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RESUMEN

La investigacion titulada plan estratégico y satisfaccion del cliente en el
minimarket Carpio tuvo como objetivo establecer la relacion que existe entre
ambas variables del plan estratégico y la satisfaccion del cliente en el Minimarket
Carpio, Huarochiri 2020.

La metodologia de la presente investigacion es no experimental, de corte
transversal, descriptiva correlacional. La muestra fue constituida por 132
clientes, se aplic6 el muestreo probabilistico. El instrumento que fue el
cuestionario conformado por 32 items, a través de la escala tipo likert que fue
validada por 3 expertos.

Asimismo, el alfa de crombach fue de 0.777 siendo una coeficiente de nivel
positivo confiable finalmente se concluyé que las variables de estudio entre plan
estratégico y satisfaccion del cliente se relacionan considerablemente conforme
a los resultados de coeficiente de relacion de Rho de spearman =0.323 siendo

una correlacion positiva media.

Palabra clave: plan estratégico, satisfaccion del clientes, ventas.
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ABSTRACT

The objective of the investigation entitled strategic plan and customer satisfaction
at the Carpio minimarket was to establish the relationship between both variables
of the strategic plan and customer satisfaction at the Carpio Minimarket,
Huarochiri 2020.

The methodology of the present investigation is non-experimental, cross-
sectional, descriptive, correlational. The sample consisted of 132 clients,
probabilistic sampling was applied. The instrument that was the questionnaire
conformed by 32 items, through the Likert-type scale that was validated by 3
experts.

Likewise, the alpha of Cronbach was 0.777, being a coefficient of a reliable
positive level, it was finally concluded that the study variables between strategic
plan and customer satisfaction are considerably related according to the results
of the coefficient of relation of Rho of spearman = 0.323 being a mean positive

correlation.

Keyword: strategic plan, customer satisfaction, sales.



l. INTRODUCCION

En la actualidad el plan estratégico y satisfaccion del cliente son las variables
mas estudiadas, por la coyuntura actual que atraviesa el mundo, la recesion de
la economia frente a la pandemia del COVID-19, Pazarbasioglu, (2020) sefial6
que “la mayor prioridad es abordar la emergencia mundial en materia econémica
y sanitaria”; segun Puentes y Maestre,(2019) sefald “que un disefio estratégico
permite decretar una guia para la construcciéon de elementos que permite
cooperar a la organizacion con el progreso de la gestién de los procesos
empleados en la prestacién de los servicios; asimismo Khoskar, Hamner,
Borgstrom, dinnetz, Balfors (2020) mencionaron que la visiobn y los planes
integrados deben ser tomadas de la vision hasta la accion y sobre como
satisfacer las necesidades y expectativas al cliente, de igual manera Oguilve,
(2019) nos explica en su articulo, de como desarrollar un plan estratégico
enfocandose en las necesidades de sus clientes, Metin y Abdullan (2020) nos
mencionan que las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades(DAFO)

deben ser analizadas en la organizacion.

A nivel nacional el plan estratégico esta siendo muy utilizada en medio de
la crisis del COVID-19 Becerra (2020) menciona que les ha llegado como un
balde de agua fria, al sector comercio la orden dictada por el gobierno peruano
la reclusion social vy el cierre de los negocios temporalmente, todo esto detuvo
las ventas de las organizaciones sin importar el tamafio o la marca, la cual
estas organizaciones tienen un gran reto de recuperar sus ventas perdidas y
atraer al consumidor, las estratégias de lo retailers girara en torno de las ofertas
asimismo sefiala Percy Vigil, especialista del sector y ex gerente general de la
cadena MegaPlaza, que las ofertas seran mas agresivas porque las temporadas
son rotatorios y hay mercaderias frescas que estan almacenadas en los centros
de distribucién ya que todo esto ha generado un mayor inventario, por lo tanto
los duefios o0 administradores ven un dinero sin rotacion y todos estan dispuestos

a recuperar para liberarse de los inventarios. “se jugaran la vida.”

