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CALIDAD DE SERVICIO Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES EN EL MERCADO VIRGEN DE LAS MERCEDES, LURIN - 2019

GUADALUPE MERCEDES HUISACAYNA CARRILLO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El estudio se baso en el analisis de la problematica identificada y relacionada con la
calidad de servicio que se brinda en el mercado y que viene afectando seriamente el
nivel de satisfaccion de los clientes. El propdsito de la investigacion consistio en
analizar el nivel de relacion que presenta la calidad de servicio y la satisfaccion de los
clientes en el Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin durante el afio
2019. El tipo de investigacion fue experimental de tipo basica, nivel correlacional,
disefio no experimental y corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 500
clientes y con una muestra probabilistica conformado por 218 clientes que concurren
a diario al Mercado. La técnica que se aplicé para la recoleccion de datos fue la
encuesta validados por criterio de jueces y teniendo un coeficiente alfa de Cronbach
de 0.959 para la prueba de calidad de servicio y 0.955 para la prueba de satisfaccion
del cliente. Asimismo, los resultados inferenciales comprueban que la calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes del Mercado Virgen de las Mercedes se
relacionan a un nivel alta demostrado mediante un coeficiente de correlacion no

paramétrico Rho de Spearman de 0.714 a con una probabilidad de 0.000.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacciéon del cliente, atencion, confiabilidad.



QUALITY OF SERVICE AND ITS RELATIONSHIP WITH CUSTOMER
SATISFACTION IN THE VIRGEN DE LAS MERCEDES MARKET, LURIN — 2019

GUADALUPE MERCEDES HUISACAYNA CARRILLO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The study was based on the analysis of the problems identified and related to the
quality of service provided in the market and which has seriously affected the level of
customer satisfaction. The purpose of the research was to analyze the level of
relationship between the quality of service and customer satisfaction in the Mercado
Virgen de las Mercedes in the district of Lurin during the year 2019. The type of
research was experimental of a basic type. , correlational level, non-experimental
design and cross section. The population was made up of 500 clients and with a
probabilistic sample made up of 218 clients who attend the Market daily. The technique
that was applied for data collection was the survey validated by judges' criteria and
having a Cronbach's alpha coefficient of 0.959 for the service quality test and 0.955
for the customer satisfaction test. Likewise, the inferential results verify that the quality
of service and the satisfaction of the clients of the Mercado Virgen de las Mercedes
are related at a high level demonstrated by a non-parametric correlation coefficient

Spearman's Rho of 0.714 a with a probability of 0.000.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, attention, reliability.
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INTRODUCCION

La investigacion titulada Calidad de servicio y su relacién con la satisfaccion
de los clientes en el Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin — 2018,
basa su desarrollo en el analisis de la calidad de servicio que se brinda en los puestos
del Mercado Virgen de las Mercedes y que afecta los niveles de satisfaccion de sus
clientes. Diversos tedricos indican que la calidad de servicio basado en sus factores
como los elementos tangibles, confiabilidad, empatia, seguridad y capacidad de
respuestas ante los reclamos, son elementos importantes para que los clientes
sientan niveles de satisfaccién 6ptimos haciendo que los clientes desarrollen fidelidad
hacia los servicios o productos que se brindan en el mercado.

La calidad de servicio es un tema sumamente importante que por lo general
las organizaciones no le brindan una adecuada atencion; asimismo es una
herramienta que ha logrado convertirse en un factor fundamental que los clientes
toman en consideracién en el momento de su compra y a través de ella, les permite
satisfacer adecuadamente sus necesidades en el servicio o producto que adquieren.
Cabe resaltar, que la calidad de servicio es una herramienta que permite generar un
valor agregado, diferenciarse de la competencia y posicionarse en la mente del
consumidor.

El problema general fue ¢Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 20197

El objetivo de la investigacion consiste en determinar la relacion entre la calidad
de servicio y la satisfaccion de los clientes del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin
— 2019.

Los resultados de la investigacion verifican el cumplimiento de las hipotesis

planteadas que basicamente consistié en la existencia de la relacion significativa entre
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la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, es decir, a mejor calidad de servicio
existira satisfaccion de los clientes en el Mercado Virgen de las Mercedes.

El desarrollo integral de la investigacion estuvo constituido de cinco capitulos
en el presente informe de tesis, lo cuales son los siguientes:

En el primer capitulo, se desarroll6 el planteamiento del problema que
comprendio el analisis de la realidad probleméatica en sus diferentes niveles, asi como
la justificacion e importancia del estudio, posteriormente, se desarrollaron los
objetivos y limitaciones que comprendieron el desarrollo del estudio.

En el segundo capitulo, se desarroll6 el marco teérico que abarco el desarrollo
de los antecedentes tanto nacionales como internacionales, posteriormente se
desarroll6 las fundamentaciones tedricas de las variables de estudios con informacion
primaria y secundaria actualizada y finalmente, se desarrollaron la definicion
conceptual de la terminologia desarrollada en el estudio.

En el tercer capitulo, se desarrollé el marco metodolégico que correspondi6 al
tipo y disefio de investigacion, la identificacion de la poblacion y muestra, la
formulacion de las hip6tesis y la operacionalizacién de las variables, asimismo, se
identificacion los métodos y técnicas de investigacion, asi como la descripciéon de los
instrumentos utilizados, para finalizar con el analisis estadistico e interpretacion de
los datos.

En el cuarto capitulo, se desarrollo el andlisis e interpretacion de resultados
gue comprende el procesamiento y analisis de los resultados descriptivos de las
variables y dimensiones, asimismo, se desarrollo el analisis de fiabilidad de los
cuestionarios, para concluir con el analisis estadistico inferencial que permitieron
validar las hipotesis de la investigacion.

En el quinto capitulo, se desarrollaron las conclusiones y recomendaciones
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como la discusion de los resultados que comprendio el analisis de los resultados con
investigacion ya realizadas, asimismo se desarrollaron las conclusiones vy

recomendaciones a las que llego la investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



14

1.1. Realidad problemética

En un mundo globalizado como lo es actualmente, la calidad de servicio ha
tomado mayor concentracion dentro de las organizaciones, poniendo énfasis
directamente con la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Asimismo, pasa
en diferentes paises como Estados Unidos y Brasil, las organizaciones se estan
enfocando principalmente en desarrollar una alternativa diferente con el fin de ofrecer
un servicio excelente al cliente.

La calidad de servicio se ha convertido en una de las herramientas sumamente
importantes que las empresas dedicadas a brindar un servicio o comercializar
productos buscan aprovechar para satisfacer adecuadamente las expectativas y
deseos de cada uno de sus clientes. Asimismo, esta herramienta ha empezado a tener
un nivel competitivo en muchas empresas en el mundo, destacando la satisfaccion del
cliente como un elemento diferenciador. Por otro lado, lograr la satisfaccion del cliente
depende de diversos factores, entre los cuales es factible mencionar desde lo méas
general a lo mas especifico, el departamento de marketing, el departamento de
recursos humanos, el departamento de ventas y el departamento de servicio.

De todos estos factores antes mencionados, la calidad de servicio se enfoca
principalmente en satisfacer las expectativas del cliente a través del cumplimiento de
sus necesidades, para ello es fundamental contar con un personal adecuado,
contribuyendo en la satisfaccion del cliente y la rentabilidad del negocio.

En el ambito internacional, se identifica algunos paises que presentan un
servicio al cliente deficiente el cual ha conllevado a que exista problemas respecto a
la satisfaccion del cliente. Tal es el caso de la ciudad de México que presenta clientes
insatisfechos respecto a la demora de pedidos que se registran en las redes sociales

a través de las opiniones de los clientes, dado que existe una falta de capacitacion a
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su personal, lo cual ha generado retraso de los pedidos realizados en un tiempo
determinado por el cliente. Por ende, se resalta como elementos fundamentales el
trato personalizado, el buen servicio y los productos modernos e innovadores.

Debido a la problematica que actualmente se observa en las organizaciones se
han enfocado en sus colaboradores, ya que son el rostro de la empresa y tienen la
responsabilidad de generar una vision agradable frente al cliente, tomando como punto
importante las capacitaciones y charlas de motivacién con el objetivo de generar una
mejor interaccion con el cliente. En este aspecto, muchas organizaciones no estan
exentas a ello, presentando una deficiente calidad en el servicio, a través de las
dimensiones expuestas, la cual no han sido trabajadas adecuadamente en el
cumplimiento de las necesidades del cliente.

En Argentina, segun Castellén y Fontecha (2017), la empresa tiene como objeto
principal crear un espacio de conversacion con los actores del sector gastrondmico,
comercial y turistico, explicando elementos clave para generar experiencias que
rescaten su identidad y agreguen un nuevo valor a la zona. En ese sentido, Castell6n
y Fontecha (2017) explicaron: “Es necesario estudiar para agradar al cliente, ya que
los consumidores actualmente estan mas educados, muchos han viajado y saben lo
que quieren” (p. 3).

En el ambito nacional, la calidad de servicio ha empezado a tener un valor
importante en las empresas, debido a que hoy en dia buscan mejorar los procesos
centrandose en la calidad con el objetivo que esta herramienta les permita conocer,
porque los clientes reciben una deficiente atencion por medio de los trabajadores a
traves de diferentes indicadores como: atencion personalizada, resolucion de quejas y
sugerencias, el tiempo de espera, el precio de los productos, etc.

En este aspecto, se identifica que la empresa Telefonica presenta una calidad
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de servicio deficiente en diferentes ciudades lo cual ha conllevado a que tenga una
serie de problemas respecto al servicio que le brinda al cliente como: las fallas de los
operadores, facturas emitidas sin haber utilizado el servicio interrupciones, dado que
falta un mantenimiento y control tanto en sus equipos y en su base de datos, lo cual
ha generado un gran porcentaje de clientes insatisfechos. Los elementos claves como
el compromiso mejora la calidad de cobertura de servicio; asimismo, es preciso indicar
gue a raiz de estos factores se genera en primera instancia, la insatisfaccion en las
expectativas del cliente, pérdida de clientes y a largo plazo se reduce la economia de
las empresas; por ende, cabe mencionar que estas empresas dedicadas a diferentes
rubros tienen una responsabilidad con el cliente en otorgar un servicio adecuado.

En nuestro pais los consumidores son mas detallistas y pretenden recibir un
buen trato, un producto de calidad y principalmente desean satisfacer sus
necesidades. Al respecto, el diario EI comercio (2017) refiere que un buen servicio
puede determinar un 60% de la compra de un producto o servicio para los clientes. En
ese mismo sentido, el diario ElI comercio (2017) menciona que los clientes ponderan
mucho mas recibir un servicio y que estan dispuestos a exigir mucho mas de las
empresas. Ello equivale el 22,1% determina que el servicio es bueno, mientras un
57,4% determina el servicio pésimo.

