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Resumen 

La presente tesis de investigación tuvo como objetivo determinar que la “Aplicación de la 

metodología 5’s mejora la calidad de atención al cliente en el área de ventas de la tienda 

Andahuaylas de la  empresa “Scorpio store”, Lima 2018”, que es de enfoque cuantitativo. Se 

utilizaron fundamentos de autores: 

La población y la muestra son iguales por ende la investigación es del tipo cuasi experimental, 

la población está constituida por las ventas diarias en el área de ventas (pedidos ejecutados por 

los clientes) lo cual será evaluado en 26 días laborales, periodo en el cual se recolectará datos 

de los colaboradores involucrados en el área de ventas, dependiendo de los pedidos de los 

clientes que se puedan realizar. Las técnicas de recolección de datos son: la observación 

directa y la ficha de observación, que sería los check list para medir el nivel 5’S antes de la 

implementación en el área de ventas. 

Los datos fueron analizados mediante el software SPSS versión 21, con lo cual se realizó la 

contrastación de la hipótesis general y las específicas. En conclusión, se determinó que la 

aplicación de las 5’S mejora la calidad de atención al cliente en el área de ventas de la tienda 

Andahuaylas de la empresa “Scorpio Store”, Lima 2018 en un 40%  con respecto a la 

confiabilidad del cliente a lo que antes se tenía un índice de 0.2310, actualmente el índice es de 

0.0110 por lo que se puede concluir que la confiabilidad del cliente ha mejorado en un 22%. La 

satisfacción del cliente antes era de 0.3613 y que actualmente representa un 0.9413, esta 

variación se ejecuta gracias a la correcta implementación de las 5’S, por lo se puede inferir 

que la satisfacción del cliente ha mejorado en un 0.5800 Se recomienda la implementación de 

las 5’S en el área de ventas en las distintas empresas con la finalidad de evaluar y reafirmar la 

influencia importante de dicha variable. Además se recomienda la implementación en las 

diferentes áreas de la empresa. 

Palabras Claves: 5’S, Confiabilidad y satisfacción del cliente  
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Abstract 

The objective of this research thesis was to determine that the "Application of the 5's 

methodology improves the quality of customer service in the sales area of the Andahuaylas 

store of the company" Scorpio store ", Lima 2018", which is focused quantitative. Authors’ 

basics were used: 

The population and the sample are equal therefore the research is of the quasi-experimental 

type, the population is constituted by the daily sales in the sales area (orders executed by the 

clients) which will be evaluated in 26 working days, period in which Data will be collected 

from the employees involved in the sales area, depending on the orders of the customers that 

can be made. The techniques of data collection are: direct observation and the observation 

form, which would be the checklist to measure the level 5'S before the implementation in the 

sales area. 

The data were analyzed using the software SPSS version 21, with which the general and 

specific hypotheses were tested. In conclusion, it was determined that the application of the 

5'S improves the quality of customer service in the sales area of the Andahuaylas store of the 

company "Scorpio Store", Lima 2018 by 40% with respect to the customer's reliability as 

which previously had an index of 0.2310, currently the index is 0.0110 so it can be concluded 

that the client's reliability has improved by 22%. Customer satisfaction was previously 0.3613 

and currently represents 0.9413, this variation is executed thanks to the correct implementation 

of the 5'S, so it can be inferred that customer satisfaction has improved by 0.58. It is 

recommended the implementation of the 5'S in the sales area in the different companies with 

the purpose of evaluating and reaffirming the important influence of said variable. In addition, 

implementation is recommended in different areas of the company. 

Keywords: 5'S, Reliability and customer satisfaction   
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