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RESUMEN

En € presente trabgo se propone relacionar la Gestion de Cdidad y la
satisfaccion del cliente en la Empresa AJEPER del ORIENTE S.A.,  método utilizado
hipotético deductivo, tipo de investigacion bésica, € nivel deinvestigacion es descriptivo
correlacional. El disefio de investigacion es no experimenta, porque no se manipulo
ninguna de las variables en estudio: Gestiéon de calidad y satisfaccion del usuario, y solo
se procedio arelacionarlas.

La poblacion estuvo conformada por 155 clientes del distrito de Caleria, siendo la
muestra de 111 conformada por los clientes de la empresa, se aplicd un cuestionario de
preguntas de acuerdo a las dimensiones e indicadores de |as variables en estudio parala
variable gestion de calidad conformada por 18 items y para la variable satisfaccion del
cliente por 18 items. Latécnica utilizada fue la encuestay € instrumento el cuestionario.
Concluyendo que existe relacion entre la gestion de cdidad y la satisfaccion al cliente en
laempresa AJEPER del ORIENTE S.A, conun valor r = 0.914 estimado por €l coeficiente
de correlacion de Pearson.

Palabras claves: Calidad, satisfaccion, cliente.
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ABSTRACT

In this work we propose to relate Quality Management and customer satisfaction in the
company AJEPER dd ORIENTE S.A., type of basic research, the level of research is
descriptive correlational. The research design is non-experimental, because none of the
variables under study were manipulated: quality management and user satisfaction, and
only proceeded to relate them.

The population consisted of 155 clients of the district of Calleria, being the sample of 111
clients of the company, a questionnaire of questions was applied according to the
dimensions and indicators of the variables under study for the quality management
variable consisting of 18 items and for the client satisfaction variable consisting of 18
items. The technique used was the survey and the instrument was the questionnaire.
Concluding that there is a relationship between quality management and customer
satisfaction in the company AJEPER del ORIENTE S.A., withavaluer = 0.914 estimated

by Pearson's correlation coefficient.

Keywords: Quality, satisfaction, customer.-
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INTRODUCCION

La presente investigacion se desarrolla dentro del marco sobre gestion de calidad
y satisfaccion del cliente, se encuentra enmarcado dentro del modelo Brady y Cronin
(2001) donde plantearon & Moddo Jerarquico Multidmensional, que parte de los
planteamientos de Gronroos (1984), Brady y Cronnin (2001) que sostienen que la
propuesta de la medicion viene hacer la mejor forma de poder explicar la complgjidad de
todas las percepciones humanas teniendo en cuenta la conceptualizacion de la calidad de
servicio que se encuentra vigente en laliteratura actud.

Segun Forrellat (2014), en nuestra actualidad, €l concepto de la calidad a los servicios
viene ganando importancia. En tal sentido a implementar un servicio de calidad no es
unatarea rgpida ya que requiere de un cambio de cultura organizaciona que involucraria
atodos los colaboradores de lainstitucion, en areas de poder satisfacer las necesidades y
preferencias de los consumidores (clientes).

Se ha estructura de la siguiente manera:

Capitulo I, se desarrolla el problema, delimitaciones, objetivos e importancia.
Capitulo 11, Marco tedrico conceptual.

Capitulo 111, Hipotesis y variables, incluye hipétesis general, hipotesis especificas,
definicion conceptual y Operacionalizacion de variables y € cuadro de
Operacionalizacién de variables

Capitulo 1V, Metodologia de lainvestigacion
Capitulo V, Abarcalos Resultados.

Capitulo VI, Abarcala discusion de Resultados.

Xiii



CAPITULOI
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

A nive global, durante los Ultimos afios € mundo se ha vista que ha evolucionado
a una gran velocidad, los retos y las oportunidades sobre calidad, tecnologia y
administracion se han incrementado con e tiempo. Todas | as organi zaciones enfrentan
lanecesidad de mgorar la calidad ya sea en e producto o servicio que se ofertan ala
sociedad. En donde los sistemas administrativos se encuentran evolucionando debido
a los multiples factores, como los avances tecnol 6gicos, presiones econémicasy la
exigenciade lademanda por parte de los consumidores y ademas de las competencias
gue se dedican al mismo rubro.

“ParaBevan, citado por (Cordova, Cachero, Calero, Genero, & Mahuenda, (2007),
la calidad se puede definir como la totalidad de caracteristicas de una entidad que
refiere ala capacidad de poder satisfacer |as necesidades implicitas y explicativas de
cualquier cliente. Con relacion a la eficiencia en e manegjo de los clientes, es de
importanciaun trato muy cordial, tener empatia con la situacién del clientey la poder
tener |a respuesta rapida a sus necesidades, son oportunidades que se pueden agregar
el vaor delaofertay diferenciar el servicio”. (Burgos, H. (2014).

En cuanto a Figueroa (2013), “los problemas que afectaalacalidad de servicio, es
la falta de motivaciéon, que se proporciona en la actualidad los profesionaes y
trabajadores de la empresa, ya que la misma debe estar en relacion con laimportante
labor que redlizan diariamente”.
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Diversas investigaciones que evaluaron la calidad en cuanto a Brady y Cronin
(2001) “plantearon e Modelo Jerarquico Multidimensional, que parte de los
planteamiento de Gronroos (1984), Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), Rust y
Oliver (1994) y Dabholkar, Thorpey Rentz (1996), definido por los consumidores que
forman sus percepciones sobre la calidad del servicio en base a una evaluacion del
desempefio en multiples niveles, y d fina combinan esas evaluaciones parallegar ala
percepcion global de la calidad del servicio. Los autores reconocen que es complejo
el poder realizar @ constructo y afirman que ninguna perspectiva es equivocada; cada
unaesincompletasin laotra’.

El cliente slempre titubea en el momento en la compra de su producto o servicio
debido alagran variedad de la misma. La competencia ha a canzado un nivel técnico
tan ato que €l cliente ya no se vaa focalizar tanto en la calidad del producto ya que
casi todas las marcas |lagaranti zan, sino alo que larodea. Observandose quelacalidad
del servicio es utilizada en las organi zaciones como una herramienta de diferenciacion
esencial en términos de estrategia del mercadeo.

Por lo tanto, las empresas conocen que no estéan dando toda la capacidad que se
podria dar, esto se ve reflgjado en los directivos y duefios de la organizacion, ya que
suelen caer en @ continuismo o € miedo ainvertir en ago que no seaun bien tangible.
Sin embargo, si este eemento se aplicara, € cliente o consumidor de los productos se
daria cuenta, lo platicay vuelve a consumir, es ahi donde se tendria un elemento de
diferenciacion sobre la competencia.

Es asi que, parala satisfaccion y poder cubrir las expectativas dd cliente; se debe
de contar con todos |os aspectos relacionados con sus propias necesidades y atributos
en los que se pueden fijar para poder determinar e nivel delacalidad quetengay ante
ello poder determinar la relacion entre la gestion de calidad con la satisfaccion del
cliente en laempresa AJEPER del Oriente S.A.

1.2DELIMITACION DE LA INVESTIGACION.
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DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion se relacion en la empresa AJEPER del ORIENTE SA.,
ubicadaen e Km 6 Carretera Federico Basadre, de 6,000 m2. Provinciade Coronel
Portillo, Distrito de Calleria, Region Ucaydi. En donde se comercidiza €
portafolio de productos de AJE de las marcas como: Cielo, Cifrut, Pulp,
Sporade, Big Fresh, Volt, Vida, en las categorias de agua 'y zumos, asi como
bebidas hidratantes y energéticas.

DELIMITACION SOCIAL.
Lainvestigacion involucro clientesy trabajadores de laEmpresa AJEPER
del ORIENTE SA..

