la satisfaccion del cliente en una
empresa comercializadora, Lima
2023.

HE2: La fiabilidad serelaciona
significativamente con la
satisfaccion del cliente en una
empresa de comercializadora,
Lima 2023

HE3: La capacidad de respuesta
se relaciona significativamente
con la satisfaccion del cliente en
una empresa de
comercializadora, Lima 2023.

Variable 1:
Gestion de la calidad

Dimensiones:
Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Variable 2: satisfaccion
del cliente

Dimensiones:
Rendimiento percibido
Expectativas

Niveles de Satisfaccion

Tipo de Investigacion:
Investigacién de tipo basica.
Método y disefio de la
investigacion:

Investigacién no experimental,
de corte trasversal y de nivel
correlacional.

Poblacién Muestra:

La poblacion esta conformada
por 134 clientes de una empresa
comercializadora, de los cuales
la muestra de estudio fue de 100
clientes.




Anexo 2: Instrumentos de matriz operacional de variables.

Gestion de la calidad

La gestion de 1la
calidad se basa en
lograr cumplir las
expectativas que
manifiesta el cliente,
para ello se debe
aplicar una serie de
estrategias y acciones
con el fin de mejorar el
servicio a los clientes o
consumidores

(Miranda et @i ,2021)

La variable ha sido

operacionalizada
mediante tres
dimensiones:
tangibilidad,
fiabilidad y
capacidad de

respuesta. Con el
proposito de mejorar
la satisfaccion del
cliente, para lo cual,
la empresa
comercializadora
debe tomar en
cuenta.

- Infraestructura
- Tangibilidad - Confort
- Aspecto
- Eficiencia
- Fiabilidad - Credibilidad
- Garantia
) - Servicio rapido
- Capacidad de
y agil.
respuesta

- Disposicion.
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Satisfaccion  del

La satisfaccidén del

cliente son los
cimientos de los
sistemas de gestidon de
la calidad. Debido a
que los clientes
siempre necesitan de
servicios o productos
que brinden
satisfaccion a  sus
requerimientos ¥y
expectauvas (Cordova
& Plasencia, 2022).

La variable ha sido

P
mediante
dimensiones:
Rendimiento
percibido,
expectativas y niveles
de satisfaccion. Conel
¥ cumplir con las
expectativas del
cliente.

tres

Expectativas

Niveles de

- Adecuacidén con el
- Conocimiento y

profesionalismo
- Mejoras en el

- Fidelidad
- Amabilidad con el

- Seguridad



Anexo 3: Validacion del instrumento

CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Mg. Oscar Fuchs Angeles

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso
extracurricular de investigacion formativa requiero validar los instrumentos a fin
de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual
optaré el grado de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS,

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, Lima, 2023" y, debido a que es imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de Gestion de calidad.

El expediente de validacion que le hago legar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de consistencia (anexo 1)
Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

G-f-

Carmen Luzmila Crespin Espinoza

DNI: 41697319

Atentamente,
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CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Mg, Oscar Fuchs Angeles

Presente
Asunto; VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.,

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso
extracurricular de investigacion formativa requiero validar los instrumentos a fin

de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual
optaré el grado de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE
EMPRESAS.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y
satisfaccion del cliente, Lima, 2023" v, debido a que es imprescindible contar con
la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas de Gestion de calidad.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de consistencia (anexo 1)
Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresindole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Elizabeth Gianina Ortiz Casique
DNI: 61091343