La deficiente calidad de servicio es factible de evitarlos con pequefas acciones,
gue se resumen a una adecuada gestion de recursos, es precisamente en lo que,
apuesta el presente proyecto de investigacion, sosteniendo que la calidad de servicio
tiene una relacion significativa con la satisfaccion del cliente, como es el caso de las
pequefias y medianas empresas.

A nivel local, se Encuentra el analisis en el Mercado Virgen de las Mercedes,

donde se observa que al igual como ha venido refiriendo la problematica a nivel
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mundial, el problema es semejante, la deficiente calidad de servicio ha venido
presentdndose con una serie de factores determinantes, esto debido a que los
empresarios y trabajadores no estan capacitados y no tienen las herramientas
suficientes para poder desenvolverse frente a esta problemética; generando asimismo
pérdida de clientes, y a largo plazo pérdidas econdmicas. Como es de observar, los
factores determinantes por los cuales no refleja un nivel de satisfaccion factible, en
primera instancia es por los elementos tangibles, confiabilidad y capacidad de
respuesta. Teniendo en cuenta todos estos factores se supone que la deficiente
calidad de servicio al cliente va en constante aumento.

Respecto a la capacidad de respuesta, el Mercado Virgen de las Mercedes tiene
frente a sus clientes es poco aceptable debido a que los trabajadores no le brindan un
servicio rapido durante su compra; hallamos que en el horario de la mafiana y la noche
hay gran afluencia de clientes, ocasionando demora en los pedidos, tiempo de espera
del cliente. Asimismo, hallamos que los trabajadores toman mucho tiempo para
solucionar los reclamos que el cliente realiza durante su compra.

Respecto a la empatia, es un elemento fundamental que los trabajadores deben
tomar en cuenta, ya que es un factor que marcaria la satisfaccion o insatisfaccion del
cliente. Se observa que hay poca aceptacion debido a que los trabajadores no
proporcionan una atencion individualizada a los clientes generando incomodidad y
descontento. Por ello es fundamental que el trabajador maneje un trato personalizado
con cada cliente, ya que permitira conocer sus inquietudes del cliente y por ende el
cliente se sentira satisfecho tras observar que el trabajador esta pendiente de sus
requerimientos.

Respecto a la confiabilidad, debido a que los clientes desean recibir confianza

en el servicio que reciben como: calidad y precio del producto, provision de mercaderia
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y un personal capacitado. Por ello se ha observado que es poco aceptable debido a
gue el cliente no encuentra algunos productos que requiere, inconformidad con el alza
de precio de los productos.

Respecto a los elementos tangibles, en el Mercado Virgen de las Mercedes son
elementos fundamentales para otorgar al cliente un servicio seguro y confiable, por tal
razén se observa que en las instalaciones del Supermercado es aceptable, pero los
equipamientos que utilizan en los eventos no son modernos; asimismo, la presentaciéon
del trabajador es poco aceptable debido a que no cuentan con una indumentaria para
realizar el servicio.

De continuar esta realidad el Mercado Virgen de las Mercedes, incidira en que
tenga un bajo rendimiento econémico implicAndola a la pérdida de clientes y por lo
tanto se genere un decrecimiento en las ganancias.

El proposito fundamental de la presente investigacion pretende analizar las
probables relaciones entre la calidad de servicio y la satisfaccion al cliente en el
Mercado virgen de las mercedes, con el fin de buscar soluciones factibles, que nos
permitan mejorar en este aspecto.

Problema general

¢, Qué relacion existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin - 20197
Problemas especificos

¢, Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin - 2019?

¢, Qué relacion existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del
cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin - 2019?

¢, Qué relacion existe entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente del



19

Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin - 2019?

¢, Qué relacidn existe entre la empatia y la satisfaccion del cliente del Mercado
Virgen de las Mercedes, Lurin - 2019?

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

La investigacion titulada Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del
cliente del Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin — 2019 es de gran
importancia porque segun las investigaciones la calidad es un factor fundamental para
las empresas que permite lograr satisfacer las expectativas y deseos del cliente. A
través de los constantes cambios, y el desarrollo de las tecnologias, han permitido que
los clientes cada vez estén informados del servicio y producto que desean adquirir.

A raiz de estos factores, hoy en dia las exigencias de los clientes han ido en
constante aumento y esto ha conllevado a realizar nuevas estrategias con el objetivo
de satisfacer adecuadamente las necesidades del cliente. Para ello, es fundamental
gue las empresas mejoren continuamente su desempefio frente a los procesos, y
logren posicionarse en la mente del cliente, alcanzando una rentabilidad en escala y
alta demanda de clientes. Asimismo, el presente trabajo de investigacion empieza a
partir de la deficiente calidad de servicio percibido en el mercado, por tanto, se
determind utilizar ambas variables como es la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente. Asimismo, la investigacion se justifica por las siguientes razones:

Justificacion tedrica. La investigacion se lleva a cabo con el objetivo de tener
conocimientos acerca de la calidad de servicio para lograr la satisfaccion de los
clientes del mercado, asimismo los resultados que se logren alcanzar permitiran que
el mercado pueda utilizarla como una base de referencia y mejoren continuamente el
servicio al cliente. Ademas, esta investigacion sera de gran utilidad para aquellos

alumnos enfocados en analizar dichas variables en sectores comerciales de nuestro
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pais. Asimismo, se utiliz6 como base teorica a Lovelock y Writz (2015), Evans y
Lindsay (2015) y Kotler y Keller (2016).

Justificacion practica. La investigacion permitio adquirir una adecuada
informacion, asimismo se podra establecer la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes del Mercado Virgen de las Mercedes. Por consiguiente,
ambas variables estan directamente relacionadas para ello se fomenté capacitaciones
y charlas de motivacion a los trabajadores de los diferentes sectores a través de un
plan; generando de esta forma la mejora continua en la calidad de servicio y
permitiendo que el cliente se sienta satisfecho con el servicio que reciben. A través de
los resultados de esta investigacion el mercado puede conocer como son las
expectativas y percepciones de los clientes.

Justificacion metodologica. Este estudio aporte con dos instrumentos que
permitieron recolectar datos, por un lado, el cuestionario de la calidad de servicio que
consta de 36 preguntas y para la segunda variable, el cuestionario de satisfaccién del
cliente que consta de 36 preguntas medidos segun la escala de Likert. Ambos
instrumentos fueron estandarizados mediante criterios de validez y confiabilidad.

1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfacciéon del cliente
del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

Objetivos especificos

Determinar la relacion de la dimension elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

Determinar la relacion de la dimension capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.
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Determinar la relacion de la dimension confiabilidad y la satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

Determinar la relacion de la dimension empatia y la satisfaccion del cliente del
Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.
1.4. Limitaciones de la investigacion

En la investigacidon no se ha presentado ninguna limitacién, ya sea en el tiempo
o el lugar, ya que existe un apoyo por parte del mercado y de los clientes, donde se
aprob6 la autorizacion por medio del presidente del mercado para realizar la

investigacion correspondiente.



CAPITULO Il
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2.1. Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Sanchez (2014) en su tesis titulada La calidad del servicio y su incidencia
en la satisfaccion del cliente en la empresa el sembrador del Cantén Quero, el
cual fue desarrollado con el objetivo de establecer la forma en que la calidad en el
servicio impacta positivamente en la satisfaccion del cliente. Este estudio fue
desarrollado en 368 personas. En sus conclusiones se indica que la empresa tiene
gue apoyarse en el capital humano motivado y capacitado que brinde un servicio de
calidad al cliente de tal modo que evite disconformidades del cliente cuando este
decida adquirir un servicio o producto de la empresa. El aporte de esta tesis fue que
se enfoc6 en mejorar el servicio que ofrecian al cliente a través del personal, ya que
se enfocaron en brindarles capacitaciones y charlas de motivacion, la cual les
permita interactuar y comunicarse mejor con sus clientes. Alcanzar la satisfaccion
en las necesidades del cliente depende del compromiso de toda la organizacion.

Reyes (2014) en su tesis titulada Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango, el cual fue
desarrollada con el objetivo de analizar la medida en que la calidad del servicio
mejora los niveles de satisfaccion del cliente. El estudio presenta un tipo de
investigacion descriptiva y disefio no experimental longitudinal aplicado en 100
clientes. En sus resultados se resalta que la satisfaccion del cliente busca retener a
sus clientes y mantenerlos satisfechos y contentos utilizando ciertos recursos tales
como contratacion de personas para brindar asesorias a sus clientes,
reconocimientos por cumpleafios, realizando descuentos y generando oportunidad
de ampliacion de créditos. Segun el resultado del estudio esta asociacion garantiza

el servicio de calidad hacia sus clientes tomando en cuenta una buena atencion,
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amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente
aceptable con un 72% la cual va en constante aumento a raiz de la implementacion
de capacitaciones. El aporte de esta tesis fue que se enfoco en realizar diversas
estrategias que le permitan medir la satisfaccion de sus clientes. Asimismo, se
enfoc6 en mejorar continuamente el servicio que les brindaban a sus clientes, para
ello enfatizaron sus esfuerzos en sus clientes, a través de la innovacion de sus
productos y servicios. Por otro lado, manejaron una estrategia clave para captar a
nuevos clientes, a través de un producto complementario, generando una alta
satisfaccion.

Altamirano (2014) en su tesis titulada La calidad del servicio hotelero y su
incidencia en la satisfaccion al cliente en la ciudad de Bafios de Agua Santa, el cual
tuvo como objetivo implementar el modelo de gestion de calidad de los servicios
hoteleros que tiene como finalidad mejorar el nivel de satisfaccién al cliente. El
estudio posee un disefio descriptivo no experimental y fue desarrollado en una
muestra de 400 turistas. En sus conclusiones se explica que los clientes y turistas
perciben una calidad de servicio que no son su agrado ya que no cumple con los
factores respectivos, el cual es importante para un turista que necesita ayuda para
ubicarse en la ciudad. Asimismo, estos hoteles de dicha ciudad requieren de un
analisis exhaustivo en el que los gerentes, propietarios y administradores deben
preocuparse mas por sus clientes. El aporte de esta tesis fue que las empresas
dedicadas al turismo deben concentrarse en cumplir con las expectativas y deseos
del cliente o turista, ya que depende ellos la satisfaccion en las necesidades y
expectativas de éstos. Asimismo, permitira que el turista satisfecho pueda contar su
experiencia de viaje con otras personas, generando de esta forma mayor demanda

de clientes y mejores oportunidades para las pequefas y medianas empresas.
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Sanchez (2017) en su tesis titulada Evaluacion de la calidad de servicio al
cliente en el restaurante Pizza Burger Diner de Gualan, Zacapa, el cual fue
desarrollada con la finalidad de evaluar el nivel de relacién que presenta la calidad
del servicio al cliente que se brinda en el restaurante. El estudio ha utilizado una
investigacion descriptiva desarrollado en una muestra de 70 clientes del restaurante.
En sus conclusiones se indica que los colaboradores comprenden las expectativas
de los clientes, debido a que tienen una relacién directa y permanente con ellos, en
cambio los directivos no mantienen una adecuada relacién con ellos, segun la
evaluacion 360°. Asimismo, segun los resultados del indice de calidad del servicio
se observd que existe insatisfaccion en los clientes demostrado con un nivel de
correlacion estadistica de -0.17. El aporte de esta tesis fue que lograr los objetivos
de una empresa depende del involucramiento de todas las areas, desde el personal
de venta hasta el gerente general, por tanto, es fundamental que todas las personas
tengan en cuenta el motivo de ser de una organizacion. Cabe mencionar, que las
empresas deben centrar sus esfuerzos en generar una mejor interaccion con sus
clientes, para asi lograr una ventaja competitiva y posicionamiento en la mente del
cliente.