DELIMITACION TEMPORAL

Lainvestigacion se g ecutade la siguiente manera:
Fase N° 01: Comprende la elaboracion y aprobacion del plan de tesis. Iniciando
el 01 de agosto 2019 y concluido & 30 de noviembre 2019.
Fase N° 02: Comprende @ desarrollo de tesis de posgrado hasta su aprobacion
emitidapor e Jurado. Iniciando € 01 de enero de 2020, y concluido e 31 de marzo
2020

DELIMITACION CONCEPTUAL

Seguiin é modelo de la norma 1SO 9000, la calidad es d “grado en € que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos’,
entendiéndose por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicitau obligatoria”.

“A partir de esta definicion, la norma 1SO 9001 difunde la aplicacién del
enfoque de la gestion de calidad que se encuentra en un sistema conformado por
multiples e ementos, interrelacionados entre si (0 que interactdian) y cuya gestion
de manera definida, estructuraday documentada, debe permitir lograr un nivel de
calidad que alcance la satisfaccion del cliente, objetivo final de este modelo”.

16



Segun € autor Riveros (2007) la calidad viene hacer € nivel del
cumplimiento de los requisitos del servicio o del producto, que hace preferido por
e cliente.

“Lacalidad percibidaes, de estaforma, unavariable multidimensional, esto
es, se manifiesta a través de una serie de constructos con un alto grado de
correlacion. Estos factores no son universales, tal y como algunos autores han
sostenido (g. Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988) sino que son especificos de
tipo de servicio evaluacién (g. Carnan, 1990; Buttle, 1996). Para generar esos
factores de calidad, se debe partir de estudios cualitativos en € caso de que no
existan referencias en laliteratura sobre ese sector especifico y cultura concreta”.
(Chumpitaz y Swaen, 2002).

Satisfacer al cliente puede ser la Unica via que garantice la supervivencia
de lacompafiiaamedio y largo plazo.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales propositos de la 1SO
9001:2000. El primero, de los ocho propdsitos bésicos de la gestiéon de calidad es
laorientacion al consumidor, reconociendo que las empresas dependen de estos y
por eso se deben entender sus necesidades presentes y futuras. 1SO 9001, através
de la megora continua de sistema de gestién de calidad, promueve a las
organizaciones alcanzar |la satisfaccion completa de sus clientes. En la norma, la
metano eslacalidad, esla satisfaccion.

Seguin € autor Kotler & Armstrong (2004) “la satisfaccion del cliente viene
hacer la sensacién de placer o de decepcion que resulta de comparar una

experiencia del producto (o los resultados esperados) con las expectativas de
beneficios previas”.

1.3 PREGUNTAS DE INVESTIGACION.
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132

PROBLEMA PRINCIPAL
¢Cud esel nivel derelacion que existe entre lagestion de calidad y la satisfaccion
del cliente en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A., afio 20197

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cud esd nivel derelacion que existe entre lagestion de calidad y 1a satisfaccion
general en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 20197

¢Cud es €l nivel de relacion gue existe entre la gestion de calidad y la fidelidad
en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afo 2019?

¢Cud es d nivel derelacion que existe entre lagestion de calidad y € servicio en
laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 20197

1.4 OBJETIVOSDE LA INVESTIGACION

141

142

OBJETIVO GENERAL

Describir cud es € nivel de relacion que existe entre la gestion de cadidad y la
satisfaccion del cliente en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Describir cua es € nivel de relacion que existe entre la gestion de cdidad y la
satisfaccion general en la empresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.
Describir cua es € nivel de relacion que existe entre la gestion de cdidad y la
fidelidad en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afo 2019.

Describir cud eslarelacion que existe entre lagestion de calidad y € servicio en
laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA JUSTIFICACON

151

JUSTIFICACION

Justificacion Tedrica, se da cuando se sefida la importancia que tiene la
investigacion de un problemaen e desarrollo de una teoria cientifica. La presente
investigacion servirA como antecedentes para futuras investigaciones, ademés
como referencia tedrica, dado que contiene teorias validadas de autores
reconocidos a nivel internacional y nacional.

18



152

Justificacion ~ Metodol 6gica, la investigacion se  justifica
metodol 6gicamente debido al empelo de instrumentos validados desde € punto
de vista estadisticos, asi como por juicio de expertos.

Justificacion Socia, lapresente investigacion se justifica principalmente en
identificar y diagnosticar la relacion que existe entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A., por €lo seles
brindara a losrepresentantes de la empresa, datos precisos en cuanto a los
resultados que demostrarian larelacion entre ambas variabl es de estudio.

Justificacion Préctica, En tanto, se justifica en su moddidad préctica,
debido a que la informacion comprendida en la tesis representa un marco
referencia para la resolucion de situaciones andlogas a lo que aqui se plantea,
como evidencia del estudio de la percepcion de los clientes como factor
determinante de la satisfaccion del cliente en laempresa.

IMPORTANCIA

L os resultados que se obtendran en la presente investigacion nos permitiran
conocer las expectativas y satisfacciones del cliente, si bien se sabe que la gestion
de calidad y la satisfaccion son ges muy importantes para € desarrollo de una
empresa. Es importante paralas empresas determinar € grado de satisfaccion que
perciben los clientes y también ;Cud es larelacion que existe entre la gestion de
calidad con la satisfaccion dd cliente? Por lo cua en la investigacion nos va a
permitir conocer y recibir por parte de los clientes un acance en cuanto a las
expectativas del servicio que se brinda, permitiéndonos identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que se pueden haber generado.

1.6 FACTIBILIDAD DE LA INVESTIGACION

La factibilidad se da porque se cuenta con la disponibilidad necesario de los

recursos financieros, humanos y materiales que determinaran en Ultima instancia los

acances de lainvestigacion.

1.7LIMITACIONESDEL ESTUDIO.
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Lainvestigacion se aplico los principios de veracidad y fidelidad.

El tiempo de lainvestigacion fue corto.

Los clientes y col aboradores tienen desconfianza a aplicar 10s cuestionarios.

No hubo informacion en antecedentes regionales por qué no hubo estudios

referentes alas variables de estudio.

20



CAPITULO I
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Antecedentesinternacionales.

Droguett (2015) Tesis “Calidad y Satisfaccion en @ Servicio a Clientes de la
Industria Automotriz: Analisis de Principal es Factores que Afectan la Evaluacion de
los clientes. En donde concluye: que permitieron que la evaluacion de los clientes
sobre e desempefio en € servicio de las diferentes marcar de la industria tienen
factores muy comunes. Los principaes factores de la insatisfaccion son compartidos
por las marcas, dgando observar que estos problemas solamente tienen que ver con
la forma en gque una empresa pueda enfrentar las experiencias de su servicio, siho
también laforma en que hasta la actualidad las empresas interacttian con los clientes”.

Blanco (2015) Tesis “Mediciéon de la satisfaccion del cliente del Restaurante
Museo Taurino, y Formulacion de estrategias de servicio para la creacion de valor.
Concluye en su investigacion: Se demostré que € servicio al cliente en cualquier
organizacion es importante en toda organizacion, ya que € servicio de calidad
conlleva grandes consecuencias favorabl es parala organizacion en todos | os aspectos.
En tal sentido se podra dar a conocer 0 se podra adquirir un liderazgo en relacion con
su competencia. Una investigacion ardual del servicio que se presta, basado en las
herramientas de la investigacion, que pudieron observar todos los detalles que se
relacionaa servicio, demostrando las debilidades y fortalezas del reciento, residiendo
su fortaleza la confianza que general un buen servicio d cliente, asi como la rapidez
delaatencion, y al mismo tiempo su conocera su debilidad de los aspectos tangibles”.
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Toniut (2014) Tesis ““La medicion de la satisfaccion del cliente en supermercados
dela ciudad de Mar del Plata. En donde concluye: Los clientes manifiestan comprar
alimentos en los supermercados preferentemente en un 67.27% de los casos, mientras
gue en otro rubro como perfumeria el porcentgje fue de 56.36%, productos de
limpieza 77.58% y fiambres y |&cteos el 32.73%. La medicion de las expectativas de
los clientes en supermercados de la ciudad de Mar de Plata supone establecer aquellos
factores que resultan determinantes alahora de elegir laempresa’”.