La empresa Minimarket Carpio, esta localizado en el distrito San Antonio

Huarochiri, Lima, esta dedicada al sector alimentario, a la venta de productos
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de primera necesidad. La problematica principal se presenta en la area de
ventas, por la falta de tecnologia, plataforma digital, pagos electrénicos y venta
online lo cuél es una amenaza frente a la competencia en el mercado ya que
esto afecta directamente a la empresa por las nuevas tendencias de los clientes
a adquirir un producto que asegure la inocuidad del mismo y que los
procedimientos de atencion sean profilacticos; tecnologia que posee la
competencia. De tal manera, la empresa debe implementar estratégias
mediante el estudio de mercado de factores externos e internos (FODA), asi
como marketing y tecnologia, innovacion, organizacion e infraestructura la cual

son los principales ejes para el éxito de la empresa.

Finalmente mediante este trabajo de investigacion se dara a conocer el nivel
de correlacion que existe entre el plan estratégico y satisfaccion del cliente en el
Minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020 para asi brindar las
recomendaciones apropiadas para la implementacion y desarrollo de las

estratégias para la mejora de la satisfaccion de los clientes.

La investigacion presenta como problema general: ¢ Cual es la relacion del
plan estratégico y la satisfaccion de los clientes en el Minimarket Carpio, Distrito

San Antonio Huarochiri 2020?. Y como problemas especificos tenemos:

e (Cual larelacion del plan éstratégico y el rendimiento percibido de los
clientes del Minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 20207

e (Cual es la relacion del plan estratégico y las expectativas de los
clientes del Minimarket Carpio,Distrito San Antonio Huarochiri 2020?

e (Cudl es larelacion del plan estratégico y los niveles de satisfaccion en

los clientes del Minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 20207

La justificacion tedrica del estudio se desarrollo teniendo en cuenta que es de
mucha utilidad para el progreso y avance de las futuras generaciones
cientificas, teniendo la relacion con el tema y problematica , se utiliz6 como una
fuente de informacién que busca demostrar las variables manejadas (plan
estratégico y satisfaccion del cliente) de tal manera que las fuentes obtenidas y

la informacion presentada fueron recopiladas con mucha veracidad y
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profesionalismo garantizando el aporte tedrico para las futuras investigaciones

donde con nuestro aporte dejamos un legado para nuestra generacion venidera.

La justificacion practica del presente trabajo de investigacion es de mucha
utilidad para los colaboradores y clientes de la empresa analizada (Minimarket
Carpio) y para otras Pymes del sector retail a nivel nacional e internacional que
presentan problemas similares a este estudio, puesto que, les servird como una
fuente de informacion para identificar y evaluar los problemas similares, lo cudl
permitird incrementar su crecimiento de ventas y la buena satisfacion de

clientes.

La justificacion metodolégica de esta investigacion tiene como finalidad de
brindar informacién sobresaliente a través del instrumento que se utilizara y
poder optar una tactica metodoldgica entre las variables, el plan estratégico y
satisfaccion de los clientes en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020.

La presente investigacion tiene como objetivo general: de Analizar la relacion
del plan estratégico y satisfaccion de los clientes en el minimarket Carpio, Distrito

San Antonio Huarochiri 2020, como objetivos especificos tenemos:

e Determinar el plan estratégico y el rendimiento percibido de los clientes
del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

e Describir la relacion del plan estratégico y las expectativas de los
clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

e Identificar el plan estratégicoy niveles de satisfaccion de los clientes del

minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

Con respecto a la hipotesis general se definird de la siguiente manera: Existe
relacion entre el plan estratégico y satisfaccion de los clientes en el minimarket
Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020, como hipétesis especificos

tenemos:

e Existe relacion entre el plan estratégico y el rendimiento percibido de los

clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.
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Existe relacion entre el plan estratégico y las expectativas de los clientes
del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

Existe relacion entre el plan estratégico y los niveles de satisfaccion de
los clientes del minimarket Carpio,Distrito San Antonio Huarochiri 2020.
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Il. MARCO TEORICO

Con respecto a los trabajos previos, tenemos como antecedentes nacionales
realizada por Echevarria (2018) realiz6 una investigacion titulada “Planificacion
estratégica y satisfaccion del cliente para la programacion diaria en la distribucion
de una Empresa Logistica, Callao 2018” cuya tesis le sirvid para optar titulo en
Administracion, de la universidad Cesar vallejo, en cual tuvo su objetivo
determinar de qué manera influye la planificacidén estratégica con la satisfaccion
del cliente, la metodologia usada es el enfoque cuantitativa-descriptivo
correlacional, se emitio a través del Rho de Spearman se hallé el valor de 0,761,
por lo tanto concluyé que tienen una relacion positiva entre ambas variables
Planificacion estratégica y Satisfaccion del cliente.

