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RESUMEN

En el estudio determinamos la situacion problematica; las empresas tienden a perder un alto valor
en dinero, y eso se debe al no invertir en las estrategias de calidad, por ello se formul6 el siguiente
problema: ¢Qué relacion existe entre calidad total y satisfaccidén del cliente de la empresa Grupo
Espejo SAC- Villa El Salvador en el afio 2017?

En la justificacion se determiné la importancia de buscar mejorar la calidad total y satisfaccion del
cliente.

La hipétesis alterna es: Existe entre calidad total y satisfaccién del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

El objetivo de la investigacién: determinar la relacion que existe entre la calidad total en la
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 2017.

El tipo de investigacion es no experimental y de corte transversal.

La poblacién estuvo conformada por 30 clientes. La muestra fue de 30 clientes.

La técnica de recoleccion de datos fueron dos cuestionarios, para evaluar los niveles de calidad total
y satisfaccién del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador

El instrumento fue validado por tres expertos, los cuales lo aprobaron satisfactoriamente, la fiabilidad
es positiva para la calidad total y la satisfaccion del cliente, las cuales son 0.940 y 0.942

respectivamente.

Se lleg6 a la conclusién que es favorable, debido a que se observa un nivel alto de correlacién de
0.942, y una significancia menor del esperado que es 0.000, siendo un nivel alto.

Se recomendo implementar estrategias en las cuales se capacite al personal con respecto al tema
de calidad conjuntamente con la tecnologia que le puedan facilitar el trabajo y que involucre a todos
los integrantes de la Empresa, esto llevara en funcion con el tema de satisfaccién del cliente ya que

garantizara la buena experiencia a los clientes.

Palabras clave: calidad total, satisfaccién del cliente



ABSTRACT

In the study we determine the problematic situation; companies tend to lose a high value in money,
and that is due to not investing in quality strategies, so the following problem was formulated: What
is the relationship between total quality and customer satisfaction of the company Grupo Espejo
SAC- Villa El Salvador in the year 20177

In the justification the importance of seeking to improve the total quality and customer satisfaction
was determined.
The alternative hypothesis is: There exists between total quality and customer satisfaction of the

company Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

The objective of the investigation: to determine the relationship that exists between the total quality
in customer satisfaction of the company Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador in the year 2017.
The type of research is non-experimental and cross-sectional. The population was made up of 30
clients. The sample was 30 clients.

The technique of data collection were two questionnaires, to evaluate the levels of total quality and
customer satisfaction of the company Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador

The instrument was validated by three experts, who approved it satisfactorily, the reliability is positive
for the total quality and customer satisfaction, which are 0.940 and 0.942 respectively. It was
concluded that they are favorable, because there is a high level of correlation of 0.942, and a lower
than expected significance that is 0.000, being a high level.

It was recommended to implement strategies in which the personnel is trained with respect to the
quality issue together with the technology that can facilitate the work and that involves all the
members of the Company, this will take into account the client satisfaction issue and It will guarantee
the good experience to the customers.

Keywords: total quality, customer satisfaction
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INTRODUCCION

El tema de la presente tesis es: “Calidad Total y la Satisfaccion del cliente en la
empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017”. En cuanto a la
situacion problematica del estudio de la calidad total y la satisfaccion del cliente en
la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador, consistié que la calidad total de
la empresa, la cual ofrece a sus clientes, no ha sido tomada en cuenta, teniendo

deficiencias en ciertos aspectos que no favorecen a la empresa.

El problema general fue: ¢Qué relacion existe entre calidad total y satisfaccion del

cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 20177

El objetivo de investigacion fue determinar la relacion que existe entre la calidad
total en la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El

Salvador en el afio 2017.

Los resultados de la investigacion confirman las hip6tesis que han sido planteadas
en el trabajo; si existe relacion entre la calidad total y satisfaccion del cliente,
entonces a mayor calidad total mejorara la satisfaccion del cliente en la empresa
Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador.

El desarrollo de la investigacién consta de cinco capitulos, los cuales se describen

a continuacion:

En el capitulo |, se presenta el problema de la investigacion que comprende:
realidad problematica, justificaciébn e importancia de la investigacion, objetivos y

limitaciones.

En el capitulo Il, corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes y

definiciéon conceptual de la terminologia empleada.



En el capitulo I, corresponde al marco metodoldgico que corresponde al tipo y
disefio de investigacion, poblacion y muestra, hipétesis, variables -
operacionalizacion, métodos y técnicas de investigacion, descripcion de los

instrumentos utilizados, analisis estadistico e interpretacion de los datos del trabajo.

En el capitulo IV, se demuestra el analisis e interpretacion de resultados como:

procesamientos-analisis de los resultados y contrastes de las hipotesis.

En el capitulo V, comprende a las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
Finalmente, las referencias bibliogréficas utilizadas, tanto fisicas como digitales,

han facilitado el desarrollo y recoleccidén de datos de la presente investigacion.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1.

Realidad problematica

En la actualidad las empresas, en el entorno global, tienden a
presentar dificultades en el elemento de la calidad total precisamente en la
durabilidad del bien que se ofrece al publico, brindando un concepto muy
pobre, basicamente con el objetivo de influenciar a comprar el producto
nuevamente en un determinado tiempo. Ademas, el desarrollo de
proveedores que las empresas cuentan no es Optima y muchas veces
terminan incumpliendo el tiempo de entrega y puede ser un problema muy
determinante para aquellas empresas que cuidan muy bien el costo de
inventario. Por otro lado, la uniformidad de los materiales que necesitan para
la elaboracién de los productos no son exactas en especificaciones y esto

puede traer problemas al proceso de produccion del bien que se ofrece.

Siguiendo en el entorno global, las empresas en Europa ya estan
implementando la calidad total en lo que concierne lo tradicional, esto quiere
decir, gran parte de las empresas toman la calidad total como un factor a
tomar en cuenta, pero el inconveniente esta en la gestién de las empresas,
no estan planificando como debe de ser el factor calidad, en su gestion
dentro de las organizaciones como temas importantes que te puedan
garantizar la gestion de la calidad, temas como una inspeccion de la calidad
donde podemos hacer un seguimiento sobre las tareas que se van
desarrollando en las empresas, el tema de aseguramiento de la calidad que
se enfoca mas en garantizar los procesos de la calidad y se ve reflejado en
un producto o servicio que la empresa ofrece, cuyo objetivo necesariamente
consta con la satisfaccion de los clientes y esto a su vez esta ligado con
factores y términos que influyen en el consumidor al momento de generar
lealtad con una marca, factores como las expectativas de los consumidores
a base de las experiencias que hayan tenido, otro punto es lo que realmente
percibe el cliente y si sobrepasa las expectativas quiere decir que la empresa
esta generando una buena lealtad y a la vez satisface al consumidor con un
margen de error minimo, esto seria lo indicado aplicar en las Empresas. Otro

problema que esta presente es la insatisfaccion de los clientes, no brindan



una calidad de servicio adecuada, no cubren las expectativas porque no se
enfocan en que el cliente perciba un producto de calidad, ni un servicio
adecuado y podemos darnos cuenta cuando el cliente termina en la
competencia. Esta estrategia de calidad de servicio, tiene que mejorar para
generar creencia en el consumidor sobre los atributos y beneficios del

producto que le es brindado.

En Latinoamérica, las grandes empresas “macroempresas” estan
perdiendo valor, ya que las competencias entre empresas alcanzo un nivel
alto, el cliente no solo se enfoca en el producto como atraccién principal, ya
gue se sobre entiende que las empresas hoy en dia tienen que ofrecer
calidad, sino también el cliente valora la actitud, la calidad de entrega, calidad
como valor, experiencia de compra y comportamiento de la empresa. Es por
eso que la calidad de servicio es un elemento fundamental de diferenciacién
para las organizaciones de hoy en dia si lo que buscamos es satisfacer las
necesidades de los clientes. Ante ello, las empresas medianas y pequefas
estan aplicando las estrategias de calidad y cada vez se estan posicionando
y se estan volviendo una amenaza para las grandes empresas al punto de
considerarlas cada vez mas como competencia directa, y que mafiana mas
tarde no seran los que lideren el mercado, o hasta llegar a ver perdidas tanto
en ganancias y la lealtad de los clientes. Es por eso, que necesariamente las
empresas deben reforzar la calidad total, para garantizar un producto de
primera y garantizar al cliente una experiencia Unica que conlleve a cubrir las

expectativas del consumidor y por ende a la satisfaccion de ellos mismos.

En el Perq, las empresas tienden a perder un alto valor en dinero, y
eso se debe al no invertir en las estrategias de calidad. Particularmente
porque no consideran que es un bien tangible como lo puede ser la calidad
como valor, la calidad de producto o también la gestion de calidad que
involucre a toda la empresa y los colaboradores, por el miedo a invertir en
algo que las empresas no consideran relevante. Por ello es que el tiempo de
vida de las empresas pequefias y medianas en nuestro pais no llegan a los

10 afios después de haberse fundado. Las empresas estan ofreciendo



productos y servicios por brindar y no se dan cuenta de la importancia de la
estrategia de calidad ya que suelen caer por el conformismo, como resultado
las empresas no cubren las expectativas de los clientes, el rendimiento
percibido y la satisfaccion de ellos por el simple hecho de no brindarle lo que
en realidad se les podria ofrecer, como consecuencia lo Unico que consiguen
son criticas y reclamos, que no le hace un bien a la empresa como imagen y
reputacion de la organizacion. Es importante reconocer que el mercado no
solo exige calidad de producto, calidad de servicio, precios bajos, sino
también la gestion de la calidad que es un requisito para el éxito y que
muchas empresas en el Peru no lo aplican, porque no tienen una adecuada
capacitacién, motivacién e incentivos hacia el empleado. Esto es
consecuencia del mal manejo de los recursos, la falta de conocimiento, la
falta de compromiso y la mala toma de decisiones por parte del empresario

peruano.

La empresa Grupo Espejo S.A.C se dedica a la fabricacion y ventas
de muebles en la localidad de Villa ElI Salvador, cuenta con diferentes
inconvenientes internos dentro de la organizacion. Las estrategias no le
permiten desarrollar una buena gestion en calidad frente a sus competidores.
Aparte, el desarrollo dentro de la organizacion no es lo ideal ni constante con
las actividades a desarrollar. Dentro de los factores a tomar en cuenta para
mejorar son la calidad de servicio, porque no hay una buena atencion que
cubra las necesidades del consumidor, por ende la calidad percibida del
cliente no es la ideal y esto conlleva a no cubrir las expectativas del cliente,
generando asi que el consumidor se termine yendo a la competencia. Otro
factor es la satisfaccion del cliente, la experiencia que se le brinda al
consumidor no es la idonea, generando asi inquietudes e incertidumbre al
momento de definir si es la estrategia adecuada para competir con las
empresas del mismo rubro. Considerando estas estrategias que van a ser
observadas, también presentamos problemas con los proveedores a esto
nos referimos a la calidad de entrega, basicamente se trata en el tiempo de
entrega de los productos a la empresa, asi como también de la materia
prima. En este sentido nos encontramos en que la empresa presenta

aspectos preocupantes que puedan mejorar, como es la calidad percibida

4



captado por los clientes al momento de obtener el producto, ya que la
empresa no se centra en detalles que pueden tener un rol de suma
importancia, otro factor que se estd dejando pasar desapercibido es la
capacitacion a los trabajadores ya que son la cara de la empresa ante los
clientes y depende de ellos para brindar la calidad de servicio. En
consecuencia la empresa esta perdiendo participacion en el mercado porque
no esta aplicando estos factores fundamentales, asi como también noestan

ofreciendo valores agregados en comparacion a la competencia.

De seguir desarrollando sus actividades sin la necesidad de mejorar
las estrategias, la empresa estard propensa a obtener pérdidas
considerables, aparte de ello de que puedan aparecer competidores
potenciales que si puedan tener estrategias de calidad total y estrategia de
satisfaccion del cliente bien definido. En consecuencia la participacion y
presencia de la empresa en el mercado al cual se dirige, puede estar

comprometida.

Para ello es fundamental que Grupo Espejo S.A.C, mejore las
estrategias de calidad total para obtener como resultado la satisfaccion de
los clientes en el mercado al cual se dirige. Se debe trabajar esos factores
débiles para luego convertirlo en fortalezas y oportunidades de crecimiento

en la empresa Grupo Espejos S.A.C.

Formulacion del problema

Problema General

¢, Qué relacion existe entre calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 20177

Problemas Especificos
¢, Qué relacion existe entre calidad de Producto y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 2017



¢, Cual es la relacion entre calidad como valor y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 2017?

¢, Cudl es la relacion entre la calidad de conformidad y satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 2017?

¢, Cual es la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio 20177

1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

La calidad total es un tema que cuenta con amplio conocimiento para
la organizacion, porque es parte importante dentro de las gestiones
administrativas y que necesariamente tiene relevancia con la rentabilidad de
la empresa. Como también es parte fundamental el tema de satisfaccion al
cliente ya que nos debemos a ellos y es por ello que la empresa sigue en
funcionamiento, la variable de satisfaccion al cliente, cuenta con diversas
dimensiones de las cuales nos permitira saber a profundidad como esté la
empresa desarrollando estos factores.

En el aspecto tedrico, esta investigacion se realiza con el objetivo de
aportar conocimientos previos acerca de la calidad total para mejorar el
proceso de la gestion administrativa y con ello poder conocer lo que el
mercado necesita y satisfacer a los clientes potenciales, se sustentara la
relacion de calidad total y satisfaccion del cliente con fundamentos teoricos
de Evans y Lindsay (2014) y Camisén, Cruz y Gonzélez (2006) para calidad
total y Lehmann y Winner, (2007) y Kotler y Armstrong (2013) para
satisfaccion del cliente.

Aporte préactico, la presente investigacion tiene como objetivo

contribuir aportando una serie de recomendaciones sobre calidad total y



1.3.

satisfaccion del cliente que puedan servir como estrategia de solucion para
plantear un proceso de gestion de calidad que conlleve a la calidad de
servicio para asi satisfacer a los clientes en la empresa Grupo Espejo S.A.C.
Villa El Salvador 2017.

En el aspecto metodoldgico, el investigador aportara mediante la
recoleccion de instrumentos, mediante la primera variable calidad total, que
tiene cuatro dimensiones: calidad de producto, calidad como valor, calidad
de conformidad, calidad de servicio, en la cual se construy6 un instrumento
de 30 items, la segunda variable satisfaccion del cliente, la cual tiene cuatro
dimensiones: calidad de entrega, expectativas, calidad percibida, lealtad, en
la cual se construyé un instrumento de 30 items, las cuales los instrumentos
estaran sometidos a validacién por criterios de jueces y al estadistico Alfa de
Cronbach para la confiabilidad, por ende, permitira determinar la relacion que

existe entre calidad total y satisfaccion del cliente.

Objetivos de lainvestigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad total y la satisfaccion
del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio
2017.

Objetivo especificos
Determinar la relacion que existe entre calidad de producto y
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador

en el afo 2017.

Establecer la relacién que existe entre calidad como valor y satisfaccion
del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio
2017.



1.4.

Determinar la relacion que existe entre calidad de conformidad y
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador
en el afio 2017.

Determinar la relacion que existe entre calidad de servicio y satisfaccion
del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C, Villa El Salvador en el afio
2017.

Limitaciones de la investigaciéon

Limitaciones bibliograficas
La bibliografia es escasa, no se han encontrado muchos trabajos de
investigaciones que analicen simultdneamente las dos variables y algunas

otras resultan siendo obsoletas.

Limitacion tedrica
Escasez de antecedentes de investigacion relacionada con la
tematica presentada y disefio de estudio de las escuelas de pregrado y

postgrado de las principales universidades del pais.

Limitacion institucional
Ingreso restringido a centros de estudios especializados, por lo que

se da un acceso limitado a las tesis de sus egresados.

Limitacion temporal
Escaso tiempo para realizar las investigaciones ya que las
universidades cuentan con un horario de atencion diferente al horario del

investigador.