Reyes (2014) Tesis “Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente
de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango Concluye: la calidad del servicio
s aumenta la satisfaccion del cliente en asociacion SHARE, sede Huehuetenango, lo
cual ayuda a crecimiento integral de lamisma, ya que generaqgue & colaborador esté
atento y brinde un servicio excepcional para que e cliente quede satisfecho. Se
establecio que € 73% indica que la asociacion SHARE capacita a su personal cada6
meses en otros temas que no son relacionadosalacalidad del servicio”.

Meéndez y Avella(2009) Tesis “Disefio del sistema de gestion dela calidad basado
en los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 para la Empresa DICOMTELSA.
Concluye: La situacion inicid en Dicometelsa mostré que solo se presentaba un
cumplimiento del 29% de la norma, lo que implicaba falta de estandares claros, que
permitieran satisfacer plenamente las necesidades del cliente, haciendo clara la
necesidad de laadopcion de un sistemade gestion de la calidad basado en los requisitos
delanorma SO 9001:2008".

Antecedentes nacionales.

Arrascue & Segura (2016) Tesis “Gestion de calidad y su influencia en la
satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER Chiclayo —
2015. Concluye: De acuerdo a los datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con |as teorias correspondientes de cada dimension, se ha conseguido
que, s existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion dd cliente en la
Clinicade fertilidad CLINIFER, por tanto, se acepta la hip6tesis de trabgjo (H1) y se
rechaza la hipétesis nula (Ho)”.

22



Ballon (2016) Tesis “Evaluacion en la calidad de servicio y satisfaccion del cliente
en los Hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Concluye que la
dimensién empatia, fuelaque mayor influenciatuvo en lasatisfaccion d clienteen los
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Se afirmoé la hipotesis 1: los
elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente en los hoteles de dos 'y tres
estrellas de la ciudad de Abancay, dicha afirmacion fue debido a que el nivel de
significanciafue menos a 5% (P<0.05)".

Lizay Siancas (2016) Tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en una
Entidad Bancaria de Trujillo, 2016. Concluye: que se logro determinar que la calidad
de servicio impacta positivamente en la satisfaccion dd cliente, en 0.143 para el caso
de lapercepcion delos clientesy 0.071 para € caso de expectativas, seguiin € modelo
obtenido que posee un grado de explicacion de 91.6%”.

Quispe (2015) Tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en € servicio
de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas — 2015.
Concluye: Respecto a objetivo general planteado que es determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion dd usuario en € servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuayalas, arroja €l
resultado del vaor de significancia de 0.000, que es menor a 0.05 € nivel de
significancia; en donde se rechaza la hipétesis nula 'y se acepta la hipétesis alterna
(H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianzaen e 95% Yy se llegaa
la siguiente conclusion que la calidad de servicio se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario”.

Nanuirima (2015) Tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las
pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac,
2015 Concluye: Con relacion d objetivo general, se concluye que se evidencia que
existe suficientes relaciones para aceptar la hipotesis. Asimismo, € coeficiente de
correlacion de Rho Spearman es de 0.841, que significa que existe correlacion
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 dd distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015”.
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2.2 BASES TEORICAS O CIENTIFICAS
Variable 1. Gestion de Calidad
Definicién
Larrea (1991) “Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia
entre el desempefio y las expectativas, relacionados con € conjunto de elementos
cuantitativos y cualitativos de un servicio”.

Objetivosdela calidad de servicio

Abadi (2004) los objetivos pueden surgir en relacion ala calidad de servicio pueden
Ser:

- Lasdtisfaccion del cliente.

- Mgoramiento continuo del servicio

- Eficienciaen laprestacion dd servicio.

Estrategias dela calidad de servicio

Las estrategias principal es para servicio de caidad son las siguientes:

a) Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes.

b) Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través de la
organizacion.

c) Medir lasatisfaccion ddl clientey actuar segun los resultados.

Dimensiones delavariable gestion dela calidad
Elementos Tangibles
Zeithman & Bitner (2002). Es la apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, €

persona y los materiaes de comunicacion.
Indicadores:

- .Equipamiento

- Instalacion fisicavisuamente y atractiva

- Aparienciaintegral de los colaboradores

Fiabilidad
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Es la capacidad de todo personal que rediza el servicio acordado de formafiable y
correcta; veracidad y creenciaen lahonestidad del servicio que se provee; probabilidad
del buen funcionamiento de algo.

Indicadores:
- Fabilidad delos servicios
- Fiabilidad del persona

Capacidad derespuesta
Esladisposicion de poder atender y poder dar un servicio eficiente.

Indicadores:

- . Tiempo de espera

- Tiempo de respuesta de reclamos
- Horario conveniente

Seguridad

Gonzales (2015). Precisa que: “La seguridad es € conocimiento del servicio y la
cortesia prestada, amabilidad de |os empleados; asi como, su habilidad para transferir
confianzaa cliente”.

Indicadores:

- Colaboradores que trasmitan confianza
- Clientes seguros con sus proveedores

- Colaboradores bien informados

Empatia
Zeithman & Bitner (2002). “Empatia es brindar alos clientes atencion
individualizada y cuidadosa”.

Indicadores:
- . Atencién individualizada d cliente
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- Preocupacion por € interés delos clientes
- Colaboradores amables

Teoriasdela Gestion de calidad:

Philip Crosby

“Dentro de lafilosofiafundamental de los fondos de los absolutos de una mentalidad
de conformidad, y pueda quedar interrumpida en cuanto a disefio o servicio que se
da incorrecto 0 no sirve con la eficacia las necesidades de todo cliente. Ya que el
lengugje de toda direccion sobre todo € dinero, que tiene € sentido de poner la no
conformidad en los términos”. (Mendez Rosey, 2013)

Edwards Deming

“La calidad viene hacer traducir todas las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que € cliente pagara. La calidad es multidimensional y debe
definirse en términos de la satisfaccion del cliente. Hay diferentes grados de calidad,
dependiendo del cliente”. (Mendez Rosey, 2013.

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Feigenbaum (2010); “da a conocer que la opinion de los clientes es de
suma importancia fundamental paratoda organizacién que pretenda ser exitosa”.

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente.
Kotler & Armstrong (2004). Clasifican los e ementos de la siguiente manera:

a. [Rendimiento percibido: Serefiere a desempefio en cuanto alaentregadel vaor
que € cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
El rendimiento percibido tiene | as siguientes caracteristicas:

b. Lasexpectativas. Las expectativas son las esperanzas que |0s usuarios tienen por
conseguir ago.

c. Los niveles de satisfaccion: Entre los niveles de satisfaccion se encuentran tres
niveles de satisfaccion que por 1o menos uno de ellos puede experimentar los

clientes: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.
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Dimensiones dela variable satisfaccion del cliente

1. Satisfaccion general

Kotler, F. (2003), “define la satisfaccion del cliente como € nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar € rendimiento percibido de un producto o
Servicio con sus expectativas”.

Indicadores:
- Expectativas
- Intencion de volver a comprar

2. Fidelidad
Confianza de la que se digna una persona; probabilidad de que una cosa funcione bien

o sea segura. Gomez de Silva, Guido Duran Gili, Rosa Maria (1995).

Indicadores:

- Cumplimiento de promesa

3. Servicio

Interaccion entre laorganizacion y € clientealo largo del ciclo devidade producto.