Anexo 1, Matriz de consistencia

= . : : Diseio
V.
Formulacidn Objetivos Hipdtesis arbles | pnetodolégico
Problema general Objetivo general Hipatesis peneral Varkabde 1:
H1: L gostaden de calidad 5o Gotién de
rebacions ignificaivamene om s | Calided
satisfacciin 8l cheste en o Disenan investigacide:
Coem b groin e cabitad e | 20 rrgecd ,,“".n_’:" " e P - Nt ‘_m“
:uhmn s sasndacodn del = e I T
M.‘:* wtivfacodn del chete eo e b s
. | empensa comeniabizadora, Lima Ligoiiiadecalidadnoie | gy
comercishadon, Liss X023 m relacions o puficanvamense om b Disedo de la
aatisfaccidn del chosse on e Capacdad &¢ Investigaciin: No
;;mel.- revpoesa erparimcntal &
tamvenal
Prubdessn epecilicos Objetivn especilices Higetesds e pecifica Variable &
i L [T —
HE: La taspiilidad s wrlacioss hiente
con ba La poblacwn esth
D e gué " satisfaconin del chente en w0 conformads por 134
J)rﬂ-:nlal-c:ﬂ.: Smeomiio tangibllkded v ;guamm Dimendones: | <Pemtesde o
tangihiida &l ol o pelacions com L satinfacosde del Rend mmm
watidaccida siradors Lim | Clierte cn um emprea de Har L tanghilidad no s percibido Z’"L:":af*
!ﬂl‘ ubzades Lims 020 rebxice epuficivaneose on 5 estadio
muestra de
postvin de venlan €8 uss cayEOs Expectativa foe de 100 chemes.
de comescializado, Lisa 203
H2 L abilidad o relscions Noveles &
wifican vamests con L Saufacin
Establocer ofemo b dumwennidn oo e M‘.-
engres de comen Lima
J-“hc:?‘“w“" wurl—alh 008
rebana e satisfaccidn del clioste en wa
m::mu-mr - i oy
ol ugnificsvamcete con by
satinaccitn del chonte en e
engeon & comeroializadora, Lisa
x
A L copacidad de rovpoesta
e sigeficativamente con la
satisfaocitn del chonte en wa
D qod marera b dinenela Determuns de qué manera b cogron de comencialuadon, Lims
e roponta « dimemiin capacidad de respaets | 201
relachona oo b wdxcion del | e rebacions con la satiniaconde ded
iente en wm cmpeess chiente on una capress Hox Ls copacidad de respoeta s
comercishadons, Lisa 202V | comercializadors, Lima 2024 s reba s wmlican anenls o
ks datisfacoda del ot on wa
engeesa de comerculuadon, Line
0
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“Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora,
Lima 2023"

N.” DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Clarl

dad’ Sugerencias

Variable 1: Gestion de calidad

DIMENSION 1: Tangibilidad

No

No

No

1. La empresa cuenta con equipos
innovadores y tecnologia moderna.

2. Los ambientes son amplios y bien
distribuidos para los empleados

3. Las instalaciones de la empresa
SON atractivas,

4. Los ambientes de la empresa son
comodos para atender a los clientes.

5. El personal de la empresa cuenta
con la indumentaria y presencia
apropiadamente aseada.

#2 on o# o o» 2L

AR sl #| #|w

Al A s | e

6. Las instalaciones se encuentran
lumpias.

b

-

DIMENSION 2: Fiabilidad

7. El personal de la empresa otorgs
sinceridad al solucionar un problema
que presenta el cliente

8. La informacidn y servicio que
brindan son confiables.

9. El personal se encuentra capacitado para
beindar informacion segura y fable,

10. El persanal de la empresa demuestra
sinceridad al solucionar un problema que
presenta el chiente.

11, La empresa mantiene registros
exentos de errores.

DIMENSION 3: Capacidad de
respuesta

Si

Si

No Si

No

12, El tiempo de espera es el adecundo

13. Los reclamos son atendidos
immmediatamente.

14, Se brinda el servicio a tempo,
de acuerdo o Jos estdndares.

15. Disposicitn de ayuda
frecuentemente.

Variable 2: Satisfaccion
del cliente

DIMENSION 1: Rendimiento
percibido

Si

Si

No Si

No

16, Recomendaria usted a la
empresa en relacion al servicio.

17. Estd satisfecho con la atencion
que brinda el personal al cliente.

18. Los precios de los productos
fijados por la empresa son los mis
apropiados.




19. La empresa cumple con los
perfodos comprometidos

20. El comportamiento del personal

inspira confianza.
DIMENSION 2: Expectativas

Si

No

No

21. Los horarios de atencion son
fuvorables para los consumidores

”

22, El servicio que brinda la empresa
cubre sus necesidades como cliente.

23, El personal cuenta con el
conocimiento adecundo y capacidad
de respuesta para Jer al cliemte.

24, La empress tiene una vision de
mejori.