Limitacion econGmica
El limitado financiamiento econémico para adquisicion de material

bibliografico y hemerografico actualizado.
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Antecedentes de estudio
Internacionales

Vega (2017) en su tesis titulada: “La calidad de servicio y atencién al
cliente y su relacion en la satisfaccion del usuario del Centro de
Transferencia Tecnologica para la capacitacion e Investigacion en Control de
Emisiones vehiculares — Ccicev”, para optar el titulo de psicologia industrial
en la Universidad Central del Ecuador (Quito). El objetivo fue determinar la
relacion del servicio y atencion al cliente en la satisfaccién al usuario del
centro de transferencia tecnoldgica para la capacitacion e Investigacion en
control de emisiones vehiculares Ccicev. El disefio de la investigacion es de
tipo correlacional. La muestra estuvo conformada por 26 servidores. Se

concluyd lo siguiente:

He concluido que el tipo de servicio y atencidbn que prestan los servidores
investigados a sus clientes mas frecuentes, es de calidad, debido a los resultados
obtenidos a través del instrumento aplicado donde los clientes responden que tanto
el servicio y atencién son muy buenos de la mayoria de los técnicos que les
atendieron. Dichos resultados no s6lo demuestran el tipo de servicio y atencion
recibido, sino también identifican aquellos técnicos de cada Unidad que resultan ser
un cuello de botella.

También en base a los resultados del cuestionario de satisfaccion al clientes se ha
determinado que las empresas clientes estan satisfechos tanto con el servicio como
la atencion que brinda la entidad, los datos de satisfaccion de los clientes estan
basado en el andlisis global de los resultados de cada unidad investigada, debido a
gue en las respuestas de evaluacién de cada técnico referente al tipo de atencion y
servicio que estos brindan, los resultados son diferentes en las escalas de
satisfecho, medianamente satisfecho e insatisfecho, pero estos resultados no son
de relevancia como para cambiar el nivel de satisfaccién que perciben los clientes
en si, de todo el centro.

Una vez determinamos el tipo de servicio y atencion que el centro investigado presta
a sus clientes, se llega a la conclusién que, si el servicio y atencion, tanto del centro
como de cada técnico, es de calidad el cliente se siente satisfecho al haber cubierto
su necesidad de servicio, pero pueden llegar a aparecer factores como: el tiempo
gue deben esperar para atendidos, el precio del servicio e incluso la maquinaria
utilizada, que a los clientes causara una disminucion en su satisfaccion. (p. 107).
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Nacionales

Cahuaya y Nahuincopa (2016) en su tesis titulada: “Influencia de la
calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La Hacienda en la
provincia de Angaraes 2015”, para obtener el Titulo profesional de
Licenciatura en Administracion, desarrollada con una muestra de 66

huéspedes, con un disefio descriptivo correlacional. Se concluyé lo siguiente:

La calidad del servicio influye significativamente al nivel 0.01 (bilateral) en la
satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes de manera
directa. Es decir, segun los datos recopilados, la prueba de significacion realizada
bajo el estadistico de correlacion de Spearman, muestra que las variables son
significativas individualmente y en conjunto. El coeficiente de correlacién es de
0.804 entre ambas variables lo cual indica que la correlacidon es positiva alta. La
percepcién promedio para la calidad del servicio resulto ser de 3.6 por lo que desde
el punto de vista del cliente la calidad del servicio que brinda el hotel La Hacienda
de la provincia de Angaraes es buena. Por su parte la satisfaccion del cliente del
hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes es 4 por lo que califica que el cliente
se encuentra satisfecho. Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del
cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir; segun los datos
recopilados, utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la
correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de
0.724 entre elementos tangibles y satisfaccion del cliente lo cual indica que la
correlacién es positiva alta.

Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada como buena,
obteniendo como valor promedio de 3.4. La empatia influye en satisfaccion del
cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir, segun los datos
recopilados de la muestra y utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en
SPSS la correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de
correlacién es de 0.794 entre empatia y satisfaccion del cliente lo cual indica que la
correlacion es positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimension
es calificada como buena, obteniendo como valor promedio de 3.6. La fiabilidad
influye en satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes.
Es decir, segun los datos recopilados y utilizando el estadistico de correlacion de
Spearman en SPSS la correlaciéon es significativa al nivel 0.01 bilateral y el
coeficiente de correlacion es de 0.758 entre fiabilidad y satisfaccion del cliente lo
cual indica que la correlacion es positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes
esta dimension es calificada como buena, obteniendo como valor promedio de 3.6.
La capacidad de respuesta influye en la satisfaccién del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir, segun los datos recopilados y
utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacién es
significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlaciéon es de 0.792 entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es
positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada
como buena, obteniendo como valor promedio de 3.4.

La seguridad influye en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes. Es decir, segun los datos recopilados y utilizando el
estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es significativa al
nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.691 entre seguridad y
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satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es positiva moderada.
Ademas, esta dimension es calificada como buena, obteniendo como valor
promedio de 3.9 puntos, es la mejor percibida por los huéspedes. (pp. 98-99).

Arrascue y Segura (2016) en su tesis titulada: “Gestion de Calidad y
su influencia en la Satisfaccion del cliente en la Clinica de Fertilidad del
Norte”, para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas, desarrollada con una muestra de 41 trabajadores y con un disefio

de tipo descriptiva correlacional. Se concluyd lo siguiente:

De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y contrastados con
las teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido que, si existe
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la Clinica de
Fertilidad Clinifer, por tanto se acepta la hipétesis de trabajo (H1) y rechazamos la
hipotesis nula (Ho). Al analizar la calidad de servicio se demostro un alto promedio
de 89%, en equipamiento, ambientes amplios, instalaciones limpias, diagnoésticos
fiables de confianza y seguridad 100%, uniformados e identificados, atencion
inmediata 78% y horario flexible 89%. El nivel de satisfaccion del cliente es un
promedio alto de 97%, el servicio es util en un 100%, supero sus expectativas,
volveria a solicitar el servicio, precios aceptables, atencién personalizada y
completa satisfaccion brindada en 97%. Hemos concluido en las siguientes
estrategias para mejorar la calidad en la atencién al cliente y su satisfaccion:
mantenimiento de infraestructura, instaurar un protocolo de atencién al cliente,
capacitar al personal y brindar seguridad hospitalaria.

Se valido las estrategias de la propuesta por el Dr. Julio E. Patazca Ulfe, empleador
en el area de medicina familiar. (pp. 129-130).

Iparraguirre (2016) en su tesis titulada: “La calidad de servicio de los
Agentes Multired y la satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién de
la Regién Tacna, afio 2015” para optar el titulo profesional de Ingeniero
Comercial en la Universidad Privada de Tacna, el objetivo fue determinar la
relacion de la calidad de los servicios de los Agentes Multired en el nivel de
satisfaccion de los clientes del Banco de la Nacién de Tacna en el periodo
2015. El disefio de investigacion fue de tipo correlacional. La muestra fue de

195 clientes. Se concluye lo siguiente:

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigaciéon, se logré
determinar que:

La calidad de los servicios prestados por los Agentes Multired esta
significativamente relacionada a la satisfaccion de los clientes del Banco de la
Nacién que hacen uso de sus servicios.

Los clientes del Banco de la Nacion que hacen uso de los Agentes Multired se
encuentran medianamente satisfechos con el servicio brindado. (p. 77).
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Guerra y Vasquez (2015) en su tesis titulada: “Calidad de servicio y la
Satisfaccion del pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos en el afio 20157,
para optar por el Titulo de Licenciado en Negocios Internacionales y Turismo,
en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, El objetivo fue
determinar la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
pasajero turista en el aeropuerto de la ciudad de Iquitos en el periodo abril-
mayo 2015. El disefio de investigacion fue descriptiva correlacional. La

muestra fue de 81 pasajeros turistas. Se concluyé lo siguiente:

Existe relacién estadisticamente significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los pasajeros turistas en el aeropuerto de la ciudad de Iquitos en el
periodo Abril-Mayo 2015.

Se obtuvo una fiabilidad y significancia P= 0.000 < x = 0.05, es decir existerelacion
significativa. (p. 65).

Nahuirima (2015) en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Cliente de las Pollerias del Distrito de Andahuaylas,
Provincia de Andahuaylas, Regién Apurimac 2015”, para obtener el Titulo
Profesional de Licenciado en Administracion de Empresas, desarrollado con
una muestra de 348 clientes, con un disefo transeccional correlacional. Se

concluyd lo siguiente:

Con relacién al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. = .000) es menor
gue el nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlacién de Rho Spearman es de .0841, que significa que existe correlaciéon
positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe
relacion significativa entre las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Con relacion al primer objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor que el
nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion
de Rho Spearman es de .0644, que significa que existe correlacion positiva
moderada. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe
relacién significativa entre la evidencia fisica del servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Como resultado del segundo objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor
que el nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hip6tesis que sostiene la relaciéon. Asimismo, el coeficiente de
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correlacién de Rho Spearman es de .680, que significa que existe correlacion
positiva moderada. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que
existe relacion significativa entre la fiabilidad del servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Con relacion al tercer objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor que el
nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hip6tesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion
de Rho Spearman es de .274, que significa que existe correlacién positiva baja.
Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta del servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region
Apurimac, 2015.

Como resultado del cuarto objetivo especifico, el p valor (sig. = .018) es menor que
el nivel de significancia .05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipétesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de correlacion
de Rho Spearman es de .560, que significa que existe correlacién positiva
moderada. Ademds, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que existe
relacion significativa entre la empatia del servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, regién Apurimac,
2015. (pp. 110-111).

Locales

Coronel (2016) en su tesis titulada: “Calidad de Servicio y Grado de
Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Pizza Hut en el Centro Comercial
Mega Plaza Lima, 2016”, para obtener el Titulo de Profesional de Licenciado
en Administracion, desarrollada con una muestra de 356 clientes, con un

disefio correlacional no experimental - transversal. Se concluyé lo siguiente:

En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 comensales encuestados 255
estuvieron de acuerdo con el nivel de calidad del servicio en el restaurante; sin
embargo, 101 de ellos manifestaron su desacuerdo con este proceso. Es importante
destacar que en promedio 157, manifestaron que los productos que vende dicho
restaurante son de buena calidad, sin embargo, 199 de ellos afirman su desacuerdo
con respecto a los productos ofrecidos por este restaurante.

En el Restaurant Pizza Hut- Lima; de un total de 356 encuestados, se concluye que
181 comensales se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido por el
restaurante; sin embargo, 175 de ellos manifiestan claramente su insatisfaccion.
Asimismo, un elemento clave de la satisfaccion es el tiempo de espera para ser
atendido; con respecto a esto en la tabla N33, 214 comensales estdn de acuerdo
con el tiempo de espera; sin embargo 153 manifiestan su insatisfaccién con respecto
a este parametro.

Finalmente para la demostracién estadistica se concluye que si existe relacion
significativa entre calidad de servicio y grado de satisfaccién del cliente en el
restaurant Pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima; donde valor x2 =; oz
16,9190 < 62, 263, con un nivel de significancia de 0,000<0,05. (p. 130).
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22.

221.

Desarrollo de la teméatica correspondiente al tema investigado

Bases tedricas de calidad total

2.2.1.1. Definicién de calidad total

Maldonado (2018) define como:

La calidad total es la tltima fase de las transformaciones en lo que respecte calidad.
En primera fase encontramos “control de calidad” dedicada a las inspecciones a
control de calidad que son aplicadas en el area de produccion. En segunda fase
encontramos al punto de “aseguramiento de la calidad” lo cual significa una gestion
continua de calidad, asegurando y garantizando en la calidad de producto y la
calidad de servicio. Finalmente se encuentra “calidad total” lo cual es un concepto
de mejora continua y ademas de ello incluye las dos anteriores fases. (p. 80).

Principios fundamentales de gestion de calidad total:

Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
dentro de la empresa.

Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en
equipo.

Toma de decisiones de gestion basadas en datos y hechos objetivos sobre gestion
basada en la intuicion.

Esto nos indica que la calidad total es un concepto mundial y que fomenta la mejora
continua en la empresa y de todos los colaboradores con el objetivo de satisfacer al
cliente.

En términos generales gestién de la calidad total significa, gestion (altos directivos
comprometidos), calidad (requerimientos de los clientes son asumidas de la mejor
manera), total (todos los colaboradores de la empresa estd comprometido, asi como
también los clientes y los proveedores. (p. 80).

Arana, Camison, Casadeus y Martiarena (2008) nos indica:

Como toma de decisiones en la empresa con el propdsito de mejora en la calidad
de servicio, producto, procesos y gestion empresarial en general. Entendemos
gestion de calidad como una responsabilidad Unica de la empresa, de tal modo esta
responsabilidad suele representarse en la estructura de la empresa, las cuales se
crean é&reas de calidad que se complementan con las funciones basicas,
llamandolas funciones transversales, las areas donde pueden ser afiadidas la
gestion de la calidad son: direccion general, financiacion, comercializacion,
produccién y direccion de personal.

A continuacion, tres modelos de gestion de calidad que se aplican en las empresas
en la actualidad:

Inspeccion o control de la calidad:

Se entiende como caracteristicas de la operacion con la capacidad de aceptacion
de la calidad, en término de resumen se entiende como defecto, correccion y mejora.
Aseguramiento de la calidad:
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2.2.1.2.

Son determinantes en el factor de la calidad de la empresa y son enfocadas en
calidad de producto y servicio. El aseguramiento de la calidad tiene como principal
funcion sistematizar los diferentes procesos llevados por la empresa para garantizar
la calidad en los bienes y servicios. En términos generales el aseguramiento de la
calidad esta enfocado en los procesos administrativos y no en su resultado. (p. 15).

Gestion de la calidad total:

Se entiende como una inspeccidn final, donde no solo se busca la inspeccién del
bien o servicio terminado sino que ademas se detecta los errores, con el propésito
de evitar brindar un producto con un valor afiadido en malas condiciones.
Mayormente estos defectos se dan en el proceso de la fabricacién de los productos
y afrente a ello la empresa tiene que brindad un control estadistico de procesos con
el objetivo de identificarlas y mejorarlas. (p. 16)

Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) afirman que: “El concepto de

calidad total tiene su primera instancia como concepto de calidad de valor.
El concepto de calidad como valor goza de ventaja como analisis
comparativos entre distintos objetos y experiencias en cualquier negocio”
(p. 195).

Importancia de calidad total

Maldonado (2018) afirma que:

La calidad es cuestion de supervivencia, se convierte en una estrategia importante
para largo plazo, ya que es un modo permanente de actuacién, se puede tratar de
calidad de vida, de trabajo, de las personas, de la institucién, de sus objetivos, de
sus procesos desde la atencion que los celadores preventivos. Nada debe escapar
al proceso, con mirar al logro de la excelencia ya que la calidad es rentabilidad,
productividad, participacién en el mercado, es una serie de elementos que se
conjugan de manera coordinada y que en conjunto significan el éxito empresarial.

(p. 16)

2.2.1.3. Caracteristicas de calidad total

Maldonado (2018) afirma que:

Las caracteristicas de la calidad se le describen por funciones y propiedades que
debe de contar dicho producto o servicio.

Por lo tanto el cliente o consumidor buscara satisfacer la necesidad, y esto se
debera a la funcionalidad que le brindara y no necesariamente el producto en si.

La calidad se evalla por las caracteristicas con la que cuenta y por el uso que se le
dara. (p. 17).

A continuacién se le mostrara caracteristicas que a su vez sera representada como
factores positivos y factores negativos para el producto o servicio.

Factores negativos de calidad:

Precio razonable
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Economia

Duracion

Féacil de usar

Estos factores de calidad no garantizaréa el éxito en el mercado contra la
competencia.

Factores Positivos de calidad:

Se le denomina asi por el simple hecho de que estos productos se convertiran en
diferenciadores y también se convertiran como productos que brindaran un valor
agregado o productos con un atributo.

Buen disefio

Caracteristica diferenciadora.

Buena apariencia

Exclusividad (p. 18).