Indicadores:
- Atencion inmediata

Teorias dela satisfaccion del cliente:

Teoriadela Equidad: de acuerdo con estateoria, la satisfaccion se produce cuando
unadeterminada parte siente que los niveles de | os resultados obtenidos en un proceso
estdn en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como €l
coste, e tiempo y € esfuerzo (Brooks 1995).

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Cdidad. - Juran, (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también
la define como “las caracteristicas de un producto o servicio que la proporcionan la
capacidad de satisfacer |las necesidades de los clientes”.
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Control de calidad. — “Para e Dr. Kaoru Ishikawa un auténtico control de calidad
consiste en desarrollar, disefiar, producir y servir un producto o servicio de calidad, €
cual debe ser lo més economico posible, Util y siempre satisfecho para € cliente o
usuario. PolaMaceda, Angel. (2009). Gestién de Calidad. Espafia: Marcambo”.

Cdidad total. — “Unas veces, CT se concibe como una actitud intelectual y vital
dirigida a remover todas las energias de la empresa en busca de niveles exce entes de
respuesta a las necesidades de los clientes”. (Peggy Jo Fulton, director de CT en la
Northrop”sAircraft Division, Hawthorne).

Capacidad de respuesta. — “Disposicion y atencion mostrada por |os col aboradores
y sus habilidades parainspirar credibilidad y confianza”. Fontalvo Herrera, Tomas José
Vergara Schmalbach, Juan Carlos. (2010).

Empatia. — “Atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes”.
Fontalvo Herrera, Tomas José V ergara Schmalbach, Juan Carlos. (2010).

Tomade pedidos. “Laempresadebe derecepcionar los pedidosy hacer lasreservas
de manera amable, rapida y eficaz, de tal forma que € esfuerzo puesto en ello sea
minimo tanto para €l cliente como parala empresa’. (Zarraga, & Holland (2013).

Facturacion. “Debe ser correcta, legible y transparente, y entregar a cliente en €
momento correcto”. (Zarraga, & Holland (2013).

Pago. “Es d intercambio de dinero por € servicio prestado. El pago debe ser facil

y cdmodo para €l cliente. Dicho pago se puede hacer de diferentes maneras, en
efectivo, cheque o mediante tarjetas de crédito o débito”. (Zarraga, & Holland (2013).
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CAPITULO 111
HIPOTESISY VARIABLES

3.1HipoGtesis general
Existerelacion significativa entre lagestion de caidad y la satisfaccion de cliente en
laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

3.2 Hipotesis especificas.

1. Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y |a satisfaccion genera
en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

2. Existerdacionsignificativaentrelagestion de calidad y lafidelidad en laempresa
AJEPER dd ORIENTE S.A. afio 2019.

3. Existerdacion significativaentre lagestion de calidad y € servicio en laempresa
AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

3.3 Definicién conceptua y Operacionalizacion de las variables.
Variable 1: Gestion de Calidad

Deming, (1989) “propone la calidad en términos de la capacidad que se tiene para

garantizar la satisfaccion del cliente”.

Dimensiones:
Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
Dominguez C, (2006). “La cdidad viene hacer la habilidad que posee un sistema

de para poder operar de manera confiable y sostenida en e tiempo en un determinado
nivel de desempefio”.

Dimensiones:
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Satisfaccion general
Fidelidad
Servicio
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3.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Conceptual Dimensiones Definicion Operacional Indicadores ltem

Tangibles ‘Equipamiento
Instalacion fisica visualmente e atractiva 145
Aparienciaintegral de los colaboradores

Fiabilidad Fiabilidad de los servicios 6a 8

Gestién de calidad Fiabilidad del personal
.(Evans, JamesR; Lindsay, Capacidad de respuesta Paramedir lavariable Tiempo de espera
la calidad se determinade donde se Consideran lo . .
acuerdo con lo que €- siguiente: 5 dimensiones, ~ Horario conveniente
cliente quiere. 14 Indicadores, y 18 Items

Sequridad Colaboradores que transmitan confianza
Clientes seguros con sus proveedores 134 15
Colaboradores bien informados

Empatia Atencion individualizada al cliente.
Preocupacién por los interés de los clientes 164 18
Colaboradores amables.

“Hill (1996) definela Paramedir lavariable Expectativas
satisfaccion del cliente Satisfaccion general satisfaccion de cliente en p 147
Satisfaccion del como las percepciones del qonde se Consi dergn lo 5
Cliente cliente de que un proveedor ;4o siguiente: 3 dimensiones,  Intencion de volver acomprar
ha alcanzado o superado 4 Indicadores, y 18 Items
sus Cumplimiento de promesa
expectativas”.
8a 12

Atencion inmediata

Servicio 134 18




CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 TIPOY NIVEL DE INVESTIGACION
4.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de la investigacion es Bésica, porque se fundamenta en un argumento
tedrico y s intencion fundamental consiste en desarrollar una teoria, extender,
corregir o verificar el conocimiento mediante e descubrimiento de amplias
divulgaciones o principios.

La investigacion es Basica, cuando permite generar conocimiento. Las
caracteristicas o rasgos de lainvestigacion Basica son: Investiga la relacion entre
variables o constructos, Diagnostica aguna realidad empresarial o de mercado,
Prueba y adapta teorias, Genera nuevas formas de entender los fendmenos
empresariaes, Construye o adapta instrumentos de medicién. Vara (2012).

4.1.2 Nivel de Investigacion
Es estudio perteneci6 a tipo descriptivo correlacional, porque se midio € grado
de asociacion entre las variables gestion de calidad y la satisfaccion del cliente
Empresa AJEPER del ORIENTE S.A., es decir primero se midio cada variable en
forma independiente y después se midio y analizo larelacion entre las variables
en estudio. Hernandez, (2010).

4.2 METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION

4.2.1 Mé&odos de Investigacion
El método que se aplicd en este trabgo es € hipotético deductivo, para Tamayo
M. (2011) consiste en describir, analizar e interpretar sistematicamente un
conjunto de hechos relacionados con otras variables tal como se dan en el presente.
EL méodo deductivo apunta a estudiar € fendmeno en su causa actua y en su
forma natura; por tanto, las posibilidades de tener un control directo sobre las
variables de estudio son minimas por lo cual su validez interna es discutible
(p.187).

4.2.2 Disefio dela Investigacion

“Lainvestigacion utilizara un disefio no experimental transversal, primero porque
se andizard las variables de estudio sin la manipulacion deliberada de estas
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variables, por que Unicamente se pretende observar los fendmenos a estudiar en
su ambiente natural para después andizarlos”’. (Hernandez, 2010)
O

Oz

M: Es lamuestra de estudio de 126 clientes.
Ol: Variablecaidad dd servicio.

02: Variable satisfaccion del cliente.

r: Relacion

4.3POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

4.3.1 Poblacion
Seguin Lepkowski (2008) citado por Sampieri (2014) expreso: “una poblacion es
el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.
(p.174)

La poblacién estara constituida por los clientes que conforman la Empresa
AJEPER del ORIENTE S.A., de 155 clientes distribuido en € distrito de Calleria.

4.3.2Muestra
Seguin Sampieri (2014) definid: “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas a que llamamos poblacién”. (p.47).

El tamafio de lamuestra se calculd con la siguiente formula:

. @*P )
~(B)X(N-1) +(2)*P
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Donde:

Z=1.96 (para el nivel de confianza del 95%)
e= 0.05 (error de estimacion)
N = 155 (tamafio de poblacion)
p=0.50
A continuacién, se muestra la determinacion del tamarfio éptimo de la Muestra:

~ (1.96)2(0.5) X (0.5) X (155) B
"= 0.05)2(155 — 1) + (1.96)2(0.5) x (0.5) _

111

Lamuestra esta conformada por 111 clientes de laempresa AJEPER ddl Oriente S.A.