Yrigoyen (2019), realiz6é una investigacion titulada “la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente en el sector ferretero caso: zona denominda ‘las
malvinas” en lima metropolitana 2018”, cuya tesis le sirvio para conseguir el
grado de maestria en Administracion de Negocios, en la Universidad de San
Martin de Porres, Lima, su objetivo principal fue de determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en el sector ferretero, la
metodologia usada fue de manera descriptiva correlacional de enfoque
cuantitativo-no experimental, se midio a través Rho de Spearman 0.645, se
concluy6 con una relacion positiva considerable entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente.

Mendoza (2015), realiz6 una investigacion titulada “Planificacion
estratégica y su relacion con la calidad del servicio en los hoteles tres estrellas
del distrito de Andahuaylas, 2014”; cuya tesis sirvi0 para optar el grado de
licenciada en Administracion, en la Universidad Nacional Jose Maria Arguedas,
Andahuaylas Peru, la metodologia usada es de tipo no experimental, disefio
descriptiva correlacional de corte transversal, los resultados de la medicion a
través Rho de Spearman 0,294 lo que corresponde una correlacion positiva

baja entre plan estrategico y la calidad de servicio

Gutierrez (2017), realizd una investigacion titulada “Satisfaccion del cliente y

Posicionamiento de los medicamentos de venta libre de laboratorios Bago, en

Inkafarma Plaza Vea Universitaria 2017, cuya tesis sirvié para obtener titulo de

marketting y direccion de empresas, en la universidad Cesar Vallejo, Lima, en el cual
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su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la satisfaccion y el
posicionamiento de los clientes, la investigacion tuvo un disefio correlacional-
transversal, y cuyo analisis de Rho de Spearman de 0,524 por lo tanto existe una
relacién positiva moderada en el posicionamiento y satisfaccion del cliente sobre
los medicamentos de laboratorios Bago en Inkafarma Plaza Vea de Los Olivos.
Jara (2017), realiz6 unainvestigacion titulada Calidad de Servicio y Satisfaccion
al Cliente de la Tienda de Bicicletas Trek, Lima — 2017. Tesis para optar el grado de
Licenciado en Administracién de Empresas, en la universidad Auténoma del Peru.
su objetivo fue de determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion al cliente, lainvestigacion es de enfoque cuantitativa de tipo descriptivo
correlacional, tuvo la muestra de 60 clientes, se midi6 a través del coeficiente Rho
Pearson al 0.819 existe una correlacion alta, en conclusion se demuestra que existe

correlacion entre ambas variables.

Con respecto a trabajos previos internacionales tenemos: Kwabena (2016),
realizo una investigacion titulada “Strategid Planning and Perfomance of Micro and
Small Family Businesses in Ghana the Resource Based Approach” en la Universidad
de Ciencias y Tecnologia Kwane Nkrumah en Ghana, cuya tesis sirvio para optar el
grado de Magister en Administracion, tuvo el objetivo de determinar la relacion entre
la planificacion estratégica y el rendimiento de la empresa utilizando diferentes
niveles organizacionales dentro del contexto de micro y pequefias empresas
familiares en Ghana, la metodologia utilizada es descriptivo de disefio no
experimental cuantitativo correlacional, la poblacion de 300 ejecutivos o propietarios
de Pymes fueron encuestados con preguntas, a traves del coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman de 0.760, concluyé que existe una fuerte positiva correlacion
entre la planificacidn estratégica y el rendimiento de las Pymes de Ghana.

Shingira, (2016), realizé una investigacion titulada “An investigation into the
relationship between strategic planning and business performance in Small,
Micro and Medium Scale Enterprises (SMMESs)”, cuya tesis sirvio para obtener
el grado de maestro de gestion empresarial, en la Universidad de Fort Hare,
Sudafrica, tuvo como objetivo determinar si el proceso de planificacion
estratégica influye en el desempefio empresarial en las Pymes, la metodologia
utilizado fue el enfoque cuantitativo y de disefio no experimental, Pymes del

municipio de Buffalo City, se midi6 a través estadistico de la correlacién de Rho
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de Spearman 0,662, concluyo que el proceso de planificacion estratégica tuvo
un efecto positivo en el desempefio de la pymes.

Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah, Ghazali, (2019). Realiz6 una
investigacion titulada “Assessing the effects of service quality on customer
satisfaction” tesis para obtener licenciatura en Ciencias Econdémicas y
Empresariales en la universidad Sultan Universiti Sultan Zainal Abidin(UniSZA),
Malaysia, Canada, tuvo como objetivo analizar la brecha entre la percepcion y
las expectativas del cliente, relacionada con los servicios en la Biblioteca de la
Universidad Sultan Zainal Abidin (UniSZA), la metodologia utilizada es de
disefio experimental, enfoque cuantitativa de corte transversal, con una muestra
de 170 clientes, el resultado estadistico de correlacion de Rho de Spearman
0,619, en conclusion la calidad del servicio tuvo un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente.

Fernandez, (2016), realizé una investigacion titulada “Propuesta de un
modelo de Planificacion Estratégica para una Pyme basada en el Marketing
Ecologico en la Ciudad de Puebla” tesis para optar el grado Maestria en
direccion de Marketing Internacional, en la Universidad Iberoamericana, Puebla
México, cuyo objetivo es promover un estilo de vida mas sano ofreciendo
alimentos ecoldgicos y organicos y medir su impacto en la satisfaccion del
cliente, la metodologia usada es de enfoque -cuantitativa disefio no
experiemental y de tipo descriptiva, donde tuvo una muestra de 204 clientes,
después del analisis, concluyd, que existe una creciente demanda hacia este tipo
de productos organicos y ecoldgicos no solo es causado por una moda sino por
una tendencia estable proveniente de todos los sectores econdmicos

principalmente del sector By C.

Barreda (2016). En la revista Gestdo Universitaria na América Latina “strategic

planning at universities in latin america” en la universidad federal de santa catarina,

brasil el estudio tuvo como objetivo los planes estratégicos en universidades

latinoamericanas, con el objetivo de un proceso de gestion universitaria donde

evalla 93 planes estratégicos vigentes en 19 paises de la region, es una

investigacion de tipo descriptivo, transversal de enfoque cuantitativa, en conclusion

muestran que las universidades de la regién no estan entre las mejores clasificadas,

destaca la mayoria significativa las universidades de Brasil.
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A continuacion se hara mencién sobre las teorias relacionadas respecto al tema,
para tener una comprension de manera precisa y clara de las variables, para ello
se define el plan estratégico.

David y David (2017) nos menciona que la planeacion estratégica es una
ciencia u oficio que plantea la formulacién, implantacién y evaluacion de estrategias
en la organizacion, para asumir los desafios que se presenta a un futuro, “ para ello
se hace una previa evaluacion a todas las areas de la organizacion detectando
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, que serdn de guia para
establecer los objetivos y las acciones a implementar”.(savona y sutija, 2017).

En este sentido debemos de conceptualizar sobre el plan estratégico, al respecto
Chavez (2018) “la define como una herramienta de valor y la clave para encaminar
y enfrentar nuevos desafios y retos ” (p.5-12), “...(...) los intereses organizacionales;
y la cultura coorporativa nos ayudan a identificar la seleccion de estrategias, la cual
esto se convierte factor detonante para discernir entre una de las organizaciones
exitosas y las que se preocupan por sobrevivir o defenderse de los embates
ambientales” (D’Alessio, 2018,p.5)

Al respecto Martinez y Milla (2012) nos mencionan el plan estratégico es un
formato que resume en que situacion de encuentra la empresa, la cual el
planteamiento se inicia con el posicionamiento actual (misién), con vista al futuro de
una organizacion (vision), con la finalidad de mejorar en nuestras estratégias .

Continuando con la investigacion se presentara las definiciones de las
dimensiones del variable, plan estratégico, la primera dimension es procedimiento
y planteamiento: segun Martinez & Milla (2012) mencionan que se tiene que
comenzar con establecer la cultura coorporativa entre ellos:la misién, vision y valores
ya que estas son de suma importancia en la organizacion, la apreciacion de los
elementos internos y externos nos ayudaran a determinar las estratégias, para
lograr el objetivo que se disefid, la mision “para que” se crea una empresa u
organizacion, a que se dedica la empresa, que bienes o servicios ofrece, la vision es
hacia donde se quiere ir el resultado de los planes logrados en una empresa; la
mision es fundamental ya que a través de ellos se logra llegar a la visién, los valores
se define como actitud o comportamiento, para poder tener una -cultura
organizacional bien formada.

En cuanto a la segunda dimensién de Implementacion y direccién, Martinez &