25, La empresa busca optimizar ¢l

”

b

ces0 de entrega de los productos,
DIMENSION 3: Niveles de
satisfaccion

Si

No

No

No

26. La empresa cumple con lo
publicitado en los medios sociales.

27. Usted regresarfa o ls empresa
para otra compra o servicio,

28. El personal es amable al
momento de la atencidn.

29. La empresa mantiene sus datos

personales debidamente protegidos
en el sistema.

E I B

Ed B B

30, El producto se entrega en
Optimas condiciones,
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' Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

* Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

* Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr./Mg. Oscar Fuchs Angeles

DNI: 07538941

Correo electronico institucional: oscarfucha@gmail.com

Especialidad del validador:
Metodéblogo [X]
Tematico [ ]
Estadistico [ X]
21 de julio de 2023

ch‘aq /1‘;4(/2’4,_

Firma del experto informante
Mg. Oscar Fuchs Angeles




CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Maria Mini Martin Bogdanovich

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de
investigacion formativa requiero validar los instrumentos a fin de recoger la
informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado
de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y satisfaccion
del cliente, Lima, 2023" y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion de calidad.

El expediente de validacién que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de consistencia (anexo 1)
Matriz de operacionalizaciéon de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresindole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted,
no sin antes agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

Carmen Luzmila Crespin Espinoza
DNI: 41697319
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CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor: Maria Mini Martin Bogdanovich

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular de
investigacion formativa requiero validar los instrumentos a finde recoger la
informacién necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado
de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y satisfaccion
del cliente, Lima, 2023" y, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion de calidad.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
Carta de presentacion
Matriz de consistencia (anexo 1)
Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Instrumentos de recoleccion de datos

Expresindole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Elizabeth Gianina Ortiz Casique
DNI: 61091343



Anexo 1, Matriz de consistencia

= . : . Diseiio
Formulacidn Objetivos Hipdtesis Variables | ptodolégico
Problcma general Objetivo general Hipétesis geveral Variable I:
H1: L peataden de calidad s Godéa de
redacions wpmbicavancas oo L | Calidad
satisfocciin Sl cheste en s
ond Disnendones: | Tipo de lnvestigacide:
iComs o g decbbave | EEEREEORRERE | opes - oshddsg | IMestmcKodetp
“h:‘:hm“ watlsfaccidn del cliente en wa b e
cheute copes | empeesa comenciatizadon, Lima Lsgoiadocaldadnote | oy
comerciahadon, Liss X123 4 relacions ¥ puficativamense om s Diseho de la
atifaccidn del choste on e Capacrdad d¢ Investigacion: No
enpress cunercializadon, Lios | revposas erperimxntal &
o tamvenal
Priblesn opecilicos Objetivs especifices Hiphtends especiica Varfable X
L Et L T —
HE: La taspiladad s wlacoess hnte
con s La poblicwn esth
D e " satinfacoin del chonte en w0 comformads por 134
De qué manens s Smcwidn de comerciakadon, Lima chentesde
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ml ““M“- rekciona com b stisfaconde del Readiaiesso comercialondon,
comoncialiandors. Liws “"-m*‘ Ho L tangihilidad 0o v peraibado de ks cmbs b
m' " enerubzades Lims 024 rebacicen s puficasvamense om b muestra de estadio
postvin & venln €8 uAs cayEOs Expectativas foe de 100 chemes.
de comescializadoa, Lisa 203
H2 L Oabilidad v relacions Niveles &
wifican vamests con b Safacin
PRI st faccitn del cheste en wna
% i 'y nyren de comen b ado, Lims
e b e o | ot e i combs | 200
"h"":- satis facxidn del clionte en wma
cheste q::mt‘ engrena de comercaliadon, Lima | Ho La flabilidad 0o e relacons
comenvishzadon, ! ol sgnificanvameste con s
satinaccitn del chonte en e
engeosa & comoroalizadora, Liss
HA L copacidad de rospoesta w
reboioes spsicativaente con L
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“CGestion de la calidad y satisfaccién del cliente en una empresa comercializadora,