4.4TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

4.4.1 Técnicas

Para recopilar los datos de la variable gestion de caidad y satisfaccion del cliente,
se aplicaralatécnicade laencuesta segun Sampieri (2014) expreso: “las encuestas
son investigaciones no experimental es transversal es o transaccional es descriptivas
0 correlacionales causaes, ya que a veces tiene los propdsitos de unos u otros

disefiosy aves de ambos. (p.166).

4.4 2Instrumentos
Pararecopilar los datos de la variable gestion de calidad y satisfaccion del cliente,
se aplicara e instrumento del cuestionario segin Sampieri (2014) expreso: “un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o més variables
a medir. Debe ser congruente con e planteamiento del problema e hipotesis”.
(p.217).

4.4.3Vdidez y Confiabilidad

Seguin Tamayo (2013) “lavalidez representala posibilidad de que un método de
investigacion sea capaz de responder a las interrogantes formuladas”. (p.134)

TablaN° 01

Validez de contenido por juicio de expertos del instrumento gestion de calidad y
satisfaccion del cliente.
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N° Grado Académico Experto Valoracion

1 Doctora Ferreyros de Olivari Catherine Aplicable

2 Maestro Dévila Orellana Aida Aplicable

3 Maestro L6pez Orellana Miguel Aplicable

4 Maestro Montalvén Fasabi GisellaMilagro Aplicable

5 Maestro Mozombite Armas Joseé Wilson Aplicable
Confiabilidad.

Seguin Tamayo (2013) “la vaidez representa la posibilidad de gue un método de
investigacion sea capaz de responder a las interrogantes formuladas”. (p.134).

TablaN° 02
Resultados de la confiabilidad del Coeficiente de Alpha de Cronbach

Instrumento N° ftems  Alpha de Cronbach
Gestion de calidad 18 0,80
Satisfaccion del cliente 18 0,82

“Gestion de calidad” de a=0,80 (altamente confiable) y para € instrumento:
“satisfaccion del cliente” de a=0,82 (atamente confiable).

4.4.4Procesamiento y Andlisis de datos

“Para @ andisis de los datos obtenidos se han aplicado métodos
estadisticos, utilizado el software estadistico SPSS — 23 y la hoja de céaculo
EXCEL, sistema que ha permitido, definir una base de datos, determinar €
promedio, desviacion tipica, varianzay coeficiente de variacion. Asimismo, con
la estadistica descriptiva se ha podido determinar la contrastacion de la hipotesis,
utilizado el software estadistico SPSS v 23correlacion de coeficiente de Pearson.
Se redizO la recopilacion de informacion, procesamiento y ordenamiento de
acuerdo alas variables, en concordancia con los objetivos planteados”.

4.4.5Eticaen laInvestigacion
“En e areadelainvestigacion en las cuales se trabaja con personas, se debe
respetar mucho ladignidad, identidad, confiabilidad, diversidad y la privacidad de
las personas. Este principio no solamente se basa que 1os sujetos de investigacion
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participen voluntariamente y brinden informacion adecuada, sino que también se
debe hacer respetar sus derechos, en especial si se encuentran una situacion donde
sean vulnerables”.
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CAPITULOV
RESULTADO

5.1 Descripcion deresultados.

A continuacion se desarrollan los resultados obtenidos:

Tabla 3: Resultados tangibles.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 14 12.61
CASI NUNCA 20 18.02
A VECES 34 30.63
CASI SIEMPRE 24 21.62
SIEMPRE 19 17.12
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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BLIMCA CAS) M UINCA 51 SIEMPRE

FiguraN° 1: tangibles

Inter pretacion: tangible; e 30.63% aveces, @ 21.62% casi siempre, 18.02% casi nunca,
17.12% siempre y 12.61% nunca.

Tabla 4: fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 15 13.51
CASI NUNCA 22 19.82
A VECES 25 22.52
CASI SIEMPRE 30 27.03
SIEMPRE 19 17.12
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 2: fiabilidad

Interpretacion: fiabilidad; € 27.03% casi siempre, € 22.52% a veces, 19.82% casi
nunca, 17.12% siemprey € 13.51% nunca

Tabla 5: capacidad de respuesta.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 12 10.81
CASI NUNCA 20 18.02
A VECES 31 27.93
CASI SIEMPRE 33 29.73
SIEMPRE 15 1313
(%) 111 =1

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 3: capacidad de respuesta

Interpretacion: capacidad de respuesta; € 29.73% casi siempre, del 27.93% a veces,
18.02% casi nunca, 13.517% siemprey &l 10.81% nunca.

Tabla 6: seguridad.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 14 12.61
CASI NUNCA 19 17.12
A VECES 35 31.53
CASI SIEMPRE 27 24.32
SIEMPRE 16 1414
(%) 111 A4

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 4. seguridad

Interpretacion: seguridad; el 31.53% a veces, del 24.32% casi siempre, 17.12% casi
nunca, € 14.41% siemprey 12.61% nunca.

Tabla 7: empatia.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 15 13.51
CASI NUNCA 21 18.92
A VECES 27 24.32
CASI SIEMPRE 30 27.03
SIEMPRE 18 16.22
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 5: Porcentajes obtenidos de la dimension empatia

Interpretacion: empatia; el 27.03% casi siempre, el 24.32% aveces, 18.92% casi nunca,
16.22% siemprey el 13.51% nunca.

Tabla 8: Gestion de Calidad.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 16 14.41
CASI NUNCA 20 18.02
A VECES 26 23.42
CASI SIEMPRE 29 26.13
SIEMPRE 20 18.02
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN°® 6: gestion de calidad

Interpretacion: gestion de calidad; €l 26.13% casi siempre, € 23.42% a veces, 18.02%
siemprey casi nunca, y €l 14.41% nunca.

Tabla 9: satisfaccion general.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 17 15.32
CASI NUNCA 19 17.12
A VECES 29 26.13
CASI SIEMPRE 26 23.42
SIEMPRE 20 18.02
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN°® 7: satisfaccién genera

Interpretacion: satisfaccion generd; e 26.13% aveces, € 23.42% casi siempre,18.02%
siempre, 17.12% casi nuncay el 15.32% nunca.

Tabla 10: ension fidelidad.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 16 14.41
CASI NUNCA 22 19.82
A VECES 31 27.93
CASI SIEMPRE 24 21.62
SIEMPRE 18 16.22
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 8: fidelidad

Interpretacion: fidelidad; e 27.93% aveces, € 21.62% cas siempre,19.82% casi nunca,
16.22% siemprey el 14.41% nunca.

Tabla 11: servicio.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 17 15.32
CASI NUNCA 20 18.02
A VECES 31 27.93
CASI SIEMPRE 25 22.52
SIEMPRE 18 16.22
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN° 9: servicio

Interpretacion: servicio; el 27.93% aveces, @ 22.52% casi siempre,18.02% casi nunca,
16.22% siemprey el 15.32% nunca.

Tabla 12: Satisfaccion del cliente.

Frecuencia Porcentaje
NUNCA 20 18.02
CASI NUNCA 18 16.22
A VECES 35 31.53
CASI SIEMPRE 17 15.32
SIEMPRE 21 18.92
(%) 111 100.00

Fuente: Instrumentos aplicados a los clientes de la empresa.
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MNLUMNCA CASINUNCA ANVECES CASI SIEMPRE SIEMPHE

FiguraN°® 10: satisfaccion del cliente

Interpretacion: satisfaccion del cliente; el 31.53% a veces, € 18.92% siempre, 18.02%
nunca, 16.22% casi nuncay € 15.32% casi siempre.
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Prueba de Hipotesis.

La prueba de Kolmogorov — Smirnov, tiene como objetivo indicar si un conjunto de
datos tiene una distribucién tedrica especifica. En el presente caso, interesa conocer
s ladistribucion de los datos obtenidos en € pre test es normal o no. Cuando € nivel

de significancia es mayor a 0,05 se considerar aladistribucion como normal.