Lopez (2018) en su tesis titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion de los
clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, el cual fue realizada
con la finalidad de analizar el nivel de relacion que presenta la calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes. El estudio presenta un disefio no experimental y una
muestra conformada por 365 clientes del restaurante. En sus conclusiones se indica
gue una evaluacion de calidad de servicio permite controlar las actividades de la
empresa para asi reducir las falencias del servicio y obtener mejores beneficios

econdémicos. Asimismo, se evidencié que el personal del restaurante no brinda
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atencion personalizada y cuenta con poco personal, conllevando a generar demora
en los pedidos, incumplimiento de las expectativas y deseos del cliente, etc. Por
tanto, en los resultados también se observo que existe una relacion significativa
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, esto significa que si
la empresa aumenta la calidad del servicio va a aumentar la satisfaccion al cliente,
viceversa. El aporte de esta tesis fue, las empresas de servicios deben tener en
consideracion al cliente, esto significa que deben aportar mas en su personal, ya
gue depende de ellos, la estabilidad y constante crecimiento del negocio. Asimismo,
es importante que las empresas brinden una adecuada capacitacion, la cual les
permita desenvolverse correctamente, y generen una mejor vision frente al cliente.
Cabe indicar, que la calidad de servicio es un factor clave para las empresas que
desean satisfacer adecuadamente las necesidades del cliente.
Antecedentes nacionales

Mendoza (2014) en su tesis titulada Relacion entre calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en el supermercado Metro Chilca, Huancayo — 2014 el cuél
fue realizada con la finalidad de evaluar el nivel de relacion estadistica que presenta
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio presenta un nivel de
investigacion descriptivo y un disefio no experimental transversal desarrollado en
una muestra de 103 clientes. En sus resultados se explica que existe una correlacién
directa buena entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes. El aporte
de esta tesis explica que brindar un servicio de calidad permiten clientes satisfechos.
Asimismo, es importante que las empresas utilicen una herramienta diferenciadora
como lo es la calidad de servicio, que les permita obtener clientes satisfechos,
demanda de clientes y un crecimiento en el mercado.

Coronado (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion de los



clientes de la empresa AMPLAST en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio
2016, el cual fue desarrollada con objetivo de determinar el nivel de relacion que
existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes. Este estudio presenta
un disefio no experimental y una muestra de 55 clientes fidelizados. En sus
conclusiones se observd que existe relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes de la empresa con un coeficiente de correlacion Rho de
Spearman de 0.626. El aporte de esta tesis fue que la calidad de servicio es una
herramienta importante para las empresas, que permite entregar valor al cliente a
través del servicio.

Lifian (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
del Supermercado Metro de la avenida canto Rey San Juan de Lurigancho, 2016, el
cual fue desarrollada con el objetivo fue establecer el nivel de relacion que presenta
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio presenta un disefio no
experimental y una muestra de 384 clientes. En sus conclusiones se indican que la
calidad de servicio se relaciona con la satisfacciéon de los clientes del supermercado
demostrado con un resultado de coeficiente Rho de Spearman de 0.712 y asimismo,
en los resultados descriptivos se indican que la calidad es buena 96.1% y de igual
manera el nivel de satisfaccion del cliente esta puntualizado con un 96.6%. El aporte
de esta tesis fue que la calidad de servicio es un factor clave en las empresas para
lograr la satisfaccion del cliente; la eficiencia en los procesos es fundamental para
gue una empresa sea competente en el mercado. Asimismo, es importante priorizar
las necesidades de los clientes, a través del producto o servicio que requieren.

Portocarrero (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion en
el mercado mayorista de Santa Anita - Lima 2016, realizada con el objetivo de

establecer la forma en que la calidad de servicio y la satisfaccion se encuentran
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asociados. Respecto a la metodologia, el estudio presenta un disefio no
experimental transversal siendo aplicado en una muestra de 184 clientes que
acudian a dicho supermercado. En sus resultados se concluye que existe una
relacion significativa entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccién (rho=0.369;
p<0.05) lo que indican que la relacién es positivo y moderado. Asimismo, sucede
con la dimension elementos tangibles y la satisfaccion (rho=0.410, p<0.05) lo cual
indica que es positivo y moderado segun los factores de infraestructura, sefializacion
y mobiliarios. El aporte de esta tesis indica que la entrega un valor en el servicio a
través de sus dimensiones, conllevando a obtener clientes satisfechos y nuevos
clientes que los requieren como proveedores. Estas dimensiones son trabajadas
adecuadamente para que la empresa genere un valor al cliente y un crecimiento
constante en el mercado.

Reyes (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en el supermercado Metro de la Av. Préceres de la Independencia — Hacienda, afio
2016, el cual fue realizada con el objetivo de determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. El estudio presenta un disefio no
experimental y fue aplicado en una muestra de 109 clientes. En sus resultados se
indican que existe una relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
explicado con un 59.1% y un resultado Rho de Spearman de 0.591. Asimismo, existe
una relacion entre la dimension credibilidad y Satisfaccion del Cliente mediante un
Rho de Spearman de 0.698 demostrando un nivel de correlacion moderado. El
aporte de esta tesis fue que se centro en satisfacer adecuadamente las necesidades
del cliente, a través del servicio, cabe indicar, que asegurar una calidad en el servicio
depende primordialmente del compromiso de la organizacion frente a los clientes.

Los factores influyentes de la satisfaccion dependen principalmente de la confianza,
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seguridad y capacidad que los trabajadores le atribuyan al cliente y de acuerdo con
ello logren cumplir con los requerimientos del cliente.

2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases teoricas de la calidad de servicio

2.2.1.1. Definiciones de la calidad de servicio.

Hernandez et al. (2009) definen: “La calidad de servicio es un instrumento
competitivo que requiere del compromiso de todos, dentro de un proceso continuo
de evaluacion y mejoramiento, para ganar la lealtad del cliente y diferenciarse
de la competencia como estrategia de beneficio” (p. 260).

Lovelock y Writz (2015) definen: “La calidad de servicio es la evaluacion
exhaustiva que el cliente hace a través de la prestacion de servicios de una
empresa, conllevando a cubrir y exceder de manera consistente las expectativas del
consumidor” (p. 384).

Evans y Lindsay (2015) definen: “La calidad de servicio es un factor
fundamental en las organizaciones, a través del servicio o producto el cliente
lograra satisfacer sus deseos y necesidades” (p. 38).

2.2.1.2. Importancia de la calidad de servicio

Duque (2005) refiere que la calidad de servicio es importante porque permite
conocer lo que necesitan los clientes, lo cual puede ser complejo a la hora de medir,
ya que una persona puede valorar de diferente forma los atributos del producto o
servicio.

Lopez (2013) menciona que la calidad de servicio es importante por estas
razones:

La competencia estd en constante aumento, por ende, los productos

ofertados aumentan notablemente y hay mayor variedad. Los clientes son



mas exigentes, ya no buscan precio y calidad, sino también, una buena

atencion, trato personalizado, servicio rapido, un ambiente agradable,

comodidad. Por ello, si un cliente recibe un buen servicio, hay

probabilidades que vuelva a adquirir los productos de la empresa. (p. 7)

Evans y Lindsay (2015) mencionan que la calidad de servicio es importante
por las siguientes razones:

Asegurar la fidelidad del cliente se refiere a las actividades planeadas y

sisteméaticas dirigidas a proveer a los clientes productos de calidad adecuada,

junto con la confianza de que los productos satisfacen los requerimientos de
los clientes. El aseguramiento de la calidad depende de la excelencia de dos
factores importantes en las empresas: el disefio productos y servicios y el
control de la calidad durante la ejecucién de la manufactura y la entrega

de servicios. (p. 85)

2.2.1.3. Caracteristicas de la calidad de servicio.

Aniorte (2013) menciona: “Para que un servicio sea de calidad debe cumplir
sus objetivos, debe servir para lo que se disefid, debe ser adecuado para el uso,
debe solucionar las necesidades de los clientes y debe proporcionar resultados” (p.
19).

Por otro lado, Verdu (2013) menciona que la calidad de servicio se caracteriza
por las siguientes razones:

Existen caracteristicas especificas de la calidad de servicio como la

respuesta rapida a los problemas y sugerencias de los clientes, la disposicion

de servicio al cliente, la comunicacion adecuada con el cliente, los productos

gue estan en el mercado deben contar con ciertas normas de calidad y

los clientes deben adquirir servicios. (p. 81)
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2.2.1.4. Teorias relacionadas a la variable calidad de servicio.

La teoria de Ishikawa.

Evans y Lindsay (2015) mencionan que la calidad de servicio debe enfocarse
en la calidad y la productividad de una organizacion, para ello se observa los
elementos clave dentro de su filosofia:

- La calidad de servicio se basa en una atencion con educacion.

- La calidad de servicio se basa en las necesidades del cliente.

- El control de calidad es importante para una empresa.

- El control de calidad del servicio o el producto depende de los colaboradores
de la empresa.

- La calidad de una empresa garantiza buenos niveles de utilidades.

- Los directivos deben controlar sus emociones negativas ante situacion
contrarias a lo planificado.

Evans y Lindsay (2015) explica que este modelo de calidad se enfoca
principalmente en tres puntos importantes:

- La calidad, no da utilidades a corto plazo sino a mediano y largo plazo.

- La calidad debe tener una orientacion hacia el consumidor; es decir, los
servicios y productos deben estar encaminados siempre hacia las
necesidades del cliente.

- Comprende que la pieza fundamental de una organizacion es el cliente, por
tanto, las acciones que se implementen deben considerar primordialmente al
cliente.
2.2.1.5. Dimensiones de la calidad de servicio.

Duque (2005) definen que la calidad de servicio puede enfocarse en

cinco dimensiones principalmente.
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A. Capacidad de respuesta.