Para entender cada idea de cada enfoque se ha mencionado y

definido. A continuacién, los detalles de cada enfoque o caracteristicas:

Concepto de calidad:

Se entiende como calidad de conformidad, como la idea que tiene que
mantenerse en el tiempo. Se preocupa de la dimension interna como la
externa, para obtener como resultado una creacion de valor como recurso

clave de la organizacion (Camison, Cruz y Gonzélez, 2006, p. 217).

Centro de atencion:

Lograr una aptitud de forma planificada y con un control del sistema
de calidad, buscando el compromiso en la mejora continua (Camisén, Cruz
y Gonzélez, 2006, p. 217).

Naturaleza:

Se basa en tratar dentro de procesos indirectos y directos, asi como
también de apoyo, coordinacién hacia los proveedores, centro en la calidad
de servicio con un enfoque humano con el propésito de mejorar la calidad
(Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 217).

Ambito:
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Se refiere a un ambito interno de la empresa, donde se enfocara y se
inspeccionara el control operativo de la empresa (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2006, p. 218).

Orientacion:

Esta basado en la transformacién de la cultura organizacional como
una forma de prevencion y de aprendizaje (Camison, Cruz y Gonzalez,
2006, p. 218).

Motivacion:
Estd centrada por la necesidad de los clientes como forma que

garantice la calidad del producto o servicio, frente a bienes o servicio con

un mal proceso (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 219).

Objetivos:

Estd enfocada en un control frente a problemas de calidad en los

procesos (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 219).
Vision:

Es el resultado de la gestiébn de la calidad en la empresa, como
resultado a los objetivos estratégicos de mejoramiento de calidad
(Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p. 220).

Actitud ante el cambio:
El enfoque esta destinado a la actitud de adecuarse siempre al

cambio, producto de la mejora continua de la gestion de la calidad
(Camison, Cruz y Gonzélez, 2006, p. 221).
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2.2.14.

Persona clave:

Nos indica a las personas que son especialistas en la calidad,
asumiendo la responsabilidad que asegure la calidad (Camisén, Cruz y
Gonzalez, 2006, p. 220).

Disefio organizativo y gestion de los recursos humanos:

Podemos entender las ideas de las empresas con su desarrollo de
trabajo en cada departamento, y no estdan a disposicion de obtener
informacion de como puede desarrollar mejor en la direccion del ambito
(Camison, Cruz y Gonzélez, 2006, p. 221).

Préacticas y métodos:

Son técnicas que estan ligadas a los enfoques o principios de la
organizacion y estan constantemente en un control de calidad (Camison,
Cruz y Gonzaélez, 2006, p. 222).

Teorias de calidad total

Juran (2001), citado por Evans y Lindsay (2008) definen que: “Juran
ensefo los principios de calidad a los japoneses en la década de 1950 y
fue una fuerza importante en su reorganizacion para la calidad, siendo un

eje en la cultura de la calidad moderna” (p. 107).

Crosby (2003), citado por Evans y Lindsay (2008) definen que:

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que la llama los
“Absolutos de la Administracién de calidad” y los Elementos fundamentales de la
mejora.

Siguientes puntos sefialados por Crosby:

Calidad significa, cumplimiento con los requisitos.

La economia de la calidad no existe, siempre es mas barata hacer el trabajo bien
desde la primera vez.

La unica forma de desempefio es cero defectos. (p. 109).

19



2.2.15.

Evans y Lindsay (2008), citado por Deming (2005) definen que: “La
filosofia de Deming se centra en la mejora continua en la calidad de
productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los
procesos de disefio, manufactura y servicio, bajo el liderazgo de los

directores” (p. 92).

Dimensiones de calidad total

Calidad de Producto

Camison, Cruz y Gonzélez (2006) define que la calidad de producto:

Tiene que tener en cuenta la calidad en todo su ciclo de vida del producto, eso
implica desde el disefio hasta el servicio post venta. Para optimizar la creacion de
valor para el cliente, la empresa debe decidir anticipadamente qué calidad del
producto planifica lograr y transmitir al cliente. Por consiguiente, debe identificar a
través de la investigacién del mercado las caracteristicas que el producto debe
reunir para satisfacer los requisitos de los clientes. (p. 180).

Evans, Lindsay (2008) afirman que:

En funcién de una variable medible y que indica las diferencia en la calidad reflejan
diferencia en la cantidad de algun atributo del producto, esto indica que las
caracteristicas de productos sean equivalentes a una calidad superior, como
resultado, se supone de forma equivocada que la calidad se relaciona con el precio.

(p. 13).

Calidad de Servicio

Camison, Cruz y Gonzélez (2006) afirman que:

La calidad de servicio viene dada por la proximidad en el servicio esperado y el
servicio percibido. La calidad de servicio mide el grado en que los requisitos
deseados por el cliente son percibidos por él, tras forjarse una impresion del servicio
recibido. También es una medida de satisfaccion del cliente. (p. 193).
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La calidad como valor

Camison, Cruz y Gonzéalez (2006) define que: “El concepto de calidad
como excelencia resalta la calidad de disefio respecto con el precio que se

le puede percibir’ (p. 194).

Calidad de conformidad

Camison, Cruz y Gonzélez (2006) afirma que la calidad de conformidad:

Se define como el grado en que el disefio de un producto y su fabricacion se ajusten
a unos estandares de calidad preestablecida. Es el grado de proximidad entre la
calidad de disefio programada y la calidad incorporada al producto tras su
elaboracién (calidad realizada). (p. 185).

222. Bases teodricas de satisfaccion del cliente

2.2.2.1. Definicién de satisfaccién del cliente

Kotler y Keller (2012) define que:

La satisfaccion es un conglomerado de percepciones o sentimientos, ya sean
positivos 0 negativos que el cliente apreciara en el resultado de la experiencia de
compra o el valor percibido del servicio o producto que obtendra, y esto a su vez se
vera reflejado con las expectativas que puedan tener los clientes.

Si el valor percibido es inferior a las expectativas podemos entender como un cliente
insatisfecho, si es igual a las expectativas es un cliente satisfecho, pero su supera
las expectativas se convertird en un cliente muy satisfecho. (p. 128).

Kotler y Armstrong (2007) no indica que:

Los clientes son impulsados a la compra por medio de las expectativas que puedan
apreciar en el momento de la compra, y la empresa esta obligada a generar valor
cubriendo asi las necesidades con satisfaccion.

Los clientes satisfechos compraran nuevamente convirtiéndola en un cliente con
lealtad o cliente fidelizado, asi como también el cliente satisfecho recomendara a
otros clientes potenciales por el boca a boca las experiencias percibidas por ellos.
Los clientes insatisfechos se irdn a la competencia ademas de criticar la mala
experiencia. (p. 6).
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Kotler y keller (2006) sostiene que:

La satisfaccion del cliente se considera, cuando se realiza la compra de un producto
o0 servicio y esta a su vez dependera del desenlace de la oferta que se pueda brindar
al consumidor con relacion a las expectativas que pueda percibir. (p. 144).

2.2.2.2. Importancia de satisfaccion del cliente

Evans y Lindsay (2008) nos indica lo siguiente:

La satisfaccion del cliente es un factor de suma importancia para la empresa, asi
como también en la utilidad neta, también nos indican que cuando una empresa
cuenta con una tasa de interés del 98% es el doble de productiva que una empresa
con una tasa del 94%, a la vez también nos hacen saber que los clientes
insatisfechos tienden a contar sus malas experiencia 2 veces mas a otras personas,
gue un cliente satisfecho con sus experiencias positivas (...)

También podemos conocer que las renovaciones de contratos de los trabajadores
dependen de la satisfaccion de los clientes.

También nos indican que la ventaja competitiva de las empresas se debe a los
deseos y necesidades de los clientes, lo que determina que son factores que pueden
influenciar a la participacion de la empresa en el mercado cubriéndolas y
convirtiéndolas en la satisfaccion de los clientes. (p. 156).

2.2.2.3. Caracteristicas de satisfaccion del cliente

Fernandez y Bajac (2003) nos indican:

La satisfaccion debe ser parte integral de una estrategia en el negocio o empresa.
Para conocer si se esta llegando al objetivo y para eso debe tener diversas
caracteristicas:

Debe ser permanente.
Esto no implica que se tengan resultados generalizables para toda la poblacién de
clientes en todo momento.

Se refiere a la necesidad para realizar medicion de forma periddica, por razones
siguientes:

La satisfaccion es un fenédmeno, ya que esta afectado por las acciones de los
competidores.

Al realizar mediciones continuas, el tema de la medicion esta presente en todo
momento.

Se reduce la contaminacidn con respecto a los resultados por las encuestas y deben
de ser distribuidas periddicamente en todo el afio y las mismas cantidades.

Permite detectar una falla mas rapida de los servicios.
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Debe proveer un punto de comparacién competitivo.

Las mediciones de satisfaccién no solamente deben abarcar la opinién de los
clientes acerca del desempefio de la empresa, sino también del de las empresas
competidoras més relevantes o del sector en general. Esto se debe a las razones
gue se enumeran a continuacion.

La satisfaccion de los clientes en determinadas empresas debe de compararse con
otras empresas competitivas con el objetivo de encontrar otro proveedor mas
satisfactorio.

Permite identificar cuales son los competidores mas propensos a quitar clientes a la
empresa.

Debe ofrecer informacion a nivel de cada local (si hay mas de uno).

En caso de que la empresa tenga carias sedes, las mediciones deben efectuarse
en cada una de ellas y no ser consideradas en conjunto. La dificultad para esto es
econfmica, ya que implica tener una muestra que cuente con un numero
significativo de casos por cada local y no simplemente para la totalidad.

Las mediciones que generan informacion agrupada son Utiles para conocer la
satisfaccion de la base de clientes, pero ocultan las diferencias entre los locales.

Las mediciones agrupadas no permiten detectar que locales son los que deben
recibir mas atencién y mejoras.

Las mediciones a nivel de cada local permiten establecer sistemas de incentivos por
local asociados a la satisfaccion de los clientes.

Debe ser de administracién sencilla y econdmica.

Existe una gran diversidad de técnicas para la medicion de satisfaccion. Es
importante utilizar aquella que se adecue mas al tipo de cliente/ consumidor y su
relacién con la empresa.

La administracion del cuestionario debe ser sencilla, forma de reducir los
porcentajes de rechazo.

La medicidn debe realizarse utilizando la técnica mas econémica para cada caso,
de forma de mejorar la frecuencia de indagacién y las muestras utilizadas. (pp. 454
- 456).

2.2.2.4. Teorias de satisfacciéon del cliente

Lehmann y Winer (2007) lo define:

Es considerable que uno de los factores de lealtad es la satisfaccion, y si el cliente
esta satisfecho con la compra se le puede considerar como un cliente que volvera
a comprar, y sea leal, que aquel que no esta satisfecho.

Nos indica que muchos estudios que se han realizado demuestran que existe
relacién entre la satisfaccion, lealtad y rentabilidad.

Entendemos un modelo de satisfaccion basica y lo llamamos “modelo de
confirmacién y no confirmacion” de expectativa, ya que la satisfaccion depende de
cuanto influye o funcione el producto o servicio con lo que el cliente espera. (pp.
427-428).
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Calidad
esperada

| Calidad total
percibida

¢ Comunicaciones
de mercado
* Imagen
+ Recomendacion verbal
* Experiencia pasada
+ Necesidades del cliente

Figura 1. Modelo de satisfaccion del cliente. Fuente: Lehmann y Winer (2007),
Administracion del producto. México D.F: Ediciones Interamericana Editores
S.A., p. 428.

2.2.25. Dimensiones de satisfaccion del cliente

Calidad Percibida

Camison, Cruz y Gonzélez (2006) lo define:

La calidad percibida se le entiende por la calidad incorporada, esto se debe a que
la empresa ofrece a los clientes en el momento de que se le entrega el producto y
la calidad percibida que capta el cliente en el momento de la entrega del producto o
servicio y el uso del producto o servicio.

La calidad percibida depende de varios factores:

La relacion personal entre el usuario y el proveedor del producto.

La eficacia del servicio post venta.

La garantia de calidad y la politica de reclamaciones.

El coste global de posesién. (pp. 190-191).

Calidad de Entrega

Camison, Cruz y Gonzalez (2006) nos indican que:

La calidad de entrega se le puede entender desde que se elabora hasta que llega
finalmente al consumidor o cliente el producto o servicio, este proceso tiene o cuenta
con diversos factores y procesos, se encuentra el almacenamiento de los productos
y el transporte del mismo, son factores que influyen en la calidad en la calidad de
entrega y a su vez se debe a la calidad incorporada de la empresas.
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La calidad de entrega es funcién de:

La tasa de defectos internos que la organizacién no corrige.

La eficiencia de los procesos de almacenamiento, embalaje y entrega, que
condicionan:

La disponibilidad del producto en el momento de su demanda, que determina la
rapidez del servicio.

Las caracteristicas del producto se mantengan intactas hasta el momento de la
entrega del producto o finalizar la presentacion del servicio.

También podemos decir que se encuentran dos caracteristicas importantes en el
transcurso de la calidad de entrega, se encuentra el canal de distribucién y también
el envase y embalaje del producto final. (pp. 189-190).

Las Expectativas

Ferrell y Hartline (2012) afirman que:

La esencia de la satisfaccion del cliente, son caracterizados como: pensamientos,
desempenfio perfecto y experiencias pasadas.

Las expectativas pueden ser evaluadas mediante una “zona de tolerancia”, se mide
tocando dos puntos en especifico: el desempefio deseado y el desempefio
adecuado, de las cuales servira para tener una idea de cuanto estan dispuestos a
aceptar el desempefio de la empresa.

Como resultado nos brinda 3 opciones:

Fascinacion del cliente: El desempefio supera las expectativas deseadas.
Satisfaccion del cliente: El desempefio esta situado dentro de la zona de tolerancia.
Insatisfaccion del cliente: EI desempefio no supera las expectativas. (pp. 384-385).

Tipode

opectativa Ejemplo descriptivo Situaciones tipicas Rango de expectativas
Expectativas  *Todos dicen que es el mejor reproductor  Compras sumamente emotivas Alto (deseadas)
ideales MP3 en el mercado. Quiero comprarleami  Ocasiones especiales

hermana algo especial para su cumplearios.” - Acontecimientos Gnicos A

Expectativas  *Como estereproductor MPy estancaro,  Comparaciones de precios
normativas debe tener capacidad para quardarmucha  Juicios de valor
misicay tener varios accesorios incluidos.”

Expectativas  *Compre estamarca de reproductorMP3fa  Situaciones frecuentes de compra

basadasenla  Cltimavezy me sirvio muy bien." Lealtad afa marca

experiencia

Expectativas  *S6 que noes el mejor reproductor MPy que - Comprasimpulsadas por el precio v
minimas hay en el mercado. Sdlolo compré porque  Compras de baja participacion

tolerables es barato." Bajo (adecuadas)

Figura 2. Rango de expectativas de los clientes. Fuente: Ferrell y Hartline (2012),

Estrategia de marketing. México. D.F.: Cengage Learning, p.371.
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Lealtad
Duque y Benitez (2013) afirma que:

La lealtad es representada por clientes que generan una fuente de ingresos hacia
la empresa y se mantiene por muchos afos, esto se brinda y se obtiene solo si la

empresa conserva la calidad de servicio y producto con relacion al precio.

Si la empresa se desprende del factor calidad, el cliente sentird que no cubre sus

expectativas y terminara yendo a otra empresa.

En término de definicion empresarial, se considera lealtad como una preferencia de
parte del cliente para con la empresa donde comprara y utilizara los servicios en

forma exclusiva.

Etapas de lealtad:

Lealtad cognitiva: Leales a los atributos de una marca.

Lealtad afectiva: los clientes aprecian y perciben la informacion y suelen usar
repetidamente una marca.

Lealtad conativa: Cliente se compromete a comprar la misma marca.

Lealtad de accion: compra repetida muchas veces. (p. 110).