70

Lima 2023™
N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
Variable 1: Gestion de calidad
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No No
1. La empresa cuenta con equipos X X
mnovadores vy tecnologia moderna.
2. Los ambientes son amplios y bien X x
distribuidos para los empleados
3. Las instalaciones de la empresa X X
SOn atractivas,
4. Los ambientes de la empresa son X X
comodos para atender o los clientes.
5. El personal de la empresa cuenta X x
con la indumenturia y presencia
apropiadamente sseada.
6. Las instalaciones se encuentran X X
limpias.
DIMENSION 2: Fiabilidad
7. El personal de la empresa otorga X x
sinceridad al solucionar un problema
gue presenta el cliente
8. La informacion y servicio gque X X
brindan son confiables.
9. El personal se encuentra capacitado para X X
brindar informacién segura y fiable,
10. El personal de In empress demuestra X X
sinceridad al solucionar un problema que
presenta el chente.
1 1. La empresa mantiene registros X N
exentos de errores.
DIMENSION 3: Capacidad de Si No Si No Si No
respuesta
12, El tiempo de espera es ¢l adecuado x x
X X

13. Los reclamos son atendidos
inmedintamente.
14. Se brinda el servicio a tiempo, X X
de scuerdo a los estiindares,
15. Disposicion de ayuda X X
frecuentemente,

Variable 2: Satisfaccion
del cliente

DIMENSION 1: Rendimiento Si No Si No Si No
percibido
16. Recomendaria usted a ln X X
empresa en relacion al servicio.
17. Estad satisfecho con la atencidn X X
que brinda el personal al cliente.
18. Los precios de los productos X X

fijados por la empresa son los mas
apropiados.
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dptimas condiciones,

19, La empresa cumple con los X X %
periodos comprometidos

20, El componamiento del personal X x E S
inspira conlianza,

DIMENSION 2: Expectativas 51 Mo Si No Si No
21. Los horarios de atencidn son X X E
fuvorables pars los conswimidores
22, El servicio que brindis lo empresa X X %
cubre sus necesidades como cliente.

23, El personal cuenta con el X X %
conocimicnto adecuado y capacidad

de respuests par atender ol cliente.

24, La empresa tiene uni visidn de X X %
FRNE OO

25, Lo empresa busca optimiear ¢l x X X
proceso de entrega de los productos,

DIMENSION 3: Niveles de 5i No S Mo Si No
satisfaccion
26. La empresa cumple con lo X X £
publicitado et los medios socinles,

27. Usted regresaria a la empresa % X %
[prara ol Compra o servicio,

28. El personal es amable ol X X X
momento de la atencidi,

29. La empresa manticne sus datos % X %
personales debidamente protegidos

en el sistema.

30. El producto se entrega en X X %
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' Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

* Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo.

* Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo.

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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. en direccién y gestion empresarial
DNI: 18181483

Correo electrénico institucional: maria. martin@uwiener.edu.pe

Especialidad del validador:
Metodoélogo [ ]

Tematico [X]

Estadistico [ ]

12 de julio de 2023

_7-; v') l
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( - -
Firma del experto informante
Mg. Maria Mini Martin Bogdanovich




CARTA DE PRESENTACION
Megister/Doctor:

Mgz. Roza Elizabeth Cerdan Flores

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricalar de
investigacion formativa requiero validar los instrumentos a finde racoger la
informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optara el grado
de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS.
El titulo nombre da mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y satisfaccion
del cliente, Lima, 2023" ¥, debido a que as imprescindible contar con 12 aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado convenienta recurrir 3 usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion de calidad.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables

Certificado de validez de contenido de los instrumentos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted,
no sin antes agradecer por 1a atencion que dispense z 1a prasente.
Atentamente,

/ 1 4 \v;.
— - »
=y wui//_ -
A ¢
Elizabeth Gianina Ortiz Casigue
DNI: 61021343
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CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor:

Mgz. Roza Elizabeth Cerdan Flores

Presente
Asunte: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi szludo y, asimismo, hacer
de su conocimiento que siendo estudiante del programa del curso extracurricular da
investigacion formativa requiero validar loz instrumentos 2 fin de recoger la
informacion necesaria para desarrollar mi investigacion, con la cual optars 2l grado
de LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y DIRECCION DE EMPRESAS.
El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Gestion de calidad y satisfaccion
del cliente, Lima, 2023" ¥, debido a que es imprescindible contar con la aprobacion
de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente racurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
de Gestion de calidad.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion

Matriz de consistencia (anexo 1)

Matriz de operacionalizacion de las variables

Cartificado de validez de contenido de los iInstrumantos

Expresandole los sentimientos de raspeto v consideracion, me daspido de usted,
no sin antes agradecer por la atencion que dispense a 1z presente.