Es la disposicion de ayudar a los clientes y brindarle un servicio rapido y
adecuado. También se enfoca en la atencion y prontitud al tratar sus solicitudes,
como responder sus preguntas y quejas de los clientes y solucionar sus problemas.

B. Confiabilidad.

Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa, quiere decir que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro de servicio, solucion de problemas y fijacién de precios.

C. Seguridad.

Son los conocimientos y habilidades que el trabajador inspira para dar
credibilidad y confianza al cliente.

D. Empatia.

Es la atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se
debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente.

E. Elementos tangibles.

Son las caracteristicas fisicas, tales como, apariencia de las instalaciones
fisicas, los equipos que maneja la empresa, asi como el personal del que
dispone para brindar el servicio y los materiales para desenvolverse frente al
cliente.

2.2.2. Bases tedricas de la satisfaccion del cliente

2.2.2.1. Definicion de la satisfaccion del cliente.

Kotler y Keller (2016) mencionan: “La satisfaccion del cliente es una
sensacion de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del

producto con las expectativas de beneficios previos” (p. 10).
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Lovelock y Writz (2015) sostiene: “La satisfaccion del cliente es el conjunto
de sentimientos de placer o decepcidon que se genera en una persona como
consecuencia de comparar el valor percibido en el uso de un producto contra
las expectativas que se tenian” (p. 52).

2.2.2.2. Importancia de la satisfaccion del cliente.

Grande (1996) afirma que la satisfaccion del cliente es importante porque:

Sin clientes, las empresas de servicio no tendrian una razén para existir. Es

necesario que toda empresa mida y defina, la satisfaccion del servicio.

Para la identificacion de los problemas que se presentan en el servicio o

para la evaluacion del avance de la empresa es necesario esperar la queja

del cliente. (p. 72)

Hernandez (2011) menciona: “Es importante porque es un elemento esencial
gue permite que la empresa satisfaga los requerimientos y necesidades del cliente
a traveés del producto y servicio” (p. 354).

Evans y Lindsay (2015) mencionan: “La satisfaccion del cliente es importante
en las empresas de bienes y servicios, que permite satisfacer las expectativas de
los clientes a través del producto o servicio recibido” (p. 98).

2.2.2.3. Dimensiones de la satisfaccién del cliente.

Ligero (2011) afirma: “Los elementos que conforman la satisfaccion del
cliente estan conformado por los siguientes: Rendimiento percibido, expectativas
del cliente y niveles de satisfaccion” (p. 3).

A. El rendimiento percibido.

Thompson (2006) menciona: “Se refiere al desempefio que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. En otras palabras,

es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que



adquirio” (p. 2).
El rendimiento percibido segin Thompson (2006) tiene las siguientes
caracteristicas:
- Se considera primordial al cliente y no tanto a la empresa.
- Se basa en los resultados del nivel de satisfaccion del cliente.
- Hay que considerar que las opiniones de tercero influyen en la decisién del
cliente.

Kotler y Keller (2016) afirman: “Se refiere al desempefio que el cliente
considera haber logrado obtener a través del producto o servicio. En resumen,
es el resultado que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que
adquirié en una empresa” (p. 11).

B. Expectativas.

Lovelock y Writz (2015) sostiene: “Las expectativas de las personas sobre
los servicios influyen a través de varios factores importantes como: las
experiencias de compra de los clientes, comentarios (boca a boca) y opiniones de
otros clientes, sectores que prestan el servicio, etc.” (p. 52).

Gosso (2008) define: “Las expectativas se refieren a las caracteristicas de
desempefio que esperan recibir los clientes ya sea en el producto o servicio que
requieran. Las expectativas estan compuestas por dos dimensiones: una
estructural y otra emocional” (p. 39).

C. Niveles de satisfaccion.

Gosso (2008) explica que, tras realizar la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan tres niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion, se produce cuando el desempefio percibido del producto no

alcanza las expectativas del cliente. Satisfaccion, se produce cuando el
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desempeiio percibido del producto coincide con las expectativas del cliente

y la complacencia, cuando se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del cliente. (p. 75)

2.2.2.4. Teorias relacionadas con la satisfaccion del cliente.

Teoria de decision conductual.

A partir de latoma de decisiones y la busqueda de variedad los consumidores
no siempre procesan la informacion o toman decisiones de manera deliberada y
racional. El comportamiento de los consumidores es muy constructivo, al momento
de tomar decisiones.
A continuacion, se examinan cinco factores claves:

- Los consumidores son mas propensos a elegir una alternativa después de
gue una opcion relativamente inferior se agrega al conjunto de eleccién
disponible.

- Las elecciones que realizan los consumidores influyen directamente con la
evaluacion de sus propios gustos y preferencias.

- Los consumidores comparan productos cuyo precio y calidad percibida varian
de acuerdo con factores que afectan su disposicion para pagar mas por
caracteristicas adicionales.

- Los consumidores que piensan que sus decisiones de compra son erréneas
SON MAs pPropensos a escoger marcas conocidas.

- Los consumidores necesitan mas variedad de lo que en realidad requieren.
Teoria de las expectativas.

Garcia (2008) en su teoria explica que:
Los clientes conforman sus expectativas a través del desempefio de las

caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez
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gue se realiza la compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara

las expectativas de las caracteristicas con el desempefio real. (p. 125)

Si el producto o el servicio es mejor de lo esperado se produce una
disconformidad positiva, mientras que una disconformidad negativa se produce
cuando el producto o servicio es peor de lo que se esperaba.

2.3 Definicidén conceptual de la terminologia empleada
Calidad de servicio

Es el conjunto de acciones utilizadas para la mejora continua que deben partir
del compromiso y cooperacion de las personas que tienen un mismo objetivo
trazado.

Satisfaccion del cliente

Es un conjunto de emociones que parten del cumplimiento de las
expectativas del cliente a través de un servicio o producto recibido en una empresa.
Precio

Es un valor monetario que le permite al cliente adquirir un producto o
servicio para satisfacer tus necesidades.

Elementos tangibles

Es un conjunto de aspectos fisicos que se representan en una empresa,
para evitar algun riesgo al trabajador o exposicion al cliente a través de la
sefalizacion de las instalaciones, el equipo de proteccion al trabajador que
permitan anteponer la salud del personal y los clientes.

Capacidad de respuesta

Es un conjunto de acciones que el trabajador debe tomar en cuenta para

priorizar las necesidades de los clientes a través de la interaccion y comunicacion

respectiva.
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Empatia

Es un proceso que el trabajador debe realizar en el momento de compra del
cliente a través de una serie de factores como una adecuada comunicacion,
accesibilidad a las sugerencias y quejas; y comprender al cliente a través de sus
requerimientos y deseos.
Seguridad

Es un conjunto de aspectos que la empresa debe considerar en la
entrega del producto o servicio mediante el certificado de calidad, procedimientos
cumplidos; evitando una serie de riesgos hacia el cliente.
Expectativas

Es un conjunto de emociones que el cliente tiene antes de recibir un
producto o servicio de una empresa, para satisfacer sus necesidades;
conllevando a un adecuado desempefio del trabajador.
Servicio esperado

Es un grupo de elementos que el cliente espera recibir a través del

desempenio del trabajador para satisfacer sus necesidades.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

El disefio de la presente investigacion es basico de nivel descriptivo
correlacional, en ese sentido, las investigaciones basicas son aquellas que basan
su analisis en una teoria con la finalidad de mejorar sus aportes en su constructo y
descriptivo correlacional porque su finalidad es buscar el nivel de relacion que
presentan las dos variables que se analizan en el estudio. En ese sentido,
Hernandez et al. (2014) sostienen: “La investigacion descriptiva correlacional tiene
como objetivo indagar la incidencia de los niveles una o mas variables en una
poblacion” (p. 152).
Disefio de investigacion

El disefio de estudio fue el no experimental de corte transversal ya que no
existe una manipulacién de ninguna de las dos variables de estudio y el recojo de
informacion se realizé en un tnico momento. Al respecto, Hernandez et al. (2014)
afirman: “La investigacion no experimental las variables independientes ocurren y
no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre las variables ni
tampoco se puede influir en ellas, esto porque ya sucedieron al igual que sus
efectos” (p. 154).
3.2. Poblacién y muestra
Poblacion

La poblacion estara constituida por los clientes del Mercado Virgen de las
Mercedes que hacen un total de 500 clientes. Al respecto, Hernandez et al. (2014)
sostiene que: “Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones es las que se desea realizan estudios con la finalidad de solucionar

problemas que le vienen afectando” (p. 174).
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Muestra

En el desarrollo de la investigacion se utilizé el muestreo probabilistico y se
consider6 una muestra de 218 clientes del Mercado Virgen de las Mercedes del
distrito de Lurin. Al respecto, Hernandez et al. (2014) define: “La muestra es el
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas” (p. 175).

Tabla 1

Poblacién de clientes

Aspectos Numero de clientes
Hombres 18
Mujeres 200
Total 218

Por otro lado, Hernandez et al. (2014) definen al muestreo probabilistico
como: “Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
escogidos para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamafio de la muestra” (p. 177).

3.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

Existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

del Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.



Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente del

Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

3.4. Variables — Operacionalizacion

Definicion conceptual de la calidad de servicio

Lovelock y Writz (2015) definen: “La calidad de servicio es la evaluacion
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exhaustiva que el cliente hace a través de la prestacion de servicios de una

empresa, conllevando a cubrir y exceder de manera consistente las expectativas

del consumidor” (p. 384).

Definicion operacional de la calidad de servicio

La investigaciéon tuvo como instrumento de aplicacion un cuestionario que

medira la variable calidad del servicio, este instrumento consté de 36 reactivos tipo

Likert y 4 dimensiones.

Tabla 2

Operacionalizacién de la variable calidad del servicio

Escala de medicion

Dimensiones Indicadores Items Niveles
y valores
Durabilidad
Elementos _
. Modernidad lal9
tangibles -
Confortabilidad
_ Reclamos 1. Completamente
Capacidad de _ . Bueno
Rapidez de atencion 10 al 18 en desacuerdo
respuesta _ _ [94-145)
Libro de reclamaciones 2. En desacuerdo
_ _ Regular
Confianza en la 3. Ni de acuerdo ni
_ [62- 103)
o atencion desacuerdo
Confiabilidad » , 19 al 27 Malo
Atencion personalizada 4. De acuerdo
, [36-61)
Trato directo 5. Completamente
Capacidad de de acuerdo
. recepcion
Empatia _ 28 al 36
Confianza

Relaciones duraderas.




Definicion conceptual de la Satisfaccion del cliente
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Kotler y Keller (2016) definen: “La satisfaccion del cliente es una sensacion

de placer o de decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto con

las expectativas de beneficios previos” (p. 10).

Definicion operacional de la Satisfaccion del cliente

La investigacion tuvo como instrumento de aplicacién un cuestionario de

medicion de la variable calidad del servicio, este instrumento const6 de 36 reactivos

tipo Likert y 4 dimensiones.