3. Reduccion de N
impulsores de la 1. Establecimiento

desercién de una base para
la lealtad

* Realizar un diagnéstico de
desercion y vigilar a los clientes
que disminuyen sus compras y * Segmentar el mercado para ajustar
pueden desertar. las necesidades del cliente a las

capacidades de la empresa.

* Atender los principales impulsores
de la desercién: * Serselectivos: adquirir (inicamente
- Medidas propositivas de retencién clientes que se ajusten a la
— Medidas reactivas de retencién (por proposicion central de valor.
ejemplo, equipos de salvacidn)

Facilitados
por medio de:

* Administrar la base de client
por medio de una jerarquizacion
efectiva del servicio.

* Personal de
contacto

* Gerentes de
cuenta

* Programas de
membresa

* Sistemas

de ARC

* Poner en accién procesos

efectivos de manejo de quejas
i6n del servicio.

y SEapecion c Aty * Prestar un servicio de calidad.

* Incrementar los costos
de cambio de
proveedor.

2. Creacién de vinculos
* Establecer vinculos de lealtad
de alto nivel: * Hacer mis profunda la

R relacién por medio de:
- Social z * Entregar recompensas  _ y.000 i

= Peoxmatizackin de lealtad: complementarias

- Estructural - Econdmicas ~ Vetada

- No econémicas

- Niveles mds altos
de servicio

- Reconocimiento

y agradecimiento

paquules

Figura 3. El circulo de la lealtad. Fuente: Lovelock y Wirtz (2009), Marketing de
Servicio. Naucalpan de Juarez México: Person, p. 366.
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23.

Definicion conceptual de laterminologia empleada

Calidad Total:

Se entiende como un proceso de mejora constante en tanto en
servicios y producto, esto involucra a toda la organizacion y sus
colaboradores y que necesariamente la organizacion tiene que desarrollarla
si quiere ser competitivo en el mercado y estar delante de la competencia.

Entre las dimensiones a consideracién son:

Calidad de Producto:

Se puede entender como el resultado de un proceso de la
organizacibn a base de las actividades en conjunto, que esta puede
desarrollar.

Calidad de Servicio:

Es un conjunto de estrategias de las organizaciones para poder sacar
ventaja frente a la competencia, con el propoésito de que el cliente se sienta
satisfecho y pueda fidelizarlo a la vez, asi como también puedarecomendar

a la empresa.

Calidad como Valor:
Calidad que se enfoca en relacion precio-calidad, el objetivo es dar un
producto de calidad al mejor precio.

Calidad de Conformidad:
Se entiende como calidad que cumple con las necesidades de los
clientes, por el hecho de que la empresa hizo una investigacion sobre las

necesidades y el proceso cumple con los estandares.

Satisfaccion del Cliente:
Es un concepto que tiene relacibn con calidad total y que

necesariamente es causa-efecto por la experiencia de compra o consumo
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de un producto o servicio y de ello depende si como cliente me quedo con la
marca 0 mis expectativas no fueron cubiertas. Entre ellos tenemos diversas

dimensiones a considerar:

Calidad de Entrega:
Lo define como la capacidad de la empresa en brindar el producto
terminado y la disponibilidad del producto al momento de la compra, también

es la presentacion del producto, etc.

Expectativas:

Lo defino como clientes que estan a la espera de productos o servicios
gue cubran sus necesidades y también puedan brindarle un valor agregado
convirtiéndolo no solo un producto o servicio de necesidad, sino como un

deseo.

Calidad Percibida:
Se entiende como el momento de entrega del producto o servicio y la
experiencia que la empresa le pueda ofrecer al cliente, ya sea por relaciones

personales o eficacia en la entrega del producto.

Lealtad:
Se puede definir como fidelizacion por parte del cliente con la empresa

a consecuencia de las estrategias de calidad total por arte de la empresa.
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Tipo y disefio de investigacion
Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo no experimental por que las
variables que se investigan son independientes y no son manipuladas, es

decir se describen, analizan, explican las variables en el contexto natural.

Asimismo, Behar (2008) dice que:

En ellos el investigador observa los fenémenos tal y como ocurren naturalmente,
sin intervenir en su desarrollo. A esta instancia y, como se planteé con
anterioridad, se hace imprescindible destacar nuevamente que existen muy
diversos tratados sobre las tipologias en la investigacion. Las controversias para
aceptar las diferentes tipologias sugieren situaciones confusas en estilos,
formas, enfoques y modalidades. En rigor y, desde un punto de vista semantico,
los tipos son sistemas definidos para obtener el conocimiento. Se expondran
clasificaciones segun el propdsito. (p. 19).

De acuerdo con los momentos de la aplicacion del instrumento, la
investigacion es de tipo transversal o transaccional, porque se aplico los

instrumentos en un solo momento.

Asimismo, Avila (2006) indica que:

En los estudios de tipo transaccional o transversal la unidad de andlisis es
observada en un solo punto en el tiempo. Se utilizan en investigaciones con
objetivos de tipo exploratorio o descriptivo para el analisis de la interaccion de
las variables en un tiempo especifico. (p. 44)

Disefio de investigacion
La presente investigacion es de tipo descriptiva correlacional, debido
a que se busca establecer la asociaciéon entre las variables de estudio, sin

manipularlas sino analizando en su &mbito natural.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indica:

Este tipo de investigacion correlacionales son las que pretenden conocer la
relaciébn o el grado de asociacion existente entre dos 0 mas conceptos,
categorias o variables en un contexto particular. Es decir, intentar predecir el
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valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable, a partir del
valor que tienen en la variable.

A la vez la investigaciébn es descriptiva ya que se pretende especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Es decir, mostrar con precision los angulos o dimensiones de sucesos 0
situaciones del fenédmeno a investigar. (p. 149).

Su esquema es: V1
M r
V2
Donde:

M: Muestra de la investigacion
V1: Calidad Total
V2: Satisfaccion del Cliente

R: Relaciones entre las variables

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion
La poblacion del presente trabajo de investigacion esta conformada
por la totalidad de los clientes de la empresa de muebleria de Grupo Espejo

S.A.C que asciende a 30 clientes entre hombres y mujeres.

Hernandez, Fernandez y Baptista al. (2010) menciona:

La poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerda con una serie de
especificaciones, por ellos se tiene que establecer con claridad las caracteristicas
de la poblacion con la finalidad de eliminar cuales seran los pardmetros muéstrales
las poblaciones deben situarse claramente entorno a sus caracteristicas de
contenido, lugar y tiempo. (p. 174)
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Muestra

La muestra esta conformada por 30 clientes de la empresa Grupo
Espejo S.A.C. Siendo una muestra de tipo probabilistico porque todos los
sujetos que conforman la poblacion tienen la misma posibilidad de ser parte
de la muestra, por otro lado, la técnica de seleccidén de la muestra es de tipo

censal, porque la muestra es igual a la poblacion.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) asume que:

La muestra es en esencia un subgrupo de la poblacién. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenece a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacién. Con frecuencia leemos y escuchamos
hablar de la muestra representativa, muestra al azar, muestra aleatoria, como si con
los simples términos se pudiera dar mas seriedad a los resultados. En realidad,
pocas veces es posible medir a toda la poblacion, por lo que obtenemos o
seleccionamos una muestra y, desde luego, se pretende que este subconjunto sea
un reflejo fiel del conjunto de la poblacién. (p. 58)

Hipotesis

Hipotesis General

Ha: Existe relacion entre calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Ho: No existe relacion entre calidad total y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Hipdtesis Especificos

Existe relacion entre calidad de producto y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Existe relacion entre calidad como valor y satisfaccion del cliente de la
empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.
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Existe relacion entre calidad de conformidad y satisfaccion del cliente

de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Existe relacién entre calidad se servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Variables - Operacionalizacién
Definicion conceptual de Calidad Total

Camison, Cruz y Gonzalez (2006) Afirma que la calidad puede
definirse: “El concepto de calidad total tiene su primera instancia como
concepto de calidad de valor. El concepto de calidad como valor goza de

ventaja como analisis comparativos entre distintos objetos y experiencias en

cualquier negocio” (p. 195).

Definicion operacional de Calidad Total
Para medir la presente variable y sus dimensiones se utiliz6 un

instrumento que consta de 30 items, que se van a puntuar a traves de la

escala de Likert.

Definicion conceptual de Satisfaccidon del Cliente

Kotler y Keller (2012) sostiene que:
La satisfaccion del cliente se considera, cuando se realiza la compra
de un producto o servicio y esta a su vez dependera del desenlace de

la oferta que se pueda brindar al consumidor con relacion a las

expectativas que pueda percibir. (p. 144).
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Definicion operacional de Satisfaccion del cliente

Para medir la presente variable y sus dimensiones se utilizé un

instrumento que consta de 30 items, que se van a puntuar a través de la

escala de Likert.

Operacionalizacién
Tabla 1

Operalizacion de calidad total

Dimensiones Indicadores items

—Percepcion

—-Entrega

Calidad de Producto Dellal9

-Disefio de

producto

—Atributos del

producto

Calidad como Valor Del 10 al 15

—Eficiencia

—Durabilidad

—Elaboracién del

Calidad de Conformidad Del 16 al 21

producto

- Satisfaccion del
cliente
- Empatia

Calidad de Servicio Del 22 al 30

- Capacidad de

respuesta

Escala
demedicion y
valores

1=
Completamente
en desacuerdo

2=En
desacuerdo

3= Nide
acuerdo ni en
desacuerdo

4 = De acuerdo
5=

Completamente
de acuerdo

Niveles y
rango

Bajo <16

Medio 17-
22

Alto 223

Bajo <11

Medio 12-
15

Alto = 16
Bajo <11

Medio 12-
16

Alto 217

Bajo <16
Medio 17-22

Alto 223

34



Operacionalizacion

Tabla 2
Operalizacion de Satisfaccién del Cliente

Escala de mediciony  Nivelesy

Dimensiones Indicadores items
valores rango
- Trato al cliente
- Tiempo de Bajo <14
Calidad de Entrega pedido Del1lal9 Medio 15-
_ Calidad de 20
servicio Alto 221
1= Completamente
- Servicio Bajo <10
en desacuerdo
Expectativas adecuado Del 10 al 15 Medio 11-

2 = En desacuerdo 14
- Servicio deseado

. . Alto 215
3= Ni acuerdo ni en
desacuerdo Bajo<9
- Tangibilidad
: e 4 = De acuerdo Medio 10-
Calidad Percibida _ Confiabilidad Del 16 al 21 13
5 = Completamente Alto 214
- Retencion de de acuerdo
compra
Bajo <15
- Cumplimiento de
Lealtad Del 22 al 30 Medio 16 —
promesas 22
- Opcién de Alto = 23
compra

35. Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigaciéon

El método utilizado para el desarrollo de la presente investigacion sera
el método cuantitativo porque se centra en los niumeros para realizar la

investigacion y comprobar la informacion.
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) nos dice:

El método cuantitativo establece a su utilidad para determinados disefios de estudio
gue requieren no tanto una representatividad de elementos de una poblacion, sino
una cuidadosa y controlada eleccion de casos con ciertas caracteristicas
especificadas previamente en el planteamiento del problema. (p. 190).

Técnicas

En el desarrollo de la presente investigacion se hara uso de diferentes
técnicas donde se realiza procesos metodoldgicos y sistematicos que se
encargan de operar e implementar los métodos de investigacién teniendo la
facilidad del recojo de informacién de manera inmediata; las técnicas tienen
ventajas y desventajas al mismo tiempo, y ninguna de ellos puede garantizar
y sentirse mas importante que otros, ya que todo depende del Nivel del
problema que se investiga y al mismo tiempo de la capacidad del

investigador para utilizarlas en el momento mas oportuno.

Descripcién de los instrumentos utilizados

Instrumento de Recoleccién de datos

Durante el desarrollo de la investigacion se aplicara un cuestionario
para establecer la relacion entre la calidad total y satisfaccion del cliente de
la empresa Grupo Espejo S.A.C. Se recolectara datos a través de las
respuestas de todos los clientes de la empresa en investigacion.

La observacion

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fendémeno,
hecho o caso, tomar informacion y registrarla para su posterior analisis. La
observacion es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en

ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.
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Entrevista

Es una conversacion por lo cual se quiere averiguar datos especificos
sobre la informacién requerida. Incluye la opcion de seleccion previa a quien
0 quienes se va a realizar. Igualmente, no puede ser aplicada a cualquiera,
sino establecer previamente con el entrevistado los objetivos, tiempo y la

utilizacion de tales resultados.

Analisis

Es la actividad de transformar un conjunto de datos con el objetivo de
poder verificarlos muy bien dandole al mismo tiempo una razon de ser o un
analisis racional, en otras palabras, es analizar los datos de un problema e

identificarlos.

El Fichaje

El fichaje es una técnica auxiliar de todas las demas técnicas
empleada en investigacion; consiste en registrar los datos que se van
obteniendo en los instrumentos llamados fichas, las cuales, debidamente
elaboradas y ordenadas contienen la mayor parte de la informacién que se
recopila en una investigacion por lo cual constituye un valioso auxiliar en esa

tarea, al ahorra mucho tiempo, espacio y dinero.

Instrumento de actividades: Calidad Total

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario Calidad Total

Autor: Alexander Enrigue Ramos Yeren

Pais: Pera

Ano: 2017

Administracion: Individual

Duracion: 35 minutos

Significacion: esta conformado por cuatro dimensiones, calidad de producto,
calidad como valor, calidad de conformidad y calidad de servicio en la que
estd enfocado evaluar si es factible la Calidad total en la Empresa Grupo

Espejo S.A.C — Villa El Salvador para adquirir la necesaria informacion. Este
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instrumento esta conformado por 30 items que ayuda a evaluar la variable
de estudio pasando por criterio de validez y confiabilidad se calificara los
items de acuerdo a la siguiente escala.

Completamente de acuerdo 5

De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2

Completamente en desacuerdo 1

Instrumento de actividades: Satisfaccion del Cliente

Ficha Técnica

Nombre: Cuestionario Satisfaccion del Cliente

Autor: Alexander Enrigue Ramos Yeren

Pais: Peru

Ano: 2017

Administracién: Individual

Duracioén: 35 minutos

Significacion: esta conformado por cuatro dimensiones, Calidad de Entrega,
Expectativas, Calidad Percibida, Lealtad en la que esta enfocado evaluar si
es factible la Satisfaccion del cliente en la Empresa Grupo Espejo S.A.C —
Villa El Salvador para adquirir la necesaria informacion. Este instrumento
esta conformado por 30 items que ayuda a evaluar la variable de estudio
pasando por criterio de validez y confiabilidad se calificara los items de

acuerdo a la siguiente escala.

Completamente de acuerdo 5

De acuerdo 4

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2

Completamente en desacuerdo 1
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3.7.

Validacién y Confiabilidad del Instrumento

En la medida que los instrumentos de la investigacion se han ido
utilizando con el objetivo de medir la relacion de ambas variables de estudio
deben de estar sometidos a una prueba de validez y confiabilidad del

instrumento para realizar las evaluaciones y aplicarse para la investigacion.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) dicen: “La validez, en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente

mide la variable que pretende medir’ (p. 201).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) nos indican que: “La
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales”
(p. 200).

Andlisis estadisticos e interpretacion de los datos

En la presente investigacion la informacién recolectada a través de os
instrumentos disefiados anteriores eran procesados y expresados en forma
estadistica permitiendo asi llegar a la conclusion relacionada a las hipotesis
planteadas anteriormente. Para conseguir esto se realizara un registro un
registro de codificacibn de los datos recogidos para luego hacer una
tabulacion de los mismo y asi dar la lectura e interpretacion de los resultados,
asi miso realizar una contrastacion de los resultados obtenido con las

hipétesis de la investigacion para finalizar en la elaboracion de conclusiones.

Los datos recogidos a través de los instrumentos y técnicas
mencionadas anteriormente recurriendo a las personas encuestadas y a
fuentes ya mencionadas seran ingresados al programa computarizado
SPSS version 24 para poder realizar informes en cuadros a precisiones

porcentuales.
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Tomando en cuenta las caracteristicas de la muestra y el nivel de las
variables de la presente investigacion posiblemente se emplearan los

siguientes estadisticos.