Atentamente,

Carmen Luzmila Craspin Espinoza
DNI: 41607312
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“Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora,

76

Lima 2023
N.° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
Variable 1: Gestion de calidad
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si No No

1. La empresa cuenta con equipos x X
mnnovadores v tecnologia moderna.
2. Los ambientes son amplios y bien X X
distribuidos para los empleados
3. Las instalaciones de la empresa \ X
SOn atraclivas,
4. Los ambientes de In empresa son X X
comodos para atender o los clientes.
5. El personal de la empresa cuenta X X
con la indumenturia y presencia
apropiadamente aseada.
6. Las instalaciones se encuentran X X
limpias.
DIMENSION 2: Fiabilidad
7. El personal de la empresa otorga X x
sinceridad al solucionar un problema
gue presenta el cliente
8. La informacidn y servicio gque X X
brindan son confiables.
9. El personal se encuentra capacitado para X X
brindar informacion segura y fiable.
10. El personal de In empresa demuestra X X
sinceridad al solucionar un problema que
presenta el chente.
11 La empresa mantiene registros X Y
exentos de errores.
DIMENSION 3: Capacidad de Si  No Si No Si No
respuesta
12, El tiempo de espera es ¢l adecuado x X

x X
13. Los reclamos son atendidos
inmedintamente.
14. Se brinda el servicio a tiempo, X X
de scuerdo a los estiindares,
15. Disposicion de ayuda X X
frecueniemente.

Variable 2: Satisfaccion
del cliente
DIMENSION 1: Rendimiento  Si  No Si No Si  No

percibido
16. Recomendaria usted a la X X
empresa en relacion al servicio.
17. Esta satisfecho con la atencidn X X
que brinda el personal al cliente.
18. Los precios de los productos X X

fijados par la empresa son los mas
apropiados.
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19, La empresa cumple con los X i1 i
perfodos comprometidos

20, El comportamiento del personal X X X
inspira confianza,

DIMENSION 2: Expectativas 5 Si No St No
21. Los horarios de atencidn son X X X
fivorables para los consumidores
22, El servicio que brindi la empresa x X X
cubre sus necesidades como cliente.

23, El personal cuenta con el X X X

conocimiento adecundo y capacidad

e respuestn pam stender ol cliente,

24, La empresa tiene una visidn de X X X

o,

25, Lu empresa buscn optimizar ¢l A i Lt
wesn de enlregn de los productos,

DIMENSION 3: Niveles de 51 5i No 51 No
satisfaccion
26, La empresa cumple con lo X X X
publicitado en los medios socinbes,

27. Usted regresaria a la empresa X X X
[ Ol COMPED O Servicio,

28, El personal es amable al x X X
menmento de la atencidn,

29. Lo empress mantiene sus datos x X X
persomales debidamente protegidos

en ¢l sistema.

30, El producto se entrega cn X X X

Optimas condiciones,
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*Pertinencia: &l item corresponds al concepto teorico formulado.

*Relevancia: el Item es apropiado para representar al componente o dimensicn
especifica del constructo.

* Claridad: se entiends sin dificnltad alguna el enonciado dsel ftem, es conciso,
exacto v directo.

INota. Suficiencia: se dice suficiencia enando los 1tems planteados son suficientas
para medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia)]:

Opinidn de aplicabilidad;
Aplicable [X]

Aplicable despuas de corregicr [ ]
aplicable [ 1

Apellidos v nombres del juer validador Dl'..-"}-.{g. Cerdan Flores Ro=a Elizabeth
DN OFF3TIrE
Corzeo electronico imstitucional; Eli_cfloresnovEvahoo.com
Especialidad del validadorm
»etodologo [0
Tematico [ ]
Estadistica [ ]
2§ de julio de zoz3

i
. \/
Crdany

Firma del experic informante
Mz Fos=a Elizabath Cardin Floras




Anexo 4: Cuestionario de gestién de calidad y la satisfaccion del cliente

Cuestionario
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«“Gestion de calidad y satisfaccion del cliente en una empresa comercializadora, Lima 2023»