Tabla 3

Operacionalizacién de la variable satisfaccion del cliente

Escala de medicion

Dimensiones Indicadores Items Niveles
y valores
Capacidad
Rendimiento Atencion rapida lal9
Volumen de despacho
Variedad de productos
. 1. Completamente
_ Alimentos en buen Bueno
Expectativa 10 al 18 en desacuerdo
estado [104-145)
. y 2. En desacuerdo
Calidad de atencion _ ~ Regular
, 3. Ni de acuerdo ni
Precio de acuerdo con [62- 103)
desacuerdo
_ el mercado Malo
Precio . 19al27 4. De acuerdo
Ofertas y promociones [36-61)
. . 5. Completamente
Precios accesibles
_ . de acuerdo
Calidad de servicio
_ Calidez en la atencion
Complacencia 28 al 36

Satisfaccion de

atencion.

3.5. Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigacion

El método que se aplicdé en el desarroll6é del estudio fue el método

cuantitativo, ya que mediante este método se logra comprobar,

analizar la



43

informacion de la investigacion y determinar la correlacion de ambas variables. En
ese sentido, Herndndez at al. (2014) define: “El método cuantitativo es un
instrumento para medir las variables contenidas en las hipotesis” (p. 199).
Técnica
La técnica que se empled para la recoleccion de datos en la investigacion fue
la encuesta, ya que permiti6 obtener datos de forma activa. En este sentido, los
cuestionarios se aplicaron a los clientes del Mercado Virgen de las Mercedes con el
propésito de conocer la situacion real en la que se encuentra dicho centro de
abastos.
Hernandez et al. (2014) sostienen:
La recoleccion de datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos
gue nos conduzcan a reunir datos con un proposito especifico. Donde dicho
plan incluye determinar cuéles son las fuentes de donde se obtendran
los datos, donde se localizan tales fuentes, a través de que medio o
método vamos a recolectar los datos. (p. 189)
3.6. Descripcion de instrumentos utilizados
La recoleccion de datos se utilizaron dos instrumentos que miden de forma
independiente las variables para luego correlacionarlas y asociarlas. El primer
instrumento se ha denominado cuestionario de la calidad del servicio; el segundo
instrumento denominado cuestionario de satisfaccion de los clientes del Mercado
Virgen de las Mercedes — 2019.
Instrumento I. Ficha técnica del cuestionario calidad de servicio
Nombre : Cuestionario de la calidad de servicio
Autor : Guadalupe Mercedes Huisacayna Carrillo

Procedencia : Peru
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Administracion > individual
Duracion : 20 minutos
Aplicacion : Clientes del Mercado Virgen de las Mercedes

Descripcién

El cuestionario es un instrumento que sirvi6 para medir las cuatro
dimensiones de la calidad del servicio como los elementos tangibles, la capacidad
de respuesta, la confiabilidad y la empatia. La escala fue adaptada a nuestro medio,
consta de 36 items medido con la escala tipo Likert con 5 opciones.
Normas de aplicacién

La aplicacion puede darse de forma individual o colectiva, donde cada
individuo tiene cinco alternativas para marcar y recalcando la confidencialidad. Los
criterios de medicion son: Completamente de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni acuerdo,
ni desacuerdo (3), en desacuerdo (2) y completamente en desacuerdo (1).

Instrumento Il. Ficha técnica del cuestionario la satisfacciéon del cliente

Nombre : Cuestionario de la satisfaccion del cliente
Autor : Guadalupe Mercedes Huisacayna Carrillo
Procedencia : Peru

Administracion - individual

Duracion : 20 minutos

Aplicacion : Clientes del Mercado Virgen de las Mercedes
Descripcion

El cuestionario es un instrumento que mide los niveles de satisfaccion del
cliente de acuerdo con los factores como el rendimiento percibido, las expectativas,
el precio y la complacencia. La escala fue adaptada a nuestro medio, consta de 36

items medido con una escala de utilizé la escala tipo Likert con 5 opciones.
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Normas de aplicacién

La aplicacion se desarrolla de forma directa o colectiva a las unidades de
analisis o la muestra que comprende del estudio, de acuerdo con la siguiente escala
como: Completamente de acuerdo (5), de acuerdo (4), ni acuerdo, ni desacuerdo (3),
en desacuerdo (2) y completamente en desacuerdo (1).
3.7. Andlisis estadistico e interpretacion de los datos

La organizacion de los datos que se recogieron con la aplicacion de los
instrumentos se proceso en el programa SPSS para obtener los cuadros y gréaficos
estadisticos respectivos, para luego pasar a ver los cuadros de relacién descriptiva
como son las tablas cruzadas, posteriormente se desarrolldé la prueba de
normalidad de las variables de estudio que permitié determinar el estadistico de

correlacién adecuado para la prueba de hipétesis.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS



4.1. Validez del instrumento
Validez del instrumento de la calidad del servicio

El analisis de validacion interna de los cuestionarios se desarrollé mediante
el criterio de jueces expertos en la linea de investigacién que se desarrolla el
estudio. Estos jueces observaron los items que se formularon e indicaron las
mejoras que deben considerarse para que sean mas pertinentes, adecuados y
suficientes para medicion de las variables mediante sus indicadores.

Tabla 4

Validacién del cuestionario de calidad del servicio

Validador Resultado de aplicabilidad
Mag. Mario Edgar Chura Alegre Aplicable
Mag. Karlo Calle Gonzales Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Validez del instrumento de la satisfaccion del cliente
Tabla b

Validacién del cuestionario de satisfaccion del cliente

Validador Resultado de aplicabilidad
Mag. Mario Edgar Chura Alegre Aplicable
Mag. Karlo Calle Gonzales Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Los resultados de juicio de expertos de ambos cuestionarios indican que
presentan niveles adecuados de validez de contenido, es decir, los jueces
consideran que los reactivos propuestos son los adecuados para medir las
variables de estudio. En ese sentido, se puede mencionar que los cuestionarios
miden lo que realmente dicen medir. Finalmente, estos resultados indican que las
pruebas son adecuadas para la prueba de consistencia interna mediante sus

analisis de confiabilidad para que queden aptas para el recojo de datos.
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4.1.1. Andlisis de fiabilidad

El andlisis de fiabilidad de los cuestionarios aplicados en el estudio se
desarroll6 mediante la aplicacion del estadistico alfa de Cronbach considerando
gue es un estadistico apropiado para realizar la consistencia interna en prueba de
escala politdmica como es el caso de ambos cuestionarios aplicados en para medir
las variables calidad de servicio como satisfaccion del cliente en los comerciantes
del Mercado Virgen de las Mercedes ubicado en el distrito de Lurin.

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de calidad del servicio.

Tabla 6

Resultado de fiabilidad del cuestionario de calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
,959 36

Conforme se aprecia en los resultados de la tabla 6, el estadistico alfa de
Cronbach arrojo el resultado de 0.959, demostrando que la prueba de calidad de
servicio presenta una confiabilidad muy alta. Este resultado demuestra que es una
prueba adecuada para el recojo de datos.

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de satisfaccion del cliente.

Tabla 7

Resultado de fiabilidad del cuestionario de satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos
,955 36

Conforme se aprecia en los resultados de la tabla 7, el estadistico alfa de
Cronbach arrojo el resultado de 0.955, demostrando que la prueba de satisfaccion
del cliente presenta una confiabilidad muy alta. Este resultado demuestra que es
una prueba adecuada para el recojo de datos de las unidades de analisis que se

consideran en el estudio.
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4.2. Resultados descriptivos de las variables
Resultados descriptivos de la variable calidad del servicio

Tabla 8

Analisis descriptivo de la variable calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Malo 58 26,6
Regular 120 55,0
Bueno 40 18,3
Total 218 100,0

Figural

Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicio
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CALIDAD DE SERVICIO

De la tabla 8 y figura 1 se percibe que 120 clientes encuestados que
simboliza el 55,05% estiman a la calidad de servicio en un nivel regular, 58 de los
clientes encuestados semejante al 18,35% lo estiman en un nivel bueno y 40

clientes encuestados que simbolizan al 26,61% lo estiman en un nivel malo.



Resultados descriptivos de la variable satisfaccion del cliente
Tabla 9

Analisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente

Frecuencia Porcentaje
Malo 69 31,7
Regular 104 47,7
Bueno 45 20,6
Total 218 100,0

Figura 2

Analisis descriptivo de la variable satisfaccion del cliente
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SATISFACCION DEL CLIENTE

De la tabla 9 y figura 2 se percibe que 104 clientes encuestados que
simboliza el 47,71% estiman la satisfaccion del cliente en un nivel regular, 45 de
los clientes encuestados semejante al 20,64% lo estiman en un nivel bueno y 69

clientes encuestados que simbolizan al 31,65% lo estiman en un nivel malo.
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4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones
Resultados descriptivos de las dimensiones de calidad de servicio

Tabla 10

Analisis descriptivo de la dimension elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Malo 50 23,0
Regular 128 58,7
Bueno 40 18,3
Total 218 100,0

Figura 3

Andlisis descriptivo de la dimension elementos tangibles
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Elementos tangibles

En la tabla 10 y figura 3 se percibe que 128 clientes encuestados que simboliza
el 58,72% estiman a los elementos tangibles en un nivel regular, 50 de los clientes
encuestados semejante al 18,35% lo estiman en un nivel bueno y 40 clientes

encuestados que simbolizan al 22,9% lo estiman en un nivel malo.



Tabla 11

Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Malo 65 29,8
Regular 111 50,9
Bueno 42 19,3
Total 218 100,0

Figura 4

Andlisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta
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En la tabla 11 y la figura 4 se percibe que 111 clientes encuestados que

simboliza el 50,92% estiman a la capacidad de respuesta en un nivel regular, 42 de

los clientes encuestados semejante al 19,27% lo estiman en un nivel bueno y 65

clientes encuestados que simbolizan al 29,82% lo estiman en un nivel malo.



Tabla 12

Analisis descriptivo de la dimension confiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Malo 25,2
Regular 58,7
Bueno 16,1
Total 100,0
Figura 5

Andlisis descriptivo de la dimensién confiabilidad
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De la tabla 12 y la figura 5 se percibe que 128 clientes encuestados que

simboliza el 58,72% estiman a la confiabilidad en un nivel regular, 35 de los

clientes encuestados semejante al 16,06% lo estiman en un nivel bueno y 55

clientes encuestados que simbolizan al 25,23% lo estiman en un nivel malo.
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Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
Malo 48 22,0
Regular 121 55,5
Bueno 49 22,5
Total 218 100,0

Figura 6

Andlisis descriptivo de la dimensién empatia
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Empatia

De la tabla 13 y la figura 6 se percibe que 121 clientes encuestados que
simboliza el 55,50% estiman a la empatia en un nivel regular, 49 de los clientes
encuestados semejante al 22,48% lo estiman en un nivel bueno y 48 clientes

encuestados que simbolizan al 22,02% lo estiman en un nivel malo.