Tabla 13
Prueba de Kolmogorov - Smirnov de los puntajes sobre gestion de calidad respecto a sus
dimensiones.
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Capacidad de Seguridad y Gestion de
Tangibles Fiabilidad
respuesta Empatia Calidad
N 111 111 111 111 111
Media 24,41 29,20 16,09 15,04 84,73
“Parametros normalesab
Desviacion tipica 4,439 5,168 2,962 2,847 9,492
Absoluta ,100 ,063 ,139 124 ,059
Diferencias mas extremas Positiva ,100 ,063 ,081 124 ,044
Negativa -,086 -,046 -,139 -,077 -,059
Z de Kolmogorov-Smirnov , 751 473 1,037 ,929 ,442
Sig. asintot. (bilateral)” ,626 ,979 ,232 ,354 ,990

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Interpretacion: EnlaTabla 13 se evidencia que el resultado de la prueba de normalidad

Kolmogorov — Smirnov, la variable desempefio |aboral tiene una significancianormal de

0.990, por lo tanto, la distribucion de los datos no corresponde a una curva normal. Al
comparar |os resultados obtenidos entre e grupo experimental y € de control debe hacerse
el procesamiento de datos con prueba no paramétrica, tomando en consideracién € hecho
de que ambas muestras son independientes con observaciones continuas.
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Tabla 14.

Prueba de Kolmogorov - Smirnov de los puntajes sobre la satisfaccion dd cliente y sus

dimensiones.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

“Parametros normalesab

Diferencias mas extremas

Z de Kolmogorov-Smirnov

Sig. asintét. (bilateral)”

Media
Desviacion tipica
Absoluta
Positiva

Negativa

Satisfaccion

general

111

31,36

8,994

,099

,099

-,064

, 743

,639

Fidelidad

111

39,45

8,399

,115

,115

-,099

,857

454

Servicio

111

34,82

9,366

,064

,059

-,064

479

,976

Satisfaccion del

cliente

111

105,63

23,502

,080

,080

-,065

,600

,864

a. La distribucién de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Interpretacion: En laTabla 14 se evidencia que el resultado de la prueba de normalidad
Kolmogorov — Smirnov, la variable gestion de recursos humanos tiene una significancia
normal de 0.864, por lo tanto, la distribucion de los datos no corresponde a una curva
normal. Al comparar los resultados obtenidos entre el grupo experimenta y el de control
debe hacerse el procesamiento de datos con prueba no paramétrica, tomando en
consideracion & hecho de que ambas muestras son independientes con observaciones
continuas. Consecuentemente se empled la prueba de Pearson, para determinar si las
diferencias de los resultados obtenidos entre € grupo experimental y € de control se

dieron o no a azar.
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Prueba de Hipotesis General

Hipdtesis general
Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y la satisfaccion del clienteen la
empresa AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

Tabla 15. Hipotesis general

Correlaciones

Gestién de calidad Satisfaccion del

cliente
Correlacion de Pearson 1 914"
Gestién de Calidad Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Correlacion de Pearson 914" 1
“Satisfaccion del cliente ~ Si9- (bilateral) ,000
N” 111 111

Interpretacion: Existe relacion entre la gestion de calidad y |a satisfaccion d cliente en
laempresa AJEPER del ORIENTE S.A, con unvalor r = 0.914 estimado por el coeficiente

de correlacion de Pearson.
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Prueba de hipétesis especificas

HEL1l. Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y |a satisfacciéon general
en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A. aio 2019.

Tabla 16.

Corrdacion de Pearson de gestion de calidad y satisfaccion general

Correlaciones

Gestién de calidad Satisfaccion

general
Correlaciéon de Pearson 1 ,900™
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Correlaciéon de Pearson ,900™ 1
Satisfaccién general Sig. (bilateral) ,000
N 111 111

Interpretacion: -Existe relacion entre la gestion de caidad y la satisfaccion general en la
empresa AJEPER del ORIENTE S.A, con un valor r = 0.900 estimado por € coeficiente
de correlacion de Pearson.
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HEZ2.Existe relacion significativa entre la gestion de calidad y lafidelidad en la empresa
AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

Tabla 17.

Correlacion de Pearson apreciacion de la gestion de calidad y 1a fidelidad

Correlaciones

Gestién de calidad Fidelidad
“Correlacion de Pearson 1 ,895™
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Correlaciéon de Pearson ,895™ 1
Fidelidad Sig. (bilateral) ,000
N” 111 111

Interpretacion: -Existe relacion entre la gestion de calidad y la fiddidad en la empresa
AJEPER ded ORIENTE S.A, con un valor r = 0.895 estimado por € coeficiente de
correlacion de Pearson.
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HE3. Existerelacion significativaentre lagestion decalidady € servicio en laempresa
AJEPER del ORIENTE S.A. afio 2019.

Tabla 18.

Correlacion de Pearson de gestion de calidad y € servicio

Correlaciones

Gestién de calidad Servicio
“Correlacion de Pearson 1 ,898™
Gestion de calidad Sig. (bilateral) ,000
N 111 111
Correlaciéon de Pearson ,898™ 1
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N” 111 111

Interpretacion: -Existe relacion entre la gestion de calidad y servicio en la empresa
AJEPER dd ORIENTE S.A, con un valor r = 0.898 estimado por € coeficiente de
correlacion de Pearson.
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CAPITULO VI
DISCUSION DE RESULTADOS

El trabgjo titulado “Gestién de calidad y la satisfaccion dd cliente en laEmpresa AJEPER
del ORIENTE S.A. afio 2019, en relacion a los resultados obtenidos se observo que €
objetivo general, determinar la relacion entre la gestion de calidad y |a satisfaccion de
cliente en laempresa AJEPER del ORIENTE S.A.; segun lapercepcion de los clientes de
la empresa. El valor de la correlacion fue de 0.914 (correlacion positiva alta). De igual
manera se determind que la variable gestion de calidad, se observa que € 26.13% casi
siempre, @ 23.42% a veces, 18.02% siemprey casi nunca, y € 14.41% nunca. Situacion
similar que se presenta la variable satisfaccion del cliente, el 31.53% aveces, @ 18.92%
siempre, 18.02% nunca, 16.22% casi nuncay € 15.32% casi siempre”.

Estos resultados de la variable gestion de cdidad se encuentran sustentado en la
investigacion realizada por Arrascue & Segura (2016) Tesis “Gestion de calidad y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte CLINIFER
Chiclayo — 2015. Concluye: De acuerdo alos datos obtenidos de las variables estudiadas y
contrastados con | as 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 hipotesis de trabgjo (H1) y se rechaza la
hipétesis nula (Ho)”.

En relacion con lavariable satisfaccion del cliente se encuentran sustentados en la
investigacion de Nanuirima (2015) Tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente
de las pollerias del Distrito de Andahuaylas, Provincia de Andahuaylas, Region
Apurimac, 2015 Concluye: Con relacion a objetivo general, se concluye que se
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evidencia que existe suficientes relaciones para aceptar la hipdtesis. Asimismo, €
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0.841, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademés, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que
existerelacion significativaentrelas variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente
delaspolleriasdd distrito de Andahuaylas, provinciade Andahuaylas, Region Apurimac,
2015”.

Con respecto a las hipotesis especificas, se determind que existe relacion
significativa entre la gestion de calidad y las dimensiones de tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, la variable satisfaccion del cliente con las
dimensiones satisfaccion genera, fidelidad y servicio en la empresa AJEPER dée
ORIENTE S.A., concordando Ballon (2016) Tesis “Evaluacion en la calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en los Hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay.
Concluye que la dimensién empatia, fue la gue mayor influencia tuvo en la satisfaccion
a cliente en los hotelesde dosy tres estrellas de la ciudad de Abancay”.
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CONCLUSIONES

Existerelacion entre lagestion de calidad y lasatisfaccion al cliente en laempresa
AJEPER del ORIENTE S.A, con un vaor r = 0.914 estimado por € coeficiente
de correlacion de Pearson. Existe relacion significativamente positiva alta, |o cual
indica que ante unamejor aplicacion de lagestion de caidad conlleva aunamejor
satisfaccion del cliente, seguin la percepcion de los clientes de laempresa AJEPER
del ORIENTE SA.