Media aritmética

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) dicen:

Es la medida de tendencia central mas utilizada y puede definirse como el promedio
aritmético de una distribucién. Se simboliza como X y es la suma de todos los
valores dividida entre el nimero de casos. Es una medida solamente aplicable a
mediciones por intervalos o de razoén. (p. 293)

Media aritmética

X1+X2+X3+X4+--+Xn
N

N= total de nUmeros
X= datos

Desviacion estandar

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) se define como:

El promedio de desviacién de las puntuaciones con respecto a la media. Esta
medida se expresa en las unidades originales de medicion de la distribucién. Se
interpreta en relacion con la media. Cuanto mayor sea la dispersion de los datos
alrededor de la media, mayor sera la desviacién estandar. (p. 294).

s=VsZ

S2 = Varianza
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Coeficiente de correlacion de spearman

Molina (2008) dice: “Es una medida entre dos variables aleatorias
continuas para calcularla es necesario que los datos estén ordenados y

reemplazados en el orden adecuado” (p. 91)

B 6Yp?
_1_N(N2—1)

P= coeficiente de correlacién de Spearman
D=diferencia entre los correspondientes estadisticos

N=namero de parejas

Coeficiente de correlacion de Persona
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) dicen: “Es una prueba
estadistica para analizar la relacion entre dos variables medidas en un nivel

por intervalos o de razén” (p. 311).

PXY="" _ E[X—p)(Y—py)]

oxoy gXoY

PXY= coeficiente de correlacién de persona
oxy= es la varianza (XY)
oX =es la desviacion tipica de la variable X

oY =es la desviacion tipica de la variable Y

Alfa de crombach
Molina (2008) define como:

Este coeficiente analiza concretamente de la consistencia interna de la escala como
una dimension de su fiabilidad mediante el calculo de la correlacion entre los items
de la escala a su vez puede considerarse como coeficiente de correlacién y su valor
oscilante entre 0°. (p. 73).
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K= ndmero de items
Sumatoria de varianzas
Varianza de la suma de items

Coeficiente de alfa de crombach

Test de bondad de ajuste

Fernandez (2006) determina: “Si los datos de cierta muestra

corresponden a la distribucién poblacional” (p. 489).
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1.
411

Validaciéon del instrumento

Analisis de |la fiabilidad de la calidad total

Validez del instrumento de la variable calidad total
El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez de este. A continuacion, se presenta

los resultados del mismo.

Tabla 3
Resultados de la validacion del cuestionario de calidad total
Validador Experto Aplicabilidad
Ademar Vargas Diaz Tematico Aplicable
Jorge Ramos Chang Temético Aplicable
Juan Bacigalupo Pozo Metodoldgico Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Andlisis de la fiabilidad
Para determinar la confiabilidad se utilizé la prueba Alfa de Cronbach en vista

gue el cuestionario tiene escala politbmica.

Tabla 4

indice de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach
para el cuestionario de calidad total

Alfa de Cronbach N de elementos

0,940 30

Interpretacion

Como se puede apreciar, el resultado tiene un valor a de 0.940 y se
considera como significativo cuando es mayor a 0.70, lo que indica que este
instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso para el

analisis de los datos, tal como se muestra en la tabla 4.
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412.

Anadlisis de la fiabilidad de satisfacciéon del cliente

Validez del instrumento de la variable satisfaccion del cliente
El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se

presenta los resultados.

Tabla 5

Resultados de la validacién del cuestionario de satisfaccion del cliente

Validador Experto Aplicabilidad
Ademar Vargas Diaz Tematico Aplicable
Jorge Ramos Chang Temético Aplicable
Juan Bacigalupo Pozo Metodoldgico Aplicable

Nota: Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Andlisis de la fiabilidad
Para determinar la confiabilidad se utilizé la prueba Alfa de Cronbach en vista

gue el cuestionario tiene escala politbmica.

Tabla 6

indice de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach de
la variable para el cuestionario de la satisfaccion del cliente

Alfa de Cronbach N de elementos

0,942 30

Interpretacién

Como se puede apreciar, el resultado tiene un valor a de 0.942 y se
considera como significativo cuando es mayor a 0.70, lo que indica que este
instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso para el
analisis de los datos, tal como se muestra en la tabla 6.
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4.2. Resultados descriptivos univariados

421. Resultados descriptivos de la calidad total

Tabla 7

Distribucién de frecuencias y porcentajes segun percepcion de los clientes
sobre el nivel de la variable calidad total

Niveles fi %

Bajo 8 26,7
Medio 16 53,3
Alto 6 20,0
Total 30 100,0

Nivel de calidad total

&0

a0

401

@
s
=
=
@
E 309
o 53,33%

204

26,67%
10— 20,00%
0 T T T
BAJD MEDIO ALTO

Figura 4. Distribucién porcentual segin percepcion de los clientes sobre

el nivel de la variable calidad total.

Interpretacién

En la presente tabla y figura observamos que 8 clientes que
corresponden al 26,7% del universo en estudio consideran que en la
empresa se evidencia un nivel bajo en calidad total, por otro lado, 16 clientes
que representan el 53,3% de la poblacion manifestaron que calidad total se
encuentra en un nivel medio y finalmente 6 clientes que representan el 20,0%

de lo poblacion consideran que la calidad total se evidencia en un nivel alto.
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422.

Resultados descriptivos de satisfaccion del cliente
Tabla 8

Distribucién de frecuencias y porcentajes segiin percepcion de los clientes
sobre el nivel de la variable satisfaccion del cliente

Niveles fi %

Bajo 8 26,7
Medio 14 46,7
Alto 8 26,7
Total 30 100,0

Nivel de satisfaccion del cliente

40

2 30
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10
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BAJC MEDID ALTO

Figura 5. Distribucion porcentual segun percepcion de los clientes

sobre el nivel de la variable satisfaccion del cliente.

Interpretacion

En la presente tabla y figura observamos que 8 clientes que
corresponden al 26,7% del universo en estudio perciben un nivel bajo en la
satisfaccion del cliente de la empresa, de la misma manera 14 clientes
representados por el 46,7% de la poblacion en estudio evidencian contar un
nivel medio sobre la satisfaccion del cliente y finalmente 8 clientes que
representan el 26,7% de la poblacion consideran tener un nivel alto en la

satisfaccion del cliente.
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4.3.

Resultados descriptivos de las dimensiones
Tabla 9

Distribucién de frecuencias y porcentajes segun percepcion de los clientes
sobre el nivel de la dimension calidad de entrega.

Niveles fi %

Bajo 9 30,0
Medio 14 46,7
Alto 7 23,3
Total 30 100,0

Nivel de calidad de entrega
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B&JO MEDIO ALTO

Figura 6. Distribucion porcentual segun percepcion de los clientes sobre

el nivel de la dimension calidad de entrega.

Interpretacion

En la presente tabla y figura observamos que 9 clientes que
corresponden al 30,0% del universo en estudio perciben un nivel bajo en la
dimension calidad de entrega, por otro lado, 14 clientes representados por el
46,7% de la poblacion perciben tener un nivel medio en la dimension calidad
de entrega y finalmente 7 clientes que representan el 23,3% de lo poblacién
sefialan tener un nivel alto respecto en la dimensién calidad de entrega de la

empresa.
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Tabla 10

Distribucién de frecuencias y porcentajes segin percepcion de los clientes
sobre el nivel de la dimension expectativa.

Niveles fi %

Bajo 6 20,0
Medio 14 46,7
Alto 10 33,3
Total 30 100,0

Nivel de expectativas
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Figura 7. Distribucion porcentual segun percepcion de los clientes
sobre el nivel de la dimensién expectativa.

Interpretacion

En la presente tabla y figura observamos que 6 clientes que
corresponden al 20,0% del universo en estudio perciben tener un nivel bajo
en la dimension expectativa, de la misma manera 14 clientes representados
por el 46,7% de la poblacibn en estudio presenta un nivel medio en
expectativa y finalmente 10 clientes que representan el 33,3% de lo

poblacion sefalan tener un nivel alto en expectativa.
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Tabla 11

Distribucién de frecuencias y porcentajes segin percepcion de los clientes sobre el nivel
de la dimensién de la calidad percibida.

Niveles fi %

Bajo 5 16,7
Medio 16 53,3
Alto 9 30,0
Total 30 100,0

Nivel de calidad percibida
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Figura 8. Distribucion porcentual segun percepcion de los clientes sobre

el nivel de la dimension de calidad percibida.

Interpretacién

En la presente tabla y figura observamos que 5 clientes que
corresponden al 16,7% del universo en estudio perciben tener un nivel bajo
en la dimension calidad percibida, de la misma manera 16 clientes
representados por el 53,3% de la poblacién en estudio presenta un nivel
medio en la calidad percibida y finalmente 9 clientes que representan el
30,0% de lo poblacion sefialan tener un nivel alto respecto a la dimension

calidad percibida.
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Tabla 12

Distribucién de frecuencias y porcentajes segin percepcion de los clientes sobre el nivel
de la dimensién lealtad.

Niveles fi %

Bajo 8 26,7
Medio 16 53,3
Alto 6 20,0
Total 30 100,0

Nivel de lealtad
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Figura 9. Distribucion porcentual segun percepcion de los clientes sobre

el nivel de la dimension lealtad.

Interpretacién

En la presente tabla y figura observamos que 8 clientes que
corresponden al 26,7% del universo en estudio perciben tener un nivel bajo
en la dimensién lealtad, de la misma manera 16 clientes representados por
el 53,3% de la poblacién en estudio considera tener un nivel medio en la
dimensidn lealtad y finalmente 6 clientes que representan el 20,0% de lo

poblacién sefiala tener un nivel alto en lealtad.
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4.4.

Tabla de contingencia de las variables calidad total y satisfaccion del
cliente
Tabla 13

Distribucién de frecuencias y porcentajes segun percepcion de los clientes sobre el nivel
de las variables calidad total y satisfaccion del cliente

Satisfaccion del Cliente * Calidad Total tabulaciéon cruzada

Satisfaccion al cliente

Bajo Medio Alto Total
Calidad Total fi % fi % fi % fi %
Bajo 6 20,0% 2 6,7% 0 00% 8 26,7%
Medio 2 6,7% 11 36,7% 3 10,0% 16 53,3%
Alto 0 0,0% 1 3,3% 5 16,7% 6 20,0%
Total 8 26,7% 14 46,7% 8 26,7% 30 100,0%

40,0%
16,7%
30,0%

20,0% % 0,0%
3,3% ALTO

MEDIO

6,7%

10,0%

0,0%
g BAJO

PORCENTAJE DE LA POBLACION

SATISFACCION DEL CLIENTE

0,0%
BAJO MEDIO ALTO

CALIDAD TOTAL

Figura 10. Distribucién de porcentajes segun percepcion de los clientes sobre el

nivel de las variables calidad total y satisfaccion del cliente.

Interpretacion

En la presente tabla y figura se observa que el 20,0% de los clientes de
la empresa Grupo Espejo, perciben como nivel bajo en calidad total y a la vez
como nivel bajo en satisfaccion del cliente; por otro lado, el 36,7% perciben
como nivel medio en calidad total y a la vez como nivel medio a satisfaccion
del cliente. Asi mismo, el 16,7% sefiald que calidad total y satisfaccion del
cliente se ubican en los niveles altos respectivamente; esta tendencia se
puede visualizar en la figura 7 la cual muestra que existe una relacion positiva

considerable.
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4.5.
451.

Resultados inferenciales

Resultados normalidad para la variable de estudio

Ha: La distribucion de la muestra en estudio presenta una distribucion

normal.

Ho: La distribucién de la muestra en estudio no presenta una distribucion

normal.

Tabla 14

Prueba de normalidad de las variables calidad total y satisfaccién del cliente.

Kolmogorov-Smirnov?2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad Total
,119 30 ,200" ,970 30 ,544

Interpretacion

A través de la presente tabla se observa que al aplicar la prueba de

normalidad de Shapiro-Wilk, el cual corresponde debido a que el instrumento

fue aplicado a 30 sujetos; se muestra un resultado con un p-valor al 0,200

mayor al 0.05, lo cual indica que dichas distribuciones pertenecen a una

distribucion de contraste normal. De lo anteriormente expuesto, se

desprende que la prueba de hipétesis para las distribuciones de las

variables, se realizara con estadisticos paramétricos, en este caso r de

Pearson, puesto que ambas variables a ser correlacionadas, se ajustan a

distribucién normal.

la
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452.

Procedimiento correlaciénales

Prueba de la hipotesis general

Ha: Existe relacion entre calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad total y satisfaccion del cliente de la
empresa Grupo Espejo S.A.C.

Tabla 15
Andlisis correlacional entre las variables calidad total y satisfaccion del cliente
Correlaciones

Satisfaccion del

Calidad Total .
Cliente
Correlacion de Pearson 1 ,942™
Calidad Total Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
20,00 =
o
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Figura 11. Dispersion de la correlacion entre las variables calidad total y satisfaccion al

cliente.

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta
segun el estadistico de correlacion R de Pearson al 0.942, y un p-valor de
0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipo6tesis alterna, determinando que existe correlacion entre las variables

calidad total y satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.
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Prueba de la hipotesis especifica
Ha: Existe relacion entre la calidad de producto y satisfaccion del cliente de

la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacidn entre calidad de producto y satisfaccion del cliente de

la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Tabla 16

Andlisis correlacional entre la variable satisfaccién del cliente y la dimensién calidad de
producto.

Correlaciones

Satisfaccion del Calidad de
cliente producto
Correlacion de Pearson 1 ,822™
Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta
segun el estadistico de correlacion R de Pearson al 0.822, y un p-valor de
0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, determinando que existe una correlacion entre la
dimensién calidad de producto y la satisfaccion del cliente en la empresa

Grupo Espejo S.A.C.
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Ha: Existe relacion entre calidad como valor y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad como valor y satisfaccién del cliente de

la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Tabla 17

Andlisis correlacional entre la variable satisfaccién del cliente y la dimensién calidad
como valor.

Correlaciones

Satisfaccion del Calidad como

cliente valor
Correlacion de Pearson 1 ,897"
Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta
segun el estadistico de correlacion R de Pearson al 0.897, y un p-valor de
0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, determinando que existe una correlacion entre la
dimensién calidad como valor y la satisfaccion del cliente en la empresa

Grupo Espejo S.A.C.
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Ha: Existe relacion entre calidad de conformidad y satisfaccion del cliente de

la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad de conformidad y satisfaccién del cliente

de la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Tabla 18

Analisis correlacional entre la variable satisfaccion del cliente y la dimension calidad
de conformidad.

Correlaciones

Satisfaccion del Calidad de
cliente conformidad
Correlacion de Pearson 1 ,903™
Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta
segun el estadistico de correlacion R de Pearson al 0.903, y un p-valor de
0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, determinando que existe una correlacion entre la
dimensidn calidad de conformidad y la satisfaccion del cliente en la empresa

Grupo Espejo S.A.C.
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Ha: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la

empresa Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de

la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Tabla 19

Andlisis correlacional entre la variable satisfaccién del cliente y la dimensién calidad
de servicio.

Correlaciones

Satisfaccion del Calidad de
cliente Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,885™
Satisfaccion del cliente
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta
segun el estadistico de correlacion R de Pearson al 0.885, y un p-valor de
0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, determinando que existe una correlacion entre la
dimensién calidad de servicio y la satisfaccién del cliente en la empresa
Grupo Espejo S.A.C.
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Discusiones

Los resultados que se han obtenido en la investigacion con respecto
al objetivo general: Existe relacion entre calidad total y satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo Espejo S.A.C., han sido favorables, se aprecia un nivel
de correlacion positiva considerable y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con
lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
determinando que existe correlacion entre las variables calidad total y

satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Es un resultado que se asemeja a la investigacion de Rivera y Arango
(2016), en su tesis titulada: “Influencia de la calidad de servicio en la
satisfaccion del cliente del Hotel La hacienda en la provincia de Angaraes
2015”, donde se aprecia una relacion significativa entre ambas variables bajo
el estadistico de correlacion de Pearson, y un coeficiente de correlacion de

0.804 entre ambas variables.