Resultados descriptivos de la dimension de la satisfaccidn del cliente
Tabla 14

Analisis descriptivo de la dimension rendimiento percibido

Frecuencia Porcentaje
Malo 51 23,4
Regular 119 54,6
Bueno 48 22,0
Total 218 100,0

Figura 7

Andlisis descriptivo de la dimensién rendimiento percibido
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Rendimiento Percibido

De la tabla 14 y la figura 7 se percibe que 119 clientes encuestados que

simboliza el 54,59% estiman al Rendimiento percibido en un nivel regular, 48 de los

clientes encuestados semejante al 22,02% lo estiman en un nivel bueno y 51 clientes

encuestados que simbolizan al 23,39% lo estiman en un nivel malo.



Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimension expectativas del cliente

Frecuencia Porcentaje
Malo 65 29,8
Regular 109 50,0
Bueno 44 20,2
Total 218 100,0

Figura 8

Andlisis descriptivo de la dimensién expectativas del cliente

56

a0

407

]
[i]
1

Porcentaje

]
o]
1

105

malo regular

Expectativas del cliente

hueno

De la tabla 15 y la figura 8 se percibe que 109 clientes encuestados que

simboliza el 50,00% estiman las expectativas del cliente en un nivel regular, 44 de

los clientes encuestados semejante al 20,20% lo estiman en un nivel bueno y 65

clientes encuestados que simbolizan al 29,80% lo estiman en un nivel malo.



Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension precio

Frecuencia Porcentaje
Malo 58 26,6
Regular 125 57,3
Bueno 35 16,1
Total 218 100,0

Figura 9

Andlisis descriptivo de la dimensién precio
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De la tabla 16 y la figura 9 se percibe que 125 clientes encuestados que

simboliza el 50,00% estiman el precio en un nivel regular, 35 de los clientes

encuestados semejante al 26,61% lo estiman en un nivel bueno y 58 clientes

encuestados que simbolizan al 16,06% lo estiman en un nivel malo.



Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension complacencia

Frecuencia Porcentaje
Malo 53 24,3
Regular 118 54,1
Bueno 47 21,6
Total 218 100,0
Figura 10

Andlisis descriptivo de la dimensién complacencia
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De la tabla 17 y la figura 10 se percibe que 118 clientes encuestados que

simboliza el 54,13% estiman la complacencia en un nivel regular, 47 de los

clientes encuestados semejante al 21,56% lo estiman en un nivel bueno y 53

clientes encuestados que simbolizan al 24,31% lo estiman en un nivel malo.
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4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas
Tabla 18
Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

_ o Malo Regular Bueno Total
Calidad de servicio _ _ _ _
fi % fi % fi % fi %
Malo 50 22,9% 3 1,4% 5 2,3% 58  26,6%
Regular 16 7.3% 94 43,1% 10 4,6% 120 55,0%
Bueno 3 1.4% 7 3,2% 30 13,8% 40 18,3%
Total 69 31.7% 104 47,7% 45 20,6% 218 100,0%

Figura 11
Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente
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CALIDAD DE SERVICIO

La tabla 18 y figura 11 presentan la descripcion con respecto a las
variables de estudio, donde se puede apreciar que el 22,9% de los encuestados
consideran la relacién entre dichas variables como mala. De igual modo, 43,1%

de los encuestados perciben esta relacion como regular, en tanto el 13,8% de los
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encuestados aseguran que esta relacion es buena; esto prueba que existe relacion
directa entre la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente, de tal forma
gue se verificara con la correspondiente prueba de hipétesis.

4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio

H,. La distribucion de los datos es paramétrica.

H,. La distribucion de los datos es no paramétrica.

Tabla 19

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
Satisfaccion del cliente 98,12 218 ,000

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 19 muestra los resultados de la prueba de normalidad prueba de
normalidad de Kolmodorov-Smirnov donde se percibe que la mayoria de los
puntajes no se acercan a una distribucién normal en ambas variables, puesto que
el coeficiente adquirido es significativo (sig. < 0.05); por consiguiente el resultado
consigue rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna, de modo que
la prueba de estadistica a emplear debe ser no paramétrica, en el caso de la
investigacion para los estadisticos inferenciales se emple6 la prueba de Rho de
Spearman.
4.6. Procedimientos correlacionales
Contrastacién de hipétesis general
H,. No existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

H,. Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.
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Tabla 20

Resultado de la correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

, Coeficiente de correlacion , 714"
Rho de Calidad de ) )
o Sig. (bilateral) ,000
Spearman servicio
N 218

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

La tabla 20 muestra los resultados de la relacion entre la calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente, con un estadistico de Rho de Spearman que
asciende a 0,714 a un nivel de significancia 0,00 que es menor al 0,05 por esta
razén, se puede decir que existe una correlacion positiva alta entre las variables, 1o
cual rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que
existe una relacion significativa entre las variables calidad de servicio y la
satisfaccién del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de
Lurin — 2019.

Figura 12

Gréfico de dispersion de las variables calidad de servicio y satisfacciéon del cliente
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En la figura 12 se puede observar los resultados del grafico de dispersion,
donde indica que existe una relacion positiva directa entre las variables calidad de
servicio y satisfaccion del cliente considerando la direccion de su pendiente. Este
resultado hace entender que mientras mejores sea la calidad de servicio mejores
serén los niveles de satisfaccion de los clientes.

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
del cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

H:. Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccién del
cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

Tabla 21

Resultado de la correlacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion ,582"
Rho de Elementos _ _
_ Sig. (bilateral) ,000
Spearman tangibles
N 218

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

La tabla 21 muestra los resultados de la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del cliente, con un estadistico de Rho de Spearman que
asciende a 0,582, a un nivel de significancia 0,00 que es menor al 0,05 por esta
razon, se puede decir que existe una correlacion positiva media entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del cliente, lo cual rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, estableciendo que existe una correlacién positiva
media entre los elementos tangibles y la satisfaccion del cliente del Mercado

Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin — 2019.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

H.. Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

del cliente del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.
Tabla 22

Resultado de la correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

_ Coeficiente de correlacion ,612"
Rho de Capacidad de _ _
Sig. (bilateral) ,000
Spearman respuesta
N 218

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

La tabla 22 muestra los resultados de la relacién entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente, con un estadistico de Rho de Spearman
gue asciende a 0,652, a un nivel de significancia 0,00 que es menor al 0,05 por
esta razon, se puede decir que existe una correlacion positiva moderada entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, lo cual rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, estableciendo que existe una correlacion
positiva media entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente del
Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin — 2019.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente
del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

Hs. Existe relacion significativa entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

del Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.
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Tabla 23

Resultado de la correlacion entre la confiabilidad y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion 532"
Rho de o _ _
Confiabilidad Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 218

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

La tabla 23 muestra los resultados de la relacion entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente, con un estadistico de Rho de Spearman que asciende a
0,532, a un nivel de significancia 0,00 que es menor al 0,05 por esta razén, se
puede decir que existe una correlacién positiva media entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente, lo cual rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis
alterna, estableciendo que existe una correlacidbn positiva media entre la
confiabilidad y la satisfaccion del cliente del Mercado Virgen de las Mercedes en el
distrito de Lurin — 2019.

Contrastacion de hipoétesis especifica 4

Ho. NoO existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente del
Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

Hs. Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del cliente del
Supermercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

Tabla 24

Resultado de la correlacion entre la empatia y la satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

Coeficiente de correlacion ,583"
Rho de . . .
Empatia Sig. (bilateral) ,000
Spearman
N 218

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



65

La tabla 24 muestra los resultados de la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del cliente, con un estadistico de Rho de Spearman que asciende a
0,583, a un nivel de significancia 0,00 que es menor al 0,05 por esta razon, se puede
decir que existe una correlacion positiva media entre la empatia y la satisfaccion del
cliente, lo cual rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
estableciendo que existe una correlacién positiva media entre la empatia y la
satisfaccion del cliente del Mercado Virgen de las Mercedes en el distrito de Lurin —

20109.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

Los resultados que se han obtenido en la investigacidn con respecto al objetivo
general han sido favorables ya que se encontré una correlacion al 0.714 y un nivel de
significancia al 0.000, con el cual se concluye que existe una relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes
en el Distrito de Lurin — 2019. Estos resultados son similares con Lifian (2016) en su
tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del Supermercado Metro de
la avenida canto Rey San Juan de Lurigancho, 2016, donde se acepta la hip6tesis
alterna con el estadistico Rho de Spearman al 0.712 y un p valor a 0.00 menor a 0.05,
probando que existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente. Respecto la investigacion de esta autora se puede mencionar
que la calidad de servicio ofrecido va a influir directamente con el nivel de satisfaccion
del cliente que obtenga el cliente a raiz del servicio o producto recibido.

En cuanto al primer objetivo especifico de la investigacion, se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al 0.582 y un p-valor a 0.00 concluyendo que los
elementos tangibles se relacionan con una intensidad media con la satisfaccion del
cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes en el Distrito de Lurin — 2019. Estos
resultados son similares con Reyes (2017) en su tesis titulada Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente en el supermercado metro de la Av. Préceres de la
Independencia — Hacienda afio 2016, donde respecto a los elementos tangibles se
encontré una correlacion al 0.560 con el coeficiente Rho de Spearman, con un p-valor
a 0.00 menor a 0.05, probando que existe una relacion significativa media entre la
dimension elementos tangibles y satisfaccion del cliente. Este resultado permite
menciona que si existe una relacion positiva media entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes en el Distrito de Lurin —



68

2019, lo cual indica que si mejora la percepcion de los elementos tangibles tales como:
infraestructura, sefializacién también va a mejorar la percepcion sobre la satisfaccion
del cliente.