Existe relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion general en la empresa
AJEPER del ORIENTE S.A, con un vaor r = 0.900 estimado por € coeficiente
de correlacion de Pearson. Existe rel acion significativamente positiva alta. 1o cual
indica que ante unamejor aplicacion de la gestion de calidad conlleva aunamejor
satisfaccion general, segun la percepcion de los clientes de la empresa AJEPER
del ORIENTE SA.

Existe relacion entre la gestion de calidad y la fideidad en la empresa AJEPER
del ORIENTE S.A, con unvaor r = 0.895 estimado por € coeficiente de
correlacion de Pearson. Existe relacion significativamente positiva ata, 1o cual
indica que ante unamejor aplicacion de lagestion de caidad conlleva aunamejor
fiddidad, segin la percepcion de los clientes de la empresa AJEPER de
ORIENTE SA.

Existe relacion entre la gestion de calidad y servicio en la empresa AJEPER dél
ORIENTE S.A, con un vaor r = 0.898 estimado por € coeficiente de correlacion
de Pearson. Existe relacion significativamente positivadta, lo cual indicaque ante
unamejor aplicacion de la gestion de calidad conlleva a un mejor servicio, segin
lapercepcion de los clientes de la empresa AJEPER del ORIENTE S.A.
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RECOMENDACIONES

1. Paralograr unabuena satisfaccion del cliente se recomienda ala empresa abarcar
todos los puntos que implican lograr lacalidad total del servicio alos clientes, que
no solo se centra en la atencion directa del personal con € publico sino también
lo que percibe € cliente @ momento de ingresar a la empresa en cuanto a
infraestructura, implementacion, no solo laconstruccién sino € mantenimiento del
inmueble, el aseo constante en general, influyen visuamente en la percepcion de
los clientes.

2. Serecomienda cada vez ir mejorando la calidad de cada producto en sus tamarios,
saboresy enfocados asegmentos delajuventud y € deporte; asimismo implementar
mejoras a nivel empresa mediante convenios con universidades para meorar la
capacitacion, meorar ingresos de los colaboradores segun productividad de esa
manera la satisfaccion seria hacia los clientes y hacia los colaboradores de la
empresa.

3. Se recomienda poner mas atencion en la empatia del  servicio; debiendo de
procurar tener los vendedores den un trato personalizado a cada uno de €llos, con
lafinalidad de responder las necesidades de ellos y hacerles sentir que son parte
clave de la empresa. Ofertar productos cada vez con mejor calidad, precio
competitivo con mejores presentaciones, sabores, que permita la fidelidad del
cliente.

4. Enfocarse en o que respecta a tomar importancia en la puntuaidad en la entrega
de los productos; cuanto mas rgpido es la atencion, mejor sera la satisfaccion del
cliente, lo que permitiragenerar fidelidad delosclientes. Sin descuidar el ambiente

fisico, mejorar la apariencia fisica de los vendedores para una mejor comodidad.
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Anexo N° 01

Matriz de Consistencia

FORMULACION DEL OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES ITEMS METODOLOGIA
PROBLEMA
¢ Cudl es el nivel de Determinar cual es el nivel
relacion que existe entre de relacién que existe TIPO DE INVESTIGACION
la gestion de calidad y la | entre la gestion de calidad Basica.
satisfaccion del cliente | y la satisfaccion del cliente |
en la empresa AJEPER en la empresa AJEPER Tangibles 1,2,3,4,5 NIVEL DE INVESTIGACION
del ORIENTE S.A. del ORIENTE S.A. 2019. Fiabilidad 6,7,8 Descriptivo Correlacional
2019? VARIABLE 1 Capacidad de respuesta 9,10,11,12 5 i}
GESTION DE Seguridad 13,14,15 DISENO DE INVESTIGACION
CALIDAD Empatia 16,17,18 No experimental
a)¢Cual es el nivel de | a)Determinar cual es el POBLACION _ o o
relacion que existe nivel de relacion que Esta con§t|twda por los 155 clientes distribuidos en el distrito
entre la gestion de| existe entre la gestion de Calleria.
calidad y la de calidad y la
satisfaccion ~ general | satisfaccion general en MUESTRA _ o
en la empresa la empresa AJEPER del El tamafio de la muestra es 111 clientes distribuidos
AJEPER del ORIENTE S.A. 2019. aleatoriamente en el distrito de Calleria.
ORIENTE S.A. 2019? - .
b) Determinar cudl es el DISENO DE LA INVESTIGACION
nivel relacion que existe NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL
b)¢Cuél es el nivel de entre la gestion de VARIABLE 2 Satisfaccion del cliente 1,2,3,4,5.6,7
relacion que existe calidad y la fidelidad en | SATISFACCION DEL | Fidelidad 8,9,10,11,12 e U
entre la gestién de la empresa AJEPER del CLIENTE Servicio 13,14,15,16, ki 4
calidad y la fidelidad ORIENTE S.A. 2019. 17,18 N e -"
en la empresa Ees Tl J
AJEPER del Saeil=
ORIENTE S.A. 2019? | c) Determinar cuél es el SOFTWARE PARA PROCESAR DATOS:
nivel de relacion que SPSS.
) existe entre la gestion
C)CCUé}[ es el mVe'_de de calidad y el servicio Fuentes Tecricas Hermamientas
reI;amor; que t"eXISEjte en la empresa AJEPER Primaria Encuesta Cuestionario
enre 1a gestion ce ) del ORIENTE S.A. 2019. , Analisis Resumen de
calidad y el servicio en Secundaria
la empresa AJEPER documental autores

del ORIENTE S.A.
20197
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Le agradecemos contestar con mucha sencdad ¢l presente cuestionaro, marcando cada
una de las preguntas con una "X, la encuests es anonima v le pedimos que responda

Anexo N" 02

Instrumenios de recoleccidn de daios

ENCUESTA PARA EVALUAR LA GESTION DE CALIDAD

todas las preguntas.
Tubalssrni
5 Tiaiul
de acecrde A} Ihvicwredn
e EMS bl [ix]
EHMENSION 13 TANGIBLES
1.2 oprom voemta s vhionb 1 ¥ b pem aiemslar & s
il

U gnilshs ik | s ety iy @ ulemifiios
3 Iqrn:--lﬂ!hﬂh ihing laddan al Ao bs anitrrgs &4
DINMENSION 21 FLAILIDAT
B | v merracis qpue tvadirm wen fmhies
1| Elperssned e v (i e b di Jim prod waduing

FE] i e copoes un oy stevalido i1 of ad

DIMENSION fi CAPACIDAD DE RESPUESTA

Vems prlapum v wyerciess e b <l sm sl s iansmsme

1] m_--mm“w“uﬂm
Il | & e s ke e ey umebiat s s clientes

H | de s i w sl o b fiomancion que
1T | trusammiien

DIMENEIGN d: SECURIBAD

17 | Loajmhirtim s segaron | cosfinkles

Ep | i Is ey enjiactisle para frmibe im seroen
14| fiskis

L persimal ulee In e |l e s mbsafaliosd § s clicsies

DEMEMNSION & EMPATIA

fe e il e e s e

I przmima e la e 4

alimies
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Le agrdecemos comtestar con mucha seriedad el presente cuestionano, marcando cada
unit de las preguntas con una X", la encuests 5 andnima y le pedimos: que responda
todas fns preguntas.