En cuanto al primer objetivo de la investigacion, se encontré que
existe una correlacién significativa entre la dimension calidad de producto y
la variable satisfaccion del cliente en la Empresa Grupo Espejo S.A.C. Esto
respaldado por Arrascue y Segura (2016), en su tesis titulada “Gestion de
Calidad y su Influencia en la Satisfaccion del Cliente en la Clinica de
Fertilidad del Norte” nos indica que existe relacion entre la calidad de servicio
primera dimensién y su variable satisfaccion del cliente en la clinica de
Fertilidad Clinifer, por tanto, se acepta la hipétesis de trabajo y se rechaza la
hipotesis nula, al indicar que, a mas equipamientos, amplios ambientes y
seguridad. El nivel de satisfaccion de los clientes ser4 de un promedio alto

superando las expectativas.

De acuerdo con los resultados del segundo objetico de la
investigacion, se indica que existe relacion entre la dimension calidad como
valor y la variable satisfaccion del cliente indicando que R de Pearson es de
0,897, y un p- valor de 0.000 menor a 0.5, con lo cual se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna. De igual manera se asemeja en la
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investigacion de Nahurima (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio y
Satisfaccion del Cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, Provincia
de Andahuaylas, Region Apurimac 2015” indicando que existe una
correlacion significativa de un P- valor del 0.000 inferior al 0.05 donde
evidencia estadisticamente que acepta la hipotesis que sostiene la relacion,
entre su dimensién capacidad de respuesta del servicio y la satisfaccién del

cliente.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacion, se encontrd
gue existe una relacion significativa entre la dimension calidad de
conformidad y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo
S.A.C. reflejando una correlacion positiva R de Pearson al 0.903, y un P-
valor de 0.000 menor a 0.05, rechazando asi la hipétesis nula y aceptando
la hipotesis alterna. Estos resultados estan confirmando conjuntamente con
la investigacion dada por Coronel (2016) en su tesis titulada “Calidad de
Servicio y Grado de Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Pizza Hut en
el Centro Comercial Mega plaza Lima, 2016”. Concluyendo asi en su
estadistica que existe relacion significativa con un p- valor menor a 0.05 entre
la calidad de servicio y su grado de satisfaccion del cliente en el restaurant

pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

En cuanto al cuarto objetivo especifico de la investigacion, se encontro
gue existe una relacion significativa entre la dimension Calidad de Servicio y
la variable Satisfaccion del Cliente de la Empresa Grupo Espejo
S.A.C. reflejando una R de Pearson al 0.903, y un p-valor de 0.000 menor
que 0.05 en lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna. De esta manera nos indica la tesis perteneciente a la autora, Guerra
y Vasquez (2015), en su tesis titulada: Calidad de servicio y la satisfaccion
del pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos en el afio 2015, donde
confirma la existencia de relacién de sus ambas variables de estudio con una
fiabilidad y significancia P-valor menos a 0.05 es decir existe relacion

significativa.
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52.

Conclusiones

En primer lugar, en la presente investigacion con respecto al resultado
obtenido en relacién al objetivo general, el cual “Se determind la relacion que
existe entre la calidad total y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017”, se encontrd una correlacion
R de Pearson al 0.942 con un p-valor de 0.000, menor a 0.05; con lo cual se
concluye que existe relacion significativa positiva considerable entre la
calidad total y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C.,
Villa El Salvador en el afio 2017.

En segundo lugar, los resultados obtenidos en relacion al segundo
objetivo especifico, el cual “Se determind la relacidn que existe entre la
calidad de producto y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo
S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017”, se encontré una correlacion R de
Pearson al 0.822 con un p-valor de 0.000, menor a 0.05; con lo cual se
concluye que existe relacion significativa positiva considerable entre la
calidad de producto y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo
S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017.

En tercer lugar, los resultados obtenidos en relacion al tercer objetivo
especifico, el cual “Se establecié la relacion que existe entre la calidad como
valor y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017”, se encontré una correlacion R de Pearson al 0.897
con un p-valor de 0.000, menor a 0.05; con lo cual se concluye que existe
relacion significativa positiva considerable entre la calidad como valor y la
satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador

en el afo 2017.

En cuarto lugar, los resultados obtenidos en relacién al cuarto objetivo
especifico, el cual “Se determind la relacion que existe entre la calidad de
conformidad y satisfacciéon del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C.,
Villa El Salvador en el afio 2017”, se encontr6 una correlacion R de Pearson

al 0.903 con un p-valor de 0.000, menor a 0.05; con lo cual se concluye que
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existe relacion significativa positiva considerable entre la calidad de
conformidad y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C.,
Villa El Salvador en el afio 2017.

En quinto lugar, los resultados obtenidos en relacion al tercer objetivo
especifico, el cual “Se determiné la relacién que existe entre la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa
El Salvador en el afio 2017”, se encontré una correlacion R de Pearson al
0.885 con un p-valor de 0.000, menor a 0.05; con lo cual se concluye que
existe relacion significativa positiva considerable entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El

Salvador en el afio 2017.
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53.

Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos frente al nivel de la variable
calidad total se propone a los responsables de la Empresa Grupo Espejo
S.A.C., implementar estrategias en las cuales se capacite al personal con
respecto al tema de calidad total, donde se tome los aspectos gestion de la
calidad conjuntamente con la tecnologia que le puedan facilitar el trabajo y
que involucre a todos los integrantes de la Empresa, esto llevara en funcion
con el tema de satisfaccion del cliente ya que garantizara la buena

experiencia a los clientes.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la primera dimension
calidad de producto y la variable satisfaccion del cliente, se recomienda
hacer un estudio de mercado, focus group, etc. Lo cual nos permitira
recolectar informacion sobre las necesidades y preferencias de los clientes,
a partir de ahi estableceremos objetivos y empezaremos a disefiar un

producto acorde a sus expectativas.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la segunda dimension
calidad como valor y satisfaccion del cliente, se recomienda realizar un plan
de capacitacion al personal encargado de las elaboraciones de los productos
madereros, de modo que asegure el factor calidad con el producto y el factor
precio. De esta manera estaremos contando con un valor agregado y una

estrategia diferenciadora.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la tercera dimensién calidad
de conformidad, se recomienda hacer un programa de control y de
inspeccién constantemente como parte de indicadores, basicamente con el
objetivo de verificar si la calidad incorporada en el producto, esta conforme

con la calidad programada que se espera del producto terminado.
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De acuerdo a los resultados obtenidos de la cuarta dimensién calidad
de servicio, se recomienda, realizar encuestas presenciales en la cual nos
indique el cliente sus gustos y preferencias, en que aspectos podemos
mejorar, que es lo que espera de notros como empresa, etc. De esta manera
podemos acercarnos mejor al cliente y nos permitira poder ofrecerles lo que

realmente esperan de nosotros como marca y empresa.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

Anexo 01

Titulo: CALIDAD TOTAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO ESPEJO S.A.C., VILLA EL SALVADOR EN EL ANO 2017

TECNICAS
. . ESTADISTICAS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA INSTRUMENTOS PROCESAMIENTO DE
DATOS
Tipo de investigacion | Poblacién
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL: | HIPOTESIS GENERAL: Variable 1: Calidad Total |Las técnicas
GENERAL: 30 _ estadisticas posibles
. L No experimental Autor: Ramos  Yeren | oq,.
1. ¢Qué relacion existe clientes Alexander Enrique

entre calidad total y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afo
201772

1. Determinar la relacion
que existe entre la
calidad total y la
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017.

Ha: Existe relacién entre
calidad total y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.

Ho: No existe relacion
entre calidad total vy
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.

Nivel de

Tamafio de la

investigacion muestra
30
Transversal .
clientes

Afo: 2017
Ambito de Aplicacion:

Forma Grupo Espejo
S.A.C., Villa el Salvador de
Administracion:

Individual

1.Media aritmética
2.Desviacion estandar

3.Coeficiente de
correlaciéon de
spearman

4. Coeficiente de
correlacion de Pearson

5.Alfa de Cronbach




PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

1. ¢Qué relacion existe
entre calidad de
producto y satisfaccién
del cliente de laempresa
Grupo Espejo S.A.C.,
Villa ElI Salvador en el
afio 20177

2. ¢Cual es la relacion
existe entre calidad de
servicio y satisfaccion
del cliente de laempresa
Grupo Espejo S.A.C.,
Villa ElI Salvador en el
afio 20177

3. ¢Cual es la relaciéon
existe entre calidad
como valor y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

1. Determinar la relacion
que existe entre calidad
de producto y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017.

2. Establecer la relacién
que existe entre calidad
de servicio ysatisfaccion
del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C,
Villa El Salvador en el
afio 2017.

3. Determinar la relaciéon
que existe entre calidad
como valor y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo

HIPOTESIS
ESPECIFICOS:

H1: Existe relacion entre
la calidad de producto y
la satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.

H2: Existe relacién entre
calidad de servicio y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.

H3: Existe relacion entre
calidad como valor y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo

Variable 2: Satisfaccion
del Cliente

Autor: Ramos Yeren
Alexander Enrique

Afo: 2017

Ambito de  Aplicacion:
Grupo Espejo S.A.C., Villa
el Salvador

Forma de Administracion:

Individual

Test de bondad de
ajuste




Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio
20172

4, ¢Cual es la relaciéon
existe entre calidad de
conformidad y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio
20177

Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017.

4. Determinar la relacion
que existe entre calidad
de conformidad y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017.

Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.

H4: Existe relacién entre
calidad de conformidad y
satisfaccion del cliente
de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El
Salvador.




ANEXO 02

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INSTRUMENTO SOBRE CALIDAD TOTAL Y SATISFACCION DEL

CLIENTE

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que

permite hacer una descripcion de cémo percibes la calidad total y la

satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.., Villa el Salvador

en el afio 2017. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible

a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacion, de acuerdo a

como pienses o0 actues. Con respecto a cada item le rogamos que valore y

marque con una X, segun la siguiente escala de valoracion:

1.Completamente 2. En 3.Nide acuerdo 4.Deacuerdo 5.Completamente de
en desacuerdo desacuerdo. nien acuerdo
desacuerdo
PARTE I. CALIDAD TOTAL
N° ITEMS PUNTAJES
1] 2 3 |4
DIMENSION CALIDAD DE PRODUCTO
1 | Considera a la empresa como un lugar donde siempre

encontrara producto seductor.

2 | Considera que la empresa tiene conocimiento en calidad de
producto.

3 | La empresa cumple con las expectativas de los clientes.

4 | Considera que la empresa cumple con las condiciones
establecidas.

5 | La empresa brinda asesoramiento posventa.




Considera que el empaque de la entrega del producto es el

correcto.

Considera que la empresa brinda disefios innovadores.

Considera que la empresa brinda productos con materiales de

primera.

Considera que la empresa brinda variedad de disefos.

DIMENSION CALIDAD COMO VALOR

10

Considera que las caracteristicas de los productos son mejores

gue la competencia.

11

Considera que los precios de los productos son atractivos en

comparacion a otras Empresas.

12

Considera que los productos ofrecidos por las empresa son de

calidad.

13

Los trabajadores tienen el conocimiento del producto al realizar

la venta.

14

Considera que la empresa brinda capacitacion al personal.

15

La Empresa es eficiente para el cliente.

DIMENSION CALIDAD DE CONFORMIDAD

16

La Empresa brinda un producto de calidad.

17

Considera el precio como un factor en la duracion del producto.

18

Considera que la empresa brinda un servicio de garantia.

19

Las materias primas para la elaboracion de los productos son
los adecuados.

20

La Empresa explica las caracteristicas del producto que ofrece.

21

La Empresa estéa a disposicion del cliente durante la

elaboracion del producto.

DIMENSION CALIDAD DE SERVICIO

22

Considera que la Empresa identifica las necesidades de los

clientes.

23

Considera que el servicio cubrio las expectativas.

24

Los trabajadores les brindan alternativas de compras.

25

Considera que el cliente es tratado como asi mismo.

26

Considera que el trabajador le brinda sensacién de confianza.




27

Los trabajadores se preocupan por las necesidades de los

clientes.

28

Considera que el asesoramiento de los trabajadores es
aceptable.

29

Los trabajadores brindan atencion rapida.

30

Considera que el trabajador demuestra motivacion en lo que

realiza.




INSTRUMENTO SOBRE CALIDAD TOTAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que
permite hacer una descripcion de como percibes la calidad total y la
satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.., Villa el Salvador
en el afio 2017. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible
a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacion, de acuerdo a
como pienses o actles. Con respecto a cada item le rogamos que valore y

marque con una X, segun la siguiente escala de valoracion:

1.Completamente 2. En 3.Nide acuerdo 4.Deacuerdo 5.Completamente de
en desacuerdo desacuerdo. ni en acuerdo
desacuerdo

PARTE Il: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° ITEMS PUNTAJES
112 |3 |4
DIMENSION CALIDAD DE ENTREGA
1 | Considera que la Empresa brinda calidez en la atencién.
2 | La Empresa mantiene comunicacion constante con sus
clientes.
3 | Considera que la empresa cumple con el tiempo pactado de
entrega.
4 | La Empresa brinda una presentacion optima de los productos.
5 | Considera que el tiempo de atencion de la empresa es superior
a otras.
6 | Considera que la empresa es eficiente con la distribucion de los
productos.
7 | Considera que la empresa tiene disposicion de los productos.
8 | Considera que la empresa entrega los productos exactamente

a lo que pide el cliente.




Considera que los productos llegan en 6ptimas condiciones.

DIMENSION EXPECTATIVAS

10

Considera que el servicio brindado por la empresa es

aceptable.

11

Considera que los trabajadores de la empresa manejan

autodominio.

12

Considera que el servicio cumple con los estandares correctos.

13

La Empresa se preocupa en superar las expectativas del

cliente.

14

Considera que la calidad de servicio es excelente.

15

Considera que la Empresa le brinda facilidades por medio de

tecnologia.

DIMENSION CALIDAD PERCIBIDA

16

Considera que los precios ofrecidos por la Empresa con la

correcta.

17

La Empresa brinda productos innovadores.

18

Considera que las caracteristicas de los productos son buenos.

19

Considera que la empresa brinda confianza.

20

La empresa brinda modos de pagos seguros.

21

Considera que la empresa brindara productos de su gusto.

DIMENSION LEALTAD

22

Considera que la empresa es un lugar atractivo de compra.

23

Considera que cambiaria a otra empresa si brinda productos

mas baratos.

24

Considera comprar nuestra marca y no otras si ambos estan en

el mismo lugar.

25

Considera que la empresa brinda una buena asesoria.

26

Considera que la empresa cumple con las promociones

ofrecidas.

27

La empresa cumple con los acuerdos del consumidor.

28

La empresa brinda facilidades de pago al cliente.

29

Considera que empresa brinda diversas opciones de producto.




30

La empresa deberia de implementar ventas online.

ANEXO 03

CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

GRUPO ESPEJO S.A.C.

Obras en Madera & Melamine

Lima, 20 de Julio de 2018

El sefior Alexander Espejo Herrera, identificado con DNI 41660933; administrador de la empresa
Grupo Espejo S.A.C., identificada con RUC 20537053241, dedicada a la fabricacion y ventas, de
muebles en general.

Certifica:

Que el serior Alexander Enrique Ramos Yeren, identificado con DNI 72296849 se encuentra
realizando su tesis denominada “CALIDAD TOTAL Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA GRUPOQ ESPEJO S.A.C., VILLA EL SALVADOR EN EL ANO 2017” en la fecha.

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

Atentamente.

AV. SEPARADORA AGRO-INDUST MZA. A LOTE. 2 Z.I. APASIL (AV BOLIVAR - AV. SEPRADORA
AGROINDUSTRIAL) - V.E.S - LIMA - LIMA
Teléfono: 990883419 / 105*2811
muebles_espejo@hotmail.com
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ANEXO 05

CRITERIO DE JUECES

Validacion del instrumento calidad total
Observaciones (precisar si hay
Suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ /] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

Rames Ol Joree Phionso-
oni: 409689499

Especialidad del validador: Tematico [/ | Metodoldégico [ ] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo.