Nunca (1) Casi Nunca (2) A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5)
Item ASPECTOS CONSIDERADOS Valoracion
Variable 1: Gestion de calidad
DIMENSION 1: Tangibilidad 3 4

La empresa cuenta con equipos innovadores y tecnologia

L modema.
2 Los ambientes son amplios y bien distribuidos para los empleados.
3 Las instalaciones de la empresa son atractivas.
4 Los ambientes de la empresa son comodos para atender a los
clientes.
5 El per§onal de laempresa cuenta con la indumentaria y presencia
apropiadamente aseada.
6 Las instalaciones se encuentran limpias.
DIMENSION 2: Fiabilidad
7 El personal de la empresa otorga sinceridad al solucionar un
problema que presenta el cliente.
8 La informacion y servicio que brindan son confiables.
9 El persona}l se encuentra capacitado para brindar informacion
segura y fiable.
10 El personal de la empresa dgmuestra sinceridad al solucionar un
problema que presenta el cliente.
11 | Laempresa mantiene registros exentos de errores.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta
12 | Eltiempo de espera es el adecuado.
13 | Losreclamos son atendidos inmediatamente.
14 | Sebrinda el servicio a tiempo, de acuerdo con los estandares.
15 | Disposicion de ayuda frecuentemente.




Variable 2: Satisfaccién del cliente

DIMENSION 1: Rendimiento percibido
16 | Recomendaria usted a la empresa en relacion con el servicio.
17 | Estasatisfecho con la atencién que brinda el personal al cliente.
18 Los p_recios de los productos fijados por la empresa son los mas
apropiados.
19 | Laempresa cumple con los periodos comprometidos.
20 | Elcomportamiento del personal inspira confianza.
DIMENSION 2: Expectativas
21 | Los horarios de atencién son favorables para los consumidores.
29 EI_ servicio que brinda la empresa cubre sus necesidades como
cliente.
23 El personal cuenta con el cc_)nocimiento adecuado y capacidad de
respuesta para atender al cliente.
24 | Laempresatiene unavisién de mejora.
25 La empresa busca optimizar el proceso de entrega de los
productos.
DIMENSION 3: Niveles de satisfaccion
26 | Laempresacumple con lo publicitado en los medios sociales.
27 | Usted regresaria a la empresa para otra compra o servicio.
28 | El personal es amable al momento de la atencion.
29 La empresa manti_ene sus datos personales debidamente
protegidos en el sistema.
30 | El producto se entrega en éptimas condiciones.
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Anexo 5: Confiabilidad de los instrumentos

@ Base Datos -Carmen Crespin sav ComjuntoDatos1] - 1BM SPSS Staisics Editor de datos

dicos  Ufiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

frchivo  Edter Ver Datos  Transfomnar  Analizar G

‘Visih\e: A7 de 47 variables
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@ Bise Datos -Carmen Crespinsav ComjuntoDtosT] - A SPS SteistcsEtor de datos

dieos  Ublidedes  Ampliaciones  Vertana  Ayuda

Achvo  Edtar Ver Detos  Transfomar  Analzar G

Visiole: 47 de 47 varables
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@ Base Datos -Carmen Crespinsav [ ConjuntoDatos)] - 1BM SPSS Statistics Edtor de datos

filidades  Ampliaciones  Vertana  Ayuda

JEI Y

Archwo  Edtar Ver Datos  Transfommar  Analizar  Graficos U

‘Visihle: A7 de 47 variables
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@ Base Datos -Carmen Crespin.sav [ ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Stetisics ditor de datos

dicos  Uldades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

Achwo  Edtar Ver Datos  Transformar  Analizar G

SE N

‘Visihle: A7 de 47 variables
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Anexo 6: Arbol de problemas
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Anexo 7. Reporte de Turnitin

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO
1_DT_15 (Crespin Espinoza & Ortiz Casiq
ue) DFZ 13-AGOSTO APROBADO.pdf
RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
15033 Words 80275 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARNO DEL ARCHIVO
99 Pages 2.4MB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Aug 13, 2023 7:09 PM GMT+2 Aug 13,2023 7:10 PM GMT+2

® 20% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

* 18% Base de datos de Internet * 4% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de Crossr
» 11% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

» Material bibliogréafico « Material citado
* Material citado * Coincidencia baja (menos de 10 palabras)
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