En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion, se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al 0.652 y un p-valor a 0.000 demostrando que existe
una relacién moderada entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en
el Mercado Virgen de las Mercedes en el Distrito de Lurin — 2019. Estos resultados
son similares con Coronado (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y
satisfaccién de los clientes de la empresa AMPLAST en el distrito de san juan de
Lurigancho en el afio 2016, donde se encontrd que la capacidad de respuesta presenta
una correlacion al 0.682 y un p- valor a 0.00 menor a 0.05, con la satisfaccion del
cliente. Este resultado indica que si mejora la percepcion de la capacidad de respuesta
través de una atencion rapida va a mejorar la percepcién sobre la satisfaccion del
cliente.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacién, se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al 0.532 y un nivel de significancia de 0.00
demostrando que existe relacion significativa media entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes en el Distrito de Lurin —
2019. Estos resultados son similares a los obtenidos por Portocarrero (2016) en su
tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion en el mercado mayorista de Santa Anita
- Lima 2016, donde se encontré una correlacion moderada entre la confiabilidad y la
satisfaccion del cliente con un coeficiente de correlacion de 0.527 y un p-valor a 0.000.
Este resultado permite indicar que si mejora la percepcion de la confiabilidad a través
de los precios y provision de productos va a mejorar la percepcion sobre la satisfaccion

del cliente.
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En cuanto al cuarto objetivo especifico de la investigacion, se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al 0.583 y un p-valor a 0.00 demostrando que existe
relacion significativa media entre la empatia y la satisfaccion del cliente en el Mercado
Virgen de las Mercedes en el Distrito de Lurin — 2019. Estos resultados son similares
a los obtenidos por Coronado (2016) en su tesis titulada Calidad de servicio y
satisfaccién de los clientes de la empresa AMPLAST en el distrito de san juan de
Lurigancho en el afio 2016, donde se encontrdé que la empatia se relaciona con la
satisfaccion del cliente mediante un coeficiente de correlacion de 0.493 y un p-valor de
0.000 probando que existe una relacion significativa débil entre la dimension empatia
y satisfaccion del cliente.

5.2. Conclusiones

Respecto al objetivo general se encontré una correlacion al 0.714 mediante el
coeficiente Rho de Spearman y un p-valor al 0.000, con el cual se concluye que
existe una relacion significativa positiva alta entre la calidad de servicio y la satisfaccién
del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

En relacién con el primer objetivo especifico se encontré6 una correlacion al
0.582 con el coeficiente Rho de Spearman y un p-valor a 0.000, con el cual se concluye
existe relacion significativa positiva media entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

En relacion con el segundo objetivo especifico se encontré una correlacion al
0.652 con el coeficiente Rho de Spearman y un p-valor a 0.000, con el cual se concluye
existe relacion significativa positiva media entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin —2019.

En relacion con el tercer objetivo especifico se encontro una correlacion al 0.532

con el coeficiente Rho de Spearman y un p-valor a 0.000, con el cual se concluye
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existe relacion significativa positiva media entre la confiabilidad y la satisfaccion del
cliente en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.

En relacién con el cuarto objetivo especifico se encontr6 una correlacion al
0.583 con el coeficiente Rho de Spearman y un p-valor a 0.000, con el cual se concluye
existe relacion significativa positiva media entre la empatia y la satisfaccion del cliente
en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin — 2019.
5.3. Recomendaciones

Respecto a la primera conclusién se sugiere al mercado desarrollar un plan
de mejora continua, la cual le sirva de soporte y ademas le permita llevar un control
de las diferentes actividades a realizar, tales como la integracion de acciones
correctivas frente a posibles acontecimientos no previstos. Las actividades
programadas para esta recomendacion son:

- Realizar reuniones continuas para que todos los trabajadores o empresarios
estén informados respecto al servicio que se debe brindar al cliente,
permitiendo mejorar el servicio y aumentar la satisfaccion de los clientes,
enfocandose principalmente en las necesidades del cliente.

- Realizar una seleccion adecuada del recurso humano, con el que deberian
contar en el mercado, por lo tanto, debera mejorar la seleccion del trabajador
ya que hoy en dia no se observa disposicién al cliente.

- Realizar mantenimiento de las instalaciones y colocar visible las
sefalizaciones, lo cual, permitira al cliente ubicarse en los diferentes rubros y
asimismo podra evacuar correctamente frente acontecimientos.

Respecto a los elementos tangibles se sugiere al mercado implementar una
indumentaria adecuada para los trabajadores que los identifique frente al cliente,

asimismo, adquirir equipos modernos para la realizacion de eventos dirigidos al cliente.
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Las actividades programadas para esta recomendacion son:

Realizar la adquisicion de la indumentaria para los trabajadores del mercado, lo
cual les permitird desenvolverse mejor frente al cliente y ademas se diferenciara
de los diversos rubros.

Realizar la adquisicion de equipos modernos para la realizacion de actividades
en fechas festivas como dia de la madre, navidad, etc. Lo cual permitira que los
clientes puedan sentirse comodos realizando dindmicas o juegos.

Implementar materiales visibles como banners, folletos y revistas que
permita al cliente estar informado de los acontecimientos que se dan en el
mercado.

Respecto a la capacidad de respuesta se sugiere al mercado realizar

capacitaciones continuas para que todos los trabajadores o empresarios estén

informados respecto al servicio que se debe brindar al cliente permitiendo mejorar el

servicio y aumentar la satisfaccion de los clientes, enfocandose principalmente en las

necesidades del cliente a través de una persona especializada en el tema. Las

actividades programadas para esta recomendacion son:

Realizar charlas referidas a la calidad de servicio para los trabajadores del
mercado, lo cual les permitird desenvolverse mejor frente al cliente, a partir de
ello les permitira conocer sus necesidades.

Delimitar la cantidad de charlas que se va a realizar en el mercado, por ende,
se realizara 5 sesiones durante todo el afio.

El método para desarrollar las charlas sera a través de exposicion, casos
practicos y dialogo con el expositor

Los desarrollos de las charlas seran en las tardes, donde exista poca afluencia

de publico en el mercado.
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Respecto a la confiabilidad se sugiere al mercado que cada uno de los rubros

cuente con productos de calidad, buen precio; y también maneje una provision de

productos, permitiendo que el cliente tenga la confianza que los productos que desee

los encuentre en el mercado a un precio comodo Yy resaltando la calidad respectiva.

Las actividades programadas para esta recomendacion son:

Realizar un control de los productos que maneja diferente rubro del mercado,
lo cual permitira que los clientes puedan adquirir productos de calidad y en
buenas condiciones.

Implementar un sistema de inventarios que les permita manejar y conocer que
stock se encuentre en el almacén de los diferentes rubros, lo cual permitira que
los clientes puedan abastecerse de productos.

Respecto a la empatia, se sugiere al mercado, que cada uno de los trabajadores

otorgue un trato personalizado con el cliente, ya que permitira que el cliente se sienta

satisfecho y en confianza para poder realizar sus compras. El cliente se sentira

importante, ya que sus necesidades y deseos son atendidos adecuadamente por los

trabajadores del mercado. Las actividades programadas para esta recomendacion

son:

Realizar una charla respectiva al tema trato personalizado al cliente, lo cual
permitira que el trabajador adopte estrategias clave para manejar este punto.
Realizar dindmicas, casos practicos y juegos entre los trabajadores, la cual les
permita resaltar comportamientos clave al momento de atender.

Participacion entre el trabajador y el cliente durante sus compras, por ejemplo,
al escoger el producto, realizar sus propios pedidos, comunicacion fluida entre

ambos, entre otros.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes en el Mercado Virgen de las Mercedes, Lurin - 2019

Problemas Objetivos Hipodtesis Metodologia Instrumentos Tecnlc.as
estadisticas

Problema general Objetivo general Hipotesis general Tipo de B Variable 1: Medidas de
.Qué relacién existe | Determinar la relacion | Existe relacion | investigacion Poblacion Calidad de tendencia
entre la calidad de|entre la calidad de | significativa entre la g tipo de 500 clientes servicio central:
servicio y la | servicio y la | calidad de servicio y la investigacion del Dimensiones: Media,
satisfaccion del | satisfaccion del cliente | satisfaccion del cliente basica Mercado - Elementos mediana y
cliente del Mercado | del Mercado Virgen de | del Mercado Virgen de Virgen de tangibles moda.
Virgen de las | las Mercedes, Lurin — | las Mercedes, Lurin — las - Capacidad de Medidas de
Mercedes, Lurin - | 2019. 2019. Mercedes respuesta dispersion:
20197 Objetivos Hipotesis Nivel de Tamafo de | - Confiabilidad Desviacion
Problemas especificos especificas investigacion | la muestra | - Empatia estandar y
especificos Determinar la relacion | Existe relacion 518 clientes varianza.
¢ Qué relacion existe | de la  dimension | significativa entre los Descriptiva del Medidas
entre los elementos | elementos tangibles y | elementos tangibles y correlacional Mercado Variable 2- inferenciales
tangibles y la | la satisfaccion del | la satisfaccion del Virgen de Satisfaccién del | Rho de
satisfaccion del | cliente del Mercado | cliente del Mercado las cliente Spearman
cliente del Mercado | Virgen de las | Virgen de las Mercedes Dimensiones:
Virgen de las | Mercedes, Lurin —| Mercedes, Lurin - Disefio de Tipo de - Rendimiento
Mercedes, Lurin -] 2019. 2019. investigacion muestreo | - Expectativa




20197
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entre la capacidad de
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20197
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Virgen de las
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20197
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entre la empatia y la

satisfaccion del
cliente del Mercado
Virgen de las
Mercedes, Lurin -

20197

Determinar la relacion

de la  dimensién
capacidad de
respuesta y la

satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de
las Mercedes, Lurin —
2019.

Determinar la relacion
de la  dimension
confiabilidad vy la
satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de
las Mercedes, Lurin —
2019.

Determinar la relacion
de la  dimension
empatia y la
satisfaccion del cliente
del Mercado Virgen de
las Mercedes, Lurin —

2019.
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significativa entre la
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2019.
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20109.
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del Mercado Virgen de
las Mercedes, Lurin —

2019.
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experimental

Probabilistic

(0]
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una descripcion de como recibe el servicio para ello debes responder con la mayor
sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a continuacion. Tu

colaboracion serd muy apreciada y contribuira a mejorar y comprender las

Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite hacer

necesidades del cliente.

1. Completamente 2. En 3. Niacuerdo, ni 4. De acuerdo 5. Completamente de

en desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

acuerdo

Puntajes

1/2]3]4]5

Elementos tangibles

1

La vestimenta del trabajador es el adecuado para brindar el

El trabajador tiene los conocimientos para brindar el servicio.

El trabajador cuenta con herramientas basicas.

Las instalaciones del Supermercado son adecuadas.

Las instalaciones cuentan con sefializaciones de seguridad.

Las instalaciones del Supermercado son atractivas.

En el supermercado suelen encontrar banners de los

QO N O O | WO DN

En el Supermercado suelen entregarle folletos o volantes.

9

En el supermercado los materiales de comunicacion son

Capacidad de respuesta

10

Los trabajadores le brindan una atencion rapida.

11

Los trabajadores atienden adecuadamente sus preguntas

12

Cuando hay afluencia de publico, lo atienden correctamente.

13

Los trabajadores estan dispuestos ayudarlos durante su

14

Los trabajadores escuchan sus sugerencias u opiniones.

15

Los trabajadores dan solucién a sus problemas.

16

Los trabajadores lo atienden en un tiempo determinado.

17

Los trabajadores son eficientes durante su compra.

18

Los trabajadores solucionan sus reclamos a tiempo.

Confiabilidad




19

El precio de los productos es comodos y baratos

20

Los productos se encuentran en buenas condiciones.