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 3

conciso, exacto y directo.
FirmJ dJEx’#grto informante

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



TiTULO DE LA TESIS: “C.

MATRIZ DE VALIDACION

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en

desacuerdo
Ni de acuerdo, ni

En desacuerdo
desacuerdo

De acuerdo
Completamente de acuerdo

ELACION
NTRE LA
\VARIABLE Y
LA
DIMENSIO
N

[SUFICIENCIA

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
ELITEMS

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION
Y EL
INDICADOR

RELEV. 1A
JCOHERENCIA LEVAN

ICLARIDAD

RELACION ENTRE
ELITEMSY LA
OPCION DE
RESPUESTA

lOBSERVACION Y/O
|RECOMENDACIONES

S| NO

SI| NO | SI

NO Sl

NO

CALIDAD TOTAL

CALIDAD DE
PRODUCTO

Percepcién

Considera a la empresa como un
lugar donde siempre encontrara
producto seductor.

Considera que la empresa tiene
conocimiento en calidad de
producto.

La Empresa cumple con las
expectativas de los clientes.

Entrega

Considera que la empresa
cumple con las condiciones
establecidas.

La Empresa brinda
asesoramiento posp-venta.

Considera que el empaque de la
entrega del product es el

Disefio de
producto

Considera que la empresa
brinda disefios innovadores.

Considera que la empresa
brinda productos con materiales

|_de primera;

Considera que la empresa
brinda variedad de disefios.

CALIDAD
COMO VALOR

Atributos del
producto

Considera que las carasteristicas
de los productos son mejores
que la competencia.

Considera que los precios de los
productos son atractivos en
comparacion a otras Empresas.




Considera que los productos
ofrecidos por las empresa son
de calidad.

Eficiencia

Los trabajadores tienen el
conocimiento del product al
realizer la venta.

Considera que la empresa
brinda capacitacién al personal.

La Empresa es eficiente para el
cliente.

CALIDAD DE
CONFORMIDAD

Durabilidad

La Empresa brinda un product
de calidad.

Considera el precio como un
factor en la duraci6n del
producto.

Considera que la empress
brinda un servicio de garantia.

Elaboracion del
producto

Las materias primas para la
elaboracién de los productos

La Empresa explica las
caracteristicas del producto que
ofrece.

La Empresa esta a disposicién
del cliente durante la
elaboracién del producto.

CALIDAD DE
SERVICIO

Satisfaccion
del cliente

Considera que la Empresa
identifica las necesidades de los
clientes.

Considera que el servicio cubrié
las expectativas.

Los trabajadores les brindan
alternativas de compras.

Empatia

Considera que el cliente es
tratado como asi mismo.

Considera que el trabajador le
brinda sensacién de confianza.

Los trabajdores se preocupan
por las necesidades de los
clientes.

Capacidad
de respuesta

Considera que el asesoramiento
de los trabajadores es
aceptable.

Los trabajadores brindan
atencion rapida.




Considera que el trabajador
demuestra motivacién en lo que
realiza.

fink

FIRM% b{l._ghﬁ[UADbR



Validacion del instrumento satisfaccion del cliente
Observaciones (precisar si hay
Suficiencia):

Opinioén de aplicabilidad:
Aplicable [/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

..Q&N\o&. .Mtdﬁ.l jO RGE L\'LOMSO

Especialidad del validador: Tematico [/ 1 Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o =
dimension especifica del constructo. )
3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ﬁﬂj § CU’?

conciso, exacto y directo.
Firma ;‘Jel\Eﬁerio Informante

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



TITULO DE LA TESIS: “

LIDA|

MATRIZ DE VALIDACION

TAL Y LA SATISFA

TEEN

A.C., VILLA EL SALVAD

N EL ANO 2017”

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

De acuerdo

Completamente de acuerdo

RELACION

ENTRE LA

IVARIABLE Y
LA

DIMENSIO
N

[SUFICIENCIA

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION
Y EL
INDICADOR

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
EL ITEMS

RE I
[COHERENCIA EEVANCIA

RELACION ENTRE
ELITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

CLARIDAD

JOBSERVACION Y/O
ECOMENDACIONES

Sl NO

SI | NO SI'| NO Sl

NO

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DE
ENTREGA

Trato al
Cliente

Considera que la Empresa brinda
calidez en la atencién.

La Empresa mantiene comunicacion
constante con sus clientes.

Considera que la empresa cumple
con el tiempo pactado de entrega.

Tiempo de
pedido

La Empresa brinda una
presentacién 6ptima de los
productos.

Considera que el tiempo de
atencion de la empresa es superior
a otras.

Considera que la Empresa es
eficiente con la distribucién de los
productos.

Calidad de
servicio

Considera que la Empresa tiene
disposicion de los productos.

Considera que la Empresa entrega
los productos exactamente a lo que
pide el cliente.

Considera que los productos llegan
en optimas condiciones.

EXPECTATIVAS

Servicio
adecuado

Considera que el servicio brindado
por la Empresa es aceptable.

Considera que los trabajadores de la
Empresa manejan autodominio.

Considera que el servicio cumple
con los estandares correctos.

Servicio
deseado

La Empresa se preocupa en
supercar las expectativas del cliente




Considera que la calidad de servicio
es excelente.

Considera que la Empresa le brinda
facilidades por medio de tecnologia.

CALIDAD
PERCIBIDA

Tangiabilidad

Considera que los precious
ofrecidos por la Empresa con la
correcta.

La Empresa brinda productos
innovadores.

Considera que las caracteristicas de
los productos son Buenos.

Confiabilidad

Considera que la Empresa brinda
confianza.

La Empresa brinda modos de pagos
seguros.

Considera que la Empres brindara
productos de su gusto.

LEALTAD

Retencién de
compra

Considera que la Empresa es un
lugar atractivo de compra.

Considera que cambiaria a otra
Empresa si brinda productos mas
baratos.

Considera comprar nuestra marca y
no otras si ambos estan en el
mismo lugar.

Cumplimiento
de promesas

Considera que la Empresa brinda
una buena asesoria.

Considera que la Empresa cumple
con las promociones ofrecidas.

La Empresa cumple con los
acuerdos del consumidor.

Opcién de
compra

La Empresa brinda facilidades de
pago al cliente.

Considera que Empresa brinda
diversas opciones de producto.

La Empresa deberia de implementarf
ventas online.

FIRM E

vALU

ADOR




Validacion del instrumento calidad total

\ Observaciones (precisar si hay
Suficiencia):  HAY  SufzcaenxT A

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ XL Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

‘ Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

. Dacreaupo B, TDAR

Especialidad del validador: Tematico [ ] Metodolégico [ x] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo.

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo.

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




TITULO DE LA TESIS:

LIDAD T

MATRIZ DE VALIDACION

Y LA SATISFACCION DEL

T

M

LAE

7

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

De acuerdo

Completamente de acuerdo

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y
LA
DIMENSIO
N

[SUFICIENCIA

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
ELITEMS

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION
Y EL
INDICADOR

RELEV. I
JCOHERENCIA RENAREIA

ICLARIDAD

RELACION ENTRE
ELITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

OBSERVACION Y/O
rRECOMENDACIONES

ISI NO

Sl | NO SI| NO Sl

NO

CALIDAD TOTAL

CALIDAD DE
PRODUCTO

Percepcién

Considera a la empresa como un
lugar donde siempre encontrara
producto seductor.

Considera que la empresa tiene
conocimiento en calidad de
producto.

La Empresa cumple con las
expectativas de los clientes.

Entrega

Considera que la empresa
cumple con las condiciones
establecidas.

La Empresa brinda
asesoramiento posp-venta.

Considera que el empaque de la
entrega del product es el

Disefio de
producto

Considera que la empresa
brinda disefios innovadores.

Considera que la empresa
brinda productos con materiales
|de primera.

Considera que la empresa
brinda variedad de disefios.

CALIDAD
COMO VALOR

Atributos del
producto

Considera que las carasteristicas
de los productos son mejores
que la competencia.

Considera que los precios de los
productos son atractivos en
comparacion a otras Empresas.




Considera que los productos
ofrecidos por las empresa son
de calidad.

Eficiencia

Los trabajadores tienen el
conocimiento del product al
realizer la venta.

Considera que la empresa
brinda capacitacién al personal.

La Empresa es eficiente para el
cliente.

CALIDAD DE
CONFORMIDAD

Durabilidad

La Empresa brinda un product
de calidad.

Considera el precio como un
factor en la duracion del
producto.

Considera que la empress
brinda un servicio de garantia.

Elaboracion del
producto

Las materias primas para la
elaboracion de los productos

La Empresa explica las
caracteristicas del producto que
ofrece.

La Empresa esta a disposicion
del cliente durante la
elaboracién del producto.

CALIDAD DE
SERVICIO

Satisfaccion
del cliente

Considera que la Empresa
identifica las necesidades de los
clientes.

Considera que el servicio cubrié
las expectativas.

Los trabajadores les brindan
alternativas de compras.

Empatia

Considera que el cliente es
tratado como asi mismo.

Considera que el trabajador le
brinda sensacién de confianza.

Los trabajdores se preocupan
por las necesidades de los
clientes.

Capacidad
de respuesta

Considera que el asesoramiento
de los trabajadores es
aceptable.

Los trabajadores brindan
atencion rapida.




Considera que el trabajador
demuestra motivacién en lo que
realiza.

FIRMA DEWEVALUADOR




Validacion del instrumento satisfaccion del cliente
Observaciones (precisar si hay

Suficiencia): HAY <SuEzcaEncs

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

Mq, Baczampn 2o, Jom

Especialidad del validador: Tematico [ ] Metodoldgico [M\ Estadistico [ ]
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ,

dimensién especifica del constructo. /
A

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ’7[ y e
Lagdld
) LH
el

conciso, exacto y directo. A’l‘l 77
/=

/A
: e
Flrma dr

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



TITULO DE LA TESIS: “

LIDAD TOTALY ATISFA!

ION DE

MATRIZ DE VALIDACION

LIENTE E

A.C., VIL

EL SALVADOR EN EL ANO 2017”

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en

desacuerdo
Ni de acuerdo, ni

En desacuerdo
desacuerdo

De acuerdo
Completamente de acuerdo

RELACION

ENTRE LA

\VARIABLE Y
LA

DIMENSIO
N

[SUFICIENCIA

RELACION

ENTRE LA

DIMENSION
Y EL

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
ELITEMS

RELACION ENTRE
ELITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

(OBSERVACION Y/O
[RECOMENDACIONES

INDICADOR

ICOHERENCIA

JRELEVANCIA

CLARIDAD

Sl NO

SI'| NO

SI| NO Sl

NO

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DE
ENTREGA

Trato al
Cliente

Considera que la Empresa brinda
calidez en la atencién.

La Empresa mantiene comunicacién
constante con sus clientes.

Considera que la empresa cumple
con el tiempo pactado de entrega.

Tiempo de
pedido

La Empresa brinda una
presentacién dptima de los
productos.

Considera que el tiempo de
atencion de la empresa es superior
a otras,

Considera que la Empresa es
eficiente con la distribucién de los
productos.

Calidad de
servicio

Considera que la Empresa tiene
disposicion de los productos.

Considera que la Empresa entrega
los productos exactamente a lo que
ide el cliente.

Considera que los productos llegan
en optimas condiciones.

EXPECTATIVAS

Servicio
adecuado

Considera que el servicio brindado
or la Empresa es aceptable.

Considera que los trabajadores de |a|
Empresa manejan autodominio.

Considera que el servicio cumple
con los estandares correctos.

Servicio
deseado

La Empresa se preocupa en

supercar las expectativas del cliente




Considera que la calidad de servicio
es excelente.

Considera que la Empresa le brinda
facilidades por medio de tecnologia.|

CALIDAD
PERCIBIDA

Tangiabilidad

Considera que los precious
ofrecidos por la Empresa con la
correcta.

La Empresa brinda productos
innovadores.

Considera que las caracteristicas de
los productos son Buenos.

Confiabilidad

Considera que la Empresa brinda
confianza.

La Empresa brinda modos de pagos
Seguros.

Considera que la Empres brindara
productos de su gusto.

LEALTAD

Retencion de
compra

Considera que la Empresa es un
lugar atractivo de compra.

Considera que cambiaria a otra
Empresa si brinda productos mas
baratos.

Considera comprar nuestra marca y
no otras si ambos estan en el
mismo lugar.

Cumplimiento
de promesas

Considera que la Empresa brinda
una buena asesoria.

Considera que la Empresa cumple
con las promociones ofrecidas.

La Empresa cumple con los
acuerdos del consumidor.

Opcién de
compra

La Empresa brinda facilidades de
pago al cliente.

Considera que Empresa brinda
diversas opciones de producto.

La Empresa deberia de implementar|
ventas online.

FIRM

VALUADO




Validacion del instrumento calidad total
Observaciones (precisar si hay
Suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [70] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

Especialidad del validador: Temético}é] Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensién especifica del constructo. \
3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es o
conciso, exacto y directo.

Firma/ debl Experto Informante

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



TITULO DE LA TESIS: “ T

MATRIZ DE VALIDACION

LY LA SATISFACCI L

TE EN LA

A,

., VIL ALVADOR EN EL ANOQ 2017”

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en
De acuerdo

desacuerdo
Ni de acuerdo, ni

En desacuerdo
desacuerdo
Completamente de acuerdo

ELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y

LA
DIMENSIO
N

UFICIENCIA

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION

Y EL

INDICADOR

JCOHERENCIA

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
ELITEMS

JRELEVANCIA

ICLARIDAD

RELACION ENTRE
ELITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

JOBSERVACION Y/O
|RECOMENDACIONES

S| NO

Si

NO

Sl

NO

N|

NO

CALIDAD TOTAL

CALIDAD DE
PRODUCTO

Percepcién

Considera a la empresa como un
lugar donde siempre encontrara
producto seductor.

Considera que |la empresa tiene
conocimiento en calidad de
producto.

La Empresa cumple con las
expectativas de los clientes.

Entrega

Considera que la empresa
cumple con las condiciones
establecidas.

La Empresa brinda
asesoramiento posp-venta.

Considera que el empaque de la
entrega del product es el

Disefio de
producto

Considera que la empresa
brinda disefios innovadores.

Considera que la empresa
brinda productos con materiales

|_de primera.

Considera que la empresa
brinda variedad de disefios.

CALIDAD
COMO VALOR

Atributos del
producto

Considera que las carasteristicas
de los productos son mejores
que la competencia.

Considera que los precios de los
productos son atractivos en
comparacion a otras Empresas.




Considera que los productos
ofrecidos por las empresa son
de calidad.

Eficiencia

Los trabajadores tienen el
conocimiento del product al
realizer la venta.

Considera que la empresa
brinda capacitacion al personal.

La Empresa es eficiente para el
cliente.

CALIDAD DE
CONFORMIDAD

Durabilidad

La Empresa brinda un product
de calidad.

Considera el precio como un
factor en la duracion del
producto.

Considera que la empress
brinda un servicio de garantia.

Elaboracion del
producto

Las materias primas para la
elaboracién de los productos

La Empresa explica las
caracteristicas del producto que
ofrece.

La Empresa esta a disposicion
del cliente durante la
elaboracién del producto.

CALIDAD DE
SERVICIO

Satisfaccion
del cliente

Considera que la Empresa
identifica las necesidades de los
clientes.

Considera que el servicio cubrié
las expectativas.

Los trabajadores les brindan
alternativas de compras.

Empatia

Considera que el cliente es
tratado como asi mismo.

Considera que el trabajador le
brinda sensacién de confianza.

Los trabajdores se preocupan
por las necesidades de los
clientes.

Capacidad
de respuesta

Considera que el asesoramiento
de los trabajadores es
aceptable.

Los trabajadores brindan
atencion rapida.




Considera que el trabajador
demuestra motivacion en lo que
realiza.




Validacion del instrumento satisfaccion del cliente
Observaciones (precisar si hay
Suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [)<| Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.:

Especialidad del validador: Tematico [ X] Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo.