Tialmenre
Aeurrin | Tnderisn | Dessruerida
N ITEMS ‘Mﬂm pred ) i
w%mamﬁum
I | s il of e de nwesiron pervicsn parm ised.
2 | B serviewn rocilbdo ei In empiresa ha superda sn expeclativa
3 | Usted valviria a solscitar fos la

Lt purcce quie hos precios. de los productios estan sconde al
g

Usind pomidern pae el servicio os smElsclons i comparacion can |
& | otras smprests

fi | En ln empresa ba recibido una alemdshin p

hm&ﬂwhmh#kmm
satedpecion

DIMENSION 3: FIDELIDAD

| 4 | La cwpress cumphe con |a pubdieidad ofreeida.

8 | Usied valveria a sobicitar ks sanicios de ks cpresa

110 | B dinill el umd do nusesiros para uyied
Le parees qui bos precos. hm“mhnﬁn
11 | won meeplables

Hecomehdaria o un (amilar o anips que solicite os prodhicios
12 | tpoe gomern b empeesa

DIMENSION 3: SERVICIO

13 | Lo calidnd del servicio fie mejor de o esperadn

14 | B v b enprora parn ks entrege de s prodecio o ¢l esperndo
1% | En relociin & ln calidad del prodiscbo used se nienbo satksfacha

| 10 | En relacadin a ln calidad del usbed] b micnie matilegho

17 | En i cnmpnesa rocibnd seencien personalionds v do calidad

El servico brimdndo por la esmapresa ha wdo de se complels
8 | gainlmecn
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Anexo N° 03

Base de datos

GESTION DE CALIDAD

Empatia

18

17

16

Seguridad

15

14

13

respuesta

Capacidad de
10

12

11

9

Fiabilidad

Tangibles

1

ORDEN

10
11
12
13
14
15
16

18
19
20
21

22

23
24

25

26

27

28
29
30
31

32

33
34

35
36
37
38
39
40
41

42

45
46

47

49
50
51

52
53
54
55

74



56

57
58
59

60
61

62
63

65
66

67
68
69
70
71

72
73
74
75
76

77
78
79
80
81

82
83
84

85

86

87

88
89
90
91

92

93
94

95
96

97

98
99

100

101

102
103
104

105

106
107
108
109
110
111

75



Satisfaccion dd cliente

Servicio
15

18

17

16

14

13

Fidelidad

12

11

10

Satisfaccion General

1

ORDEN

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27
28
29

30
31

32
33
34
35

36
37
38
39

40
41

42
43

45

46
47
48
49

50
51

52
53
54
55

76



56

57

58
59

60
61

62
63

65
66
67
68
69

70
71

72
73
74
75
76

77
78
79
80
81

82

83

85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95

96

97

98
99

100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111

77



Anexo N° 04

Formato de Vaidacion de instrumentos
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

| Gestidn de la calidad v la satisfaccion del cliente en ln Empresa AJEPER del ORIENTE S A, afio |

2019, |

Determinar cuil es la relacion que existe entre |a gestion de calidad ¥ la satisfaccion del cliente
en ln Empresy AJEPER del ORIENTE. Afio 20149 [

La investigacion pertencce al nivel: Comelacional: que tiene como objetivo deseribir relacionales
entre dos o mis variablés en un momento determinado, asi mismo busca conocer el nivel de
correlscion para tormar decisiones

Descripivec Se camcteriza por medir v deseribir la profundided de anmdlisis v grado de
conocimienio que se tene sobie el fema

Mo experimental: S¢ lleva a cabo sin manipular o variahle independiente cuando los hechos
ocurrieron antes de la investigacion, en este disefio la poblacion muestral es ohserva en su
ambiente v en su realidad.

In técnica de ﬂ'u de informicion fue la encuesta v el instrumento fue ¢l cucstionario [
Mo se tuvo mniu:n riesin

| En la recomendacion se brinda los beneficios a tomar en cuenta la empresa
Para ¢l investigndor no representd minpin tipo de beneficio CCONAMIcy

| el 01 de enero de 2020, y concluido el 31 de marzs 2020

_5e uvo ls participacion voluntarna v andmimi de los clientes de la empresa.
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CONSENTIMIENTO:

Acepto voluntanamenie participar en esta investigacion. Tengo pleno conocimiento del
mizmo y entiendo que puedo decidir no participsr ¥ que puedo retimrme del estudio s los
acuerdos establecidos se incumplen.

En fie de lo conl firmo o continuscidn:

£ )
)

|

Contreras Matos, Eusebio
DM N 22410933
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Anexo N° 06
AUTORIZACION DE LA ENTIDAD

“Afio dela lucha contra la corrupcion e impunidad”

Fucallpa, 01 de Marzo de 2079,

Senor:
Mag. Jorge lvan Chahud Lz Rosa
Gerente General de la Empresa AJEPER del Oriente 5.A.

Prazente -

SOLCITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR UNA TESIS EN LA EMPRESA
QUE USTED DIGNAMEMNTE DIRIGE

Camo trebajador da su representada, tengo el agrado de didgime a su digno
Despacho pars saludaro muy cordialments v 2 |z vez comunicarle que en mi deseo de
crecinianto y desarrolio profesional, estoy cursando unz Maestriz en Administracion y
Direccion de Empresas en la Universided Alas Ferusnas, en fal santido tengo mi
Proyecto de Tesis denominado “Geslion de Calidad y la satisfaccidn del cliente en
la Empresa AJEPER del Orents S.4. 20197,

Por le expueste, solicite a usted su Autorizacién para entrevistar 2 una muesira
de antra 50 y 70 de sus clientes del disirito de Calleria v efectuar la encuests para
medir la calidad del senvicio que s brinda v |2 satisfaccion dal ciente. Los resultadss
de este tabajo de investigacidn asi como una copia ce la Tesk una vez concluida
zstaie haciendo llegar a la empresa con &l desec de contibuir en ks procesos de
Tejora continua de |a compafiia Asimismo me aworice hacer uso de algunos datos
Jenerales de la empresa como son: Razdn Sodal, N° de RUC, demicilio fiscal,
sroductos que corercializa, canfiidad de irabaadores dzl dres comercial. Adjunta los
‘ormatos de la encuestz a aplicar,

Sin ofro @y patticular y en espera de su amable alencion, me suscribo de usted,

Atemamente,

Euszebio Gorr:l.:t;:ras Natos
DME N® 22410033
Maestrista ce la UAP )
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Anexo N 07
Declaralona de onginalidad de 1a tesis

Yo, Ensebio Contreras Matos, estudinnie del Programa Académico de Maestria wio
Doctormde de fa Universidad Alas Peruanas con Codigo N” 2018131434, identificado con
[INE: 22410933 con el Plan de Tesis tritulada:

Gestién de ealidad y la satisfaceitn del cliente en Empresa AJEPER del Oriente
5.4, 2019,

Declaro bajo juramento que:
13- El Plan de Tesis &5 de mi amtoria

2)- He respetado las normas intermacionales de citas v referencias parn lps fuenfes
consultas. Por tanto, fa tesis no ha sido plagiada ni total mi parcialmente.

3).- Los datas presentados en los resultados son reales, no han sido falseados. ni copiados
¥ Por tanto los resultndos que e presentan en la tasis 5 CONSILIFN ¢n aporte 4 | realidad
investigada,

De identificarse la falta de fraude (datos falsos), de plagio {informacion sin citar g
autores), de piniteria (uso tlegal de informacion ajena) o de falsificacion {representar
falsamente las idess de otros), asumo lis consecuencias v sanciones que mi accion se
deriven, sometiendo a la normatividad vigente de la Universidad ALAS PERUA NAS

Pucallpe, 22 de  Marzo del 2021

Frrmag.. ..
ONL 32410933
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