21

El precio de los productos es fundamental en sus compras.

22

En el supermercado encuentra los productos que desea

23

Los trabajadores muestran los productos visibles al cliente.

24

Los trabajadores muestran los productos visibles al cliente.

25

El trabajador esté capacitado para brindar el servicio.

26

El trabajador es habil para brindar el servicio.

27

El trabajador tiene las herramientas suficientes para

desenvolverse adecuadamente.

Empatia

28

El trabajador le proporciona un trato personalizado.

29

El trabajador le otorga descuentos realizando compras

30

El trabajador atiende sus reclamos de forma individual.

31

El trabajador comprende sus necesidades.

32

El trabajador escucha sus opiniones oportunamente.

33

Le proporcionan opciones sobre el producto requerido.

34

Los trabajadores son pacientes con sus quejas o reclamos.

35

Resuelven sus problemas rapidamente.

36

El trabajador muestra preocupacion por sus reclamos e




hacer una descripcién de como recibe el servicio para ello debes responder con la

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Este cuestionario contiene unas frases relativamente cortas, que permite

mayor sinceridad posible a cada uno de los items que aparecen a continuacién. Tu

colaboracion sera muy apreciada y contribuirhA a mejorar y comprender las

necesidades del cliente.

1. Completamente 2. En 3. Niacuerdo, ni 4. De acuerdo 5. Completamente de

en desacuerdo desacuerdo en desacuerdo

acuerdo

Puntajes

1]12]3[4]5

Rendimiento percibido

1

La percepcién del servicio es lo que esperaba.

El trabajador estda comprometido con el servicio.

El trabajador interactta facilmente con el cliente.

El trabajador lo atiende adecuadamente.

El trabajador busca soluciones frente a un problema.

El trabajador atiende rapidamente sus dudas o inconvenientes.

El trabajador le atiende en un tiempo adecuado.

ol N| O O &~ W N

El trabajador demora en la entrega de pedidos.

9

Cuando hay afluencia de publico, solucionan sus quejas.

Expectativa del cliente

10

En el supermercado cuentan son seguridad correspondiente

para los clientes.

11

Las instalaciones del supermercado son seguras para el

12

Las sefalizaciones suelen ser visibles para el cliente.

13

El trabajador debe estar con una vestimenta adecuada.

14

El trabajador debe contar con herramientas basicas.

15

El trabajador se encuentra motivado cuando realiza sus

16

El trabajador muestra preocupacion por su bienestar

17

La atencion que le brindan es amable y cordial.

18

El trabajador escucha atentamente sus problemas.

Precio




19 | El precio de los productos es accesible a comparacion de otras
empresas.

20 | El precio de los productos es justo.

21 | Los productos en el Supermercado varian o se mantienen.

22 | En el supermercado le otorgan descuentos por su compra.

23 | Brindan incentivos por compras mayores.

24 | En fechas festivas suelen otorgarle descuentos.

25 | En el supermercado los productos son de garantia.

26 | Los productos se encuentran en buenas condiciones.

27 | Los productos se encuentran en espacios visibles.
Complacencia

28 | Brindan diversas formas de pago como efectivo o tarjeta.

29 | Brindan diversas alternativas de solucién respecto al producto

30 | Ofrecen soluciones rapidas respeto a quejas o reclamos.

31 | El trabajador es tolerante al escuchar sus opiniones

32 | El trabajador se comunica adecuadamente con el cliente.

33 | El trabajador esta capacitado para resolver problemas.

34 | En el supermercado realizan concursos o sorteos en fechas

35 | El trabajador ofrece una experiencia de compra agradable.

36 | El trabajador se comunica a través de redes sociales




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos

Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
Observaciones (precisar sl hay suficiencia);

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable ‘K{ Aplicable después de corregir[ | /o/
Apellidos y nombres del juez validador, Dr, Mg/l fng : ... 4., E0.

oA

Especlalidad del validador:  Tematico[ | meqk% Estadistico[ )

'Pertinencin: [ ilerm comupendo o conceslo ledvios lomulads,
"Resevancia: £/ e 09 s pars reprsantiv ¥ toorponento o
dmanskin sspeciion ool conenels

"Claridnd: So entienco wo difultd aiuna o animoado gl dein, &
00rds0, sea ¢ Aty

Nota: Suficierca, se dee mtcionda oundo s lloms fanteason qu/ del b&m Informante,
800 Sufickonlg v medr b dimesaidn

Validacion del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE
Observaciones (precisar sl hay suficlencia):

Oplinion do aplicabllidad;

Aplicable | Aplicable despuds de corregir [ | 7 No aplicable
/m??)

Apeliidos y nombres del juez validador, Dr, Mg/Lic /lng :

v
AT UL -

Espocialidad del validador;  Tembtico [ | 'Modoldglco% Estadistico| |

"Purtinencia; £ I corespends of conoapto Wres formdans
Rolevancia: £ am s applado para replanentar i covponsni o
dmernin espociica ool conmnuck

IClaridad: Sk onfiande s ddoutad Bgura o ahunciico o [ o
CONGING, Ao ¥ dlreck

Nota: Susomech, 56 thee ulcionoa cuando ko tems plaztasdos
00 sicentos par) mdk b dimenan




Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
Observaciones {precisar sl hay suficiencla):

Opinién de aplicabllidad:

Aplicable t& Aplicable después de corregir[ | No aplicable [ ]

Apellidos y nombros del juez validador. Dr. ﬁvuc.nng HEOW K”‘” 96"“‘0’“-‘" ...... Sovesss s sabeqsasbl
ont...... 1202330

Especialidad del validador:  Tematico [~<) Metodolégico | | Estadistico[ |

TPectinencis: £1 fom coresporde o conceplo ledfoo formubado
"Refevancla: E) hom es agropindo pava represortin ol componsntss o

Amarsiin ssonciica ool construon
Charidad: S entonde wn dBauad agusa o enunciads dof lem. en
CONO0, racks y dendn -

Nota: Sufichencia, se ot sdcione s cunrds Iy Barma plavloados Firma del Experto Informante,
200 sulicianias Dars meds W drensdr

Validacion del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE
Observaciones (precisar si hay suficloncla):

Opinién de aplicabllidad:
Aplmblﬂx} Aplicable después de corregir[ | No aplicable | )

Korlo (Call. 0reby
Apellidos y nombres del juez vallidador, Dv.’&c II.2 coannsanndobimansdobuanansasonassiorsooseserdestss e ss o obssuansrs
Especlalidad del validador:  Tematico | Metodologico [ ] Estadistico [ |

Portinencia: £ e conesponde & conoeplo tnco formuiads
"Relovancia: ) ham ox p0pado i reprasartar o components o
demensiin esgociica del consineks

MClaridad; Se enbmode s difcutad wouna of sranciads ou item e
congisa, macto y dieco

Nota: Sucenc, 36 dop sficienca aands |04 Sens plastedos Firma del Experto Informante,
son aficente pata mede la dmansdn




Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
Observaclones (precisar si hay suficlencia);

Opinion de aplicabilidad:;

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ | No aplicable [ |
Apollidos y nombres del juez validador, Dr, Mg/Lic /ing : &/ AN (2] JeQuitdn Zalda...
ONI:. L0 LS s

Especlalidad del validador:  Tematico[ | Motodoléglco [ ) Estadistico [y ]

"Portinencin: £ lem comesponde al concapto lnd o krmin
*Relevancia: £ fem e sovopndo pu (OIRSSNGN ¥ CONpON0

dmantiin asgooiics del consinetn

NClaridad: Se enliandy s iUt algora of anurelacs o Hem e

CONGING, aatto ¥ diick

Mola: Sullchonca, ve dioe ssfcienc cusnd) by Boms pnteadon Firma del Bxperto Informante,
40N SUfe 08 pan M [ dimenslin

Validacion del instrumento: SATISFACCION DEL CLIENTE
Observaciones (precisar sl hay sullclencla): _ AAY [V PerraclA

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable (') Aplicable después de corregir[ | Noaplicable | )
Apeliidos y nombres del Juez validador, Dr, MolLic Iing.: (/UEKED Rut) Stoviwms 20ty

one, /120
Especlalidad del validador:  Tematico | ) Metodologico | ) Estadistico Vl

'Partinescla: 1 itam comsponde ol cotoapto oo kermudada
"Redavancla: £l {larn et aprpaco o represtniar i corrpenpnie o
dmensitn especilcs dsl conucto

'Claridad: So asbands un dficutad sigura of anunciads def llem. o
CONOBO. XA ¥ dreck

Nota: Sufcarcia. 50 don safioenca cumdo ks hams parteados Firma 0 Informante,
100 SUSCRtes pord mode [k demanalin
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Anexo 5. Documento de consentimiento informado

“Afo de la lucha contra la corrupcion e impunidad”

SENORES
Universidad Auténoma del Peru
Facultad de Clencias de Gestion

El sefior Félix Enrique  Fajardo  Retes identificado con DNI: 09522685
Presidente del Mercado Virgen de las Mercedes con RUC: 20258325584

Certifica @ Informa

Que la Sefiorita Husacayna Carrlllo Guadalupe Mercedes identficada con DNI
768334999 estudiante de la carrera de Administracion de dicha Universidad aplico unas

encuestas referentes a su tesis para obtener el grado de Licenciado en Administracién

Se expide el presente certificado para los fines que estime convenients.

Atentamente,

Lima, 20 de noviembre, del 2019
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Anexo 7. Plan de acciéon

Actividad Tiempo Objetivos Recurso
Reuniones contintas dirigido a | 2 dias en | Adquirir - Lugar para las
los trabajadores y empresarios | sesiones | conocimientos reuniones
del Mercado. de horas de los |- Volantes respecto al
trabajadores cronograma de
actividades.
Adquisicion de una indumentaria Mejorar la |- Compra del polo.
para el trabajador. ldia presentacion
del trabajador
Instalacion de equipos modernos Mejorar la |- Técnico para la
1 dia comunicacion instalacién para la
con el cliente. compra de equipos.
Mantenimiento de las Facilitar las |- Técnico de
instalaciones 1 dia compras del | mantenimiento
cliente. Personal para el
mantenimiento.
Charlas referidas a la calidad de | 2 dias en | Mejorar la - Charlas por
servicio sesiones | atencién que se | especialistas del
de 2| le brinda al| Marketing.
horas cliente durante |- Lugar de las
Sus compras. charlas.
Realizar un control de los| dia Controlar los |- Personas
productos que se comercializan productos que | encargadas del
en el Mercado. se ofrecen al| Mercado a través de
cliente. previas
coordinaciones.
Charlas respectivas a la atencion | 2 dias en | Mejorar la |- Charlas por
personalizada. sesiones | satisfaccion del | especialistas del
de 2 | cliente. Marketing y
horas satisfaccion del
cliente.
- Lugar de las

charlas.