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo.

Firma{;l“%xpeﬁ Informante

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



TiTULO DE LA TESIS: “

MATRIZ DE VALIDACION

LIDAD TOTAL Y LA SATISFA

A.C., VIL

EL SALVADOR EN EL ANO 2017”

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

Completamente en
desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo, ni
desacuerdo

De acuerdo
Completamente de acuerdo

RELACION

ENTRE LA

\VARIABLE Y
LA

DIMENSIO
N

[SUFICIENCIA

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION
Y EL
INDICADOR

COHERENCIA

RELACION
ENTRE EL
INDICADOR Y
ELITEMS

RELEVANCIA

RELACION ENTRE
ELITEMS Y LA
OPCION DE
RESPUESTA

CLARIDAD

[OBSERVACION Y/O
|RECOMENDACIONES

Sl NO

SI'| NO

SI| NO

M| NO

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DE
ENTREGA

Trato al
Cliente

Considera que la Empresa brinda
calidez en la atencién.

La Empresa mantiene comunicacion
constante con sus clientes.

Considera que la empresa cumple
con el tiempo pactado de entrega.

Tiempo de
pedido

La Empresa brinda una
presentacién 6ptima de los
productos.

Considera que el tiempo de
atencion de la empresa es superior
a otras,

Considera que la Empresa es
eficiente con la distribucién de los
productos.

Calidad de
servicio

Considera que la Empresa tiene
disposicion de los productos.

Considera que la Empresa entrega
los productos exactamente a lo que
ide el cliente.

Considera que los productos llegan
en optimas condiciones.

EXPECTATIVAS

Servicio
adecuado

Considera que el servicio brindado
por la Empresa es aceptable.

Considera que los trabajadores de ||
Empresa manejan autodominio.

Considera que el servicio cumple
con los estandares correctos.

Servicio
deseado

La Empresa se preocupa en

supercar las expectativas del cliente




Considera que la calidad de servicio
es excelente.

Considera que la Empresa le brinda
facilidades por medio de tecnologia.|

CALIDAD
PERCIBIDA

Tangiabilidad

Considera que los precious
ofrecidos por la Empresa con la
correcta.

La Empresa brinda productos
innovadores.

Considera que las caracteristicas de
los productos son Buenos.

Confiabilidad

Considera que la Empresa brinda
confianza.

La Empresa brinda modos de pagos
Seguros.

Considera que la Empres brindara
productos de su gusto.

LEALTAD

Retencion de
compra

Considera que la Empresa es un
lugar atractivo de compra.

Considera que cambiaria a otra
Empresa si brinda productos mas
baratos.

Considera comprar nuestra marca y
no otras si ambos estan en el
mismo lugar.

Cumplimiento
de promesas

Considera que la Empresa brinda
una buena asesoria.

Considera que la Empresa cumple
con las promociones ofrecidas.

La Empresa cumple con los
acuerdos del consumidor.

Opcién de
compra

La Empresa brinda facilidades de
pago al cliente.

Considera que Empresa brinda
diversas opciones de producto.

La Empresa deberia de implementar|
ventas online.
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CALIDAD TOTAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA GRUPO
ESPEJO S.A.C., VILLA EL SALVADOR EN EL ANO 2017

TOTAL QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN THE GRUPO ESPEJO S.A.C., VILLA
EL SALVADOR COMPANY IN YEAR 2017

Alexander Enrique Ramos Yeren !

Fecha de recepcion:
Fecha de aceptacion:

Resumen

En el estudio se determind la situacion problematica; la relacidn entre la calidad total y la satisfaccion del
cliente, por ello se formuld el siguiente problema: ¢ Qué relacion existe entre la calidad total y la satisfaccion
del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017? En la justificacion se
determiné que es importante porque se busca mejorar la calidad total para brindar buenas satisfacciones a
los clientes. La hip6tesis alterna es: Si existe relacion entre la calidad total y satisfaccion del cliente de la
empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017.EI objetivo de la investigacion es: Identificar
la relacién de la calidad total en la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El
Salvador en el afio 2017.

El tipo de investigacion es no experimental- transversal, donde los datos son de un solo corte observando los
fendmenos en su ambiente natural. El disefio de investigacion es descriptivo- correlacional. La poblacion
estuvo conformada por 30 clientes. La muestra fue de 30 clientes en los cuales se aplicaron loscuestionarios.
En la prueba de hipétesis, el analisis de Pearson arrojé 0.942, concluyendo que: A mayor calidad total mayor

serd la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017

Palabras clave: Calidad total, satisfaccién del cliente.

Abstract

In the study the problematic situation was determined; the relationship between total quality and customer
satisfaction, for this reason the following problem was formulated: What is the relationship between total
quality and customer satisfaction of the company Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador in 201772 In the
justification it was determined that it is important because it seeks to improve the total quality to provide good
satisfaction to customers. The alternative hypothesis is: If there is a relationship between the total quality and
customer satisfaction of the company Grupo Espejo SAC, Villa El Salvador in 2017. The objective of the
research is: ldentify the relationship of total quality in customer satisfaction of the company Grupo Espejo
SAC, Villa El Salvador in the year 2017.

! Estudiante de la carrera profesional de Administracion de Empresas de la Universidad Auténoma del Per(, Lima, Peru.



The type of research is non-experimental-transversal, where the data are of a single cut observing the
phenomena in their natural environment. The research design is descriptive-correlational. The population was
made up of 30 clients. The sample was of 30 clients in which the questionnaires were applied. In the hypothesis
test, Pearson's analysis yielded 0.942, concluding that: The higher the total quality, the higher the customer
satisfaction in the company Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador in the year 2017.

Keywords: Total quality, customer satisfaction.

1. Introduccién

El tema de la presente tesis es: “Calidad Total y la Satisfaccion del cliente en la empresa
Grupo Espejo S.A.C., Villa el Salvador en el afio 2017”. En cuanto a la situacion problematica del
estudio de la calidad total y la satisfaccién de los clientes en la empresa de Grupo Espejo S.A.C.,
Villa EL Salvador; la calidad total es un tema que por lo general no se le brinda el debido interés en
la organizacion de estudio, sin tener en cuenta que a lo mejor no se esta dando importancia a un tema
gue podria estar relacionado con la satisfaccion del cliente de la empresa grupo Espejo S.A.C.

El problema general es: ¢ Qué relacion existe entre calidad total y satisfaccion del cliente de
la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017?

El objetivo de la investigacion es: Determinar la relacion que existe entre la calidad total y
la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017.

Los resultados de la investigacion confirman las hip6tesis que han sido planteadas en el
trabajo; si existe relacion entre la calidad total y la satisfaccion del cliente, entonces a mayor calidad
total mejoraré la satisfaccion del cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

El desarrollo integral de la investigacién consta en cinco capitulos en el presente informe
de Tesis, lo cuales son los siguientes:

En el capitulo I, se presenta el problema de la investigacion que comprende: realidad
problematica, justificacién e importancia de la investigacion, objetivos y limitaciones.

En el capitulo Il, corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes y definicion
conceptual de la terminologia empleada.

En el capitulo 1, corresponde al marco metodol6gico que corresponde al tipo y disefio de
investigacion, poblacion y muestra, hipdtesis, variables — operacionalizacion, métodos y técnicas
de investigacion, descripcion de los instrumentos utilizados, andlisis estadistico e interpretacion de
los datos del trabajo.

En el capitulo IV, se demuestra el analisis e interpretacion de resultados como:
procesamientos-analisis de los resultados y contrastes de las hipotesis.

En el capitulo V, comprende a las conclusiones y recomendaciones como: discusién de los
resultados, conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, las referencias bibliograficas utilizadas, han facilitado el desarrollo vy
recoleccion de datos de la presente investigacion y anexo.

2. Material y métodos
Para la presente investigacion se hizo uso de un disefio Descriptivo correlacional.

Tipo de estudio

La presente investigacion es de tipo no experimental por que las variables que se investigan son
independientes y no son manipuladas, es decir se describen, analizan, explican las variables en
el contexto natural.

Asimismo, Behar (2008) dice que, “En ellos el investigador observa los fendmenos tal y como
ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo. A esta instancia y, como se plante6 con
anterioridad, se hace imprescindible destacar nuevamente que existen muy diversos tratados



sobre las tipologias en la investigacion. Las controversias para aceptar las diferentes tipologias
sugieren situaciones confusas en estilos, formas, enfoques y modalidades. En rigor y, desde un
punto de vista semantico, los tipos son sistemas definidos para obtener el conocimiento. Se
expondrén clasificaciones segun el propdsito. (p. 19).
“En los estudios de tipo transaccional o transversal la unidad de analisis es observada en un solo
punto en el tiempo. Se utilizan en investigaciones con objetivos de tipo exploratorio o
descriptivo para el analisis de la interaccion de las variables en un tiempo especifico.”. (Avila,
2006, p. 44)
Disefio de investigacion
La presente investigacion es de tipo descriptiva correlacional, debido a que se busca establecer
la asociacidon entre las variables de estudio, sin manipularlas sino analizando en su ambito natural.
“Este tipo de investigacion correlacionales son las que pretenden conocer la relacion o el grado
de asociacion existente entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto particular.
Es decir, intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos en una variable, a
partir del valor que tienen en la variable”. (Hernandez et al., 2010, p. 149)

Esta investigacion se representd con el siguiente diagrama:

xq—}':\'.‘i-—N

Donde:

r: Relacion entre variables
x: Calidad Total

y: Satisfaccion del cliente

En este caso se pretende relacionar la calidad total y la satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C., Villa El Salvador en el afio 2017.

3. Resultados
Prueba de la hipdtesis general

Ha: Existe relacion entre la calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Ho: No existe relacidn entre la calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C., Villa El Salvador.

Tabla 15
Analisis correlacional entre las variables calidad total y satisfaccion del cliente.

Calidad total Satisfaccion del
cliente
Calidad total Correlacion de 1 ,942™
Pearson
Sig. (bilateral) 30 ,000

N 30




Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta segun el estadistico de
correlacion R de Pearson al 0.942, y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe correlacion entre las
variables calidad total y satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Prueba de la hipotesis especifica

Ha: Existe relacion entre la calidad de producto y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad de producto y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.

Tabla 16
Analisis correlacional entre la variable satisfaccion del cliente y la dimension calidad de producto

Satisfaccion del

cliente Calidad de producto
Correlacion de Pearson 1 ,822"
Satisfaccion del Sig. (bilateral) 000
cliente
N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta segun el estadistico de
correlaciéon R de Pearson al 0.822, y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna, determinando que existe una correlacion entre
la dimension calidad de producto y la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo
S.A.C.

Ha: Existe relacion entre calidad como valor y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad como valor y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.

Tablal7
Analisis correlacional de la variable satisfaccion del cliente y la dimension calidad como valor.

Satisfaccion Calidad como

del cliente valor
Correlacion de Pearson 1 ,897"
Satisfaccion  del sjg. (bilateral) ,000

cliente N 30 30




Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta segin el estadistico de
correlacién R de Pearson al 0.897, y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza
la hip6tesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, determinando que existe una correlacion entre
la dimension calidad como valor y la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo
S.A.C.

Ha: Existe relacion entre calidad de conformidad y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad de conformidad y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C.

Tablal8
Analisis correlacional de la variable satisfaccion del cliente y la dimension calidad de conformidad.

Satisfaccion Calidad de

del cliente conformidad
Correlacion de Pearson 1 ,903"
Satisfaccion  del sijg. (bilateral) ,000
cliente N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacion positiva alta segun el estadistico de
correlacion R de Pearson al 0.903, y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe una correlacion entre
la dimensidn calidad de conformidad y la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo
S.A.C.

Ha: Existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.

Ho: No existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Grupo
Espejo S.A.C.



Tablal9
Analisis correlacional de la variable satisfaccion del cliente y la dimension calidad de servicio.

Satisfaccion Calidad de

del cliente servicio
Correlacion de Pearson 1 ,885™
Satisfaccion  del sig. (bilateral) ,000
cliente N 30 30

Interpretacion

En la presente tabla y figura se muestra una correlacidn positiva alta segln el estadistico de
correlacién R de Pearson al 0.885, y un p-valor de 0.000, menor a 0.05, con lo cual se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, determinando que existe una correlacion entre
la dimensién calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.

4. Discusién

Los resultados que se logro obtener en la presente tesis con respecto al objetivo general:
“Determinar la relacion que existe entre calidad total y satisfaccion del cliente de la empresa
Grupo Espejo S.A.C. Podemos decir que los resultados fueron favorables, ya que se encontro
un acuerdo de procesamiento estadistico aplicado los resultados arrojan unasignificancia p-
valor al 0,00 menor al 0.05, con lo cual se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, determinando que existe correlacion entre las variables calidad total y satisfaccion
del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.

Es un resultado que se asemeja a la investigacion de Rivera y Arango (2016), en su tesis
titulada: “Influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del Hotel La
hacienda en la provincia de Angaraes 2015, donde se aprecia una relacion significativa
entre ambas variables bajo el estadistico de correlacion de Pearson, y un coeficiente de
correlacion de 0.804 entre ambas variables.

Se encontrd que existe una correlacion significativa entre la dimension calidad de
producto y la variable satisfaccion del cliente en la Empresa Grupo Espejo S.A.C. Esto
respaldado por Arrascue y Segura (2016), en su tesis titulada “Gestion de Calidad y su
Influencia en la Satisfaccion del Cliente en la Clinica de Fertilidad del Norte” nos indica que
existe relacion entre la calidad de servicio primera dimension y su variable satisfaccion del
cliente en la clinica de Fertilidad Clinifer, por tanto, se acepta la hipétesis de trabajo y se
rechaza la hipotesis nula, al indicar que, a mas equipamientos, amplios ambientes y
seguridad. EI nivel de satisfaccion de los clientes serd de un promedio alto superando las
expectativas.

Se indica que existe relacion entre la dimension calidad como valor y la variable
satisfaccion del cliente indicando que R de Pearson es de 0,897, y un p- valor de 0.000 menor
a 0.5, con lo cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. De igual manera
se asemeja en la investigacion de Nahurima (2015) en su tesis titulada “Calidad de servicio
y Satisfaccion del Cliente de las pollerias del distrito de Andahuaylas, Provincia de
Andahuaylas, Region Apurimac 2015 indicando que existe una correlacion significativa de
un P- valor del 0.000 inferior al 0.05 donde evidencia estadisticamente que acepta la



hipotesis que sostiene la relacion, entre su dimension capacidad de respuesta del servicio y
la satisfaccion del cliente.
Se encontrd que existe una relacion significativa entre la dimensién calidad de

conformidad y la variable satisfaccion del cliente en la empresa Grupo Espejo S.A.C.
reflejando una correlacion positiva R de Pearson al 0.903, y un P-valor de 0.000 menor a
0.05, rechazando asi la hipotesis nula y aceptando la hipotesis alterna. Estos resultados estan
confirmando conjuntamente con la investigacion dada por Coronel (2016) en su tesis titulada
“Calidad de Servicio y Grado de Satisfaccion del Cliente en el Restaurant Pizza Hut en el
Centro Comercial Mega plaza Lima, 2016”. Concluyendo asi en su estadistica que existe
relacion significativa con un p- valor menor a 0.05 entre la calidad de servicio y su grado de
satisfaccion del cliente en el restaurant pizza Hut en el centro comercial Mega Plaza Lima.

Se determind que existe una relacion significativa entre la dimension Calidad de
Servicio y la variable Satisfaccion del Cliente de la empresa Grupo Espejo S.A.C. reflejando
una R de Pearson al 0.903, y un p-valor de 0.000 menor que 0.05 en lo cual se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. De esta manera nos indica la tesis perteneciente
alaautora, Guerra 'y Vasquez (2015), en su tesis titulada: Calidad de servicio y la satisfaccion
del pasajero turista en el aeropuerto de Iquitos en el afio 2015, donde confirma la existencia
de relacion de sus ambas variables de estudio con una fiabilidad y significancia P-valor
menos a 0.05 es decir existe relacion significativa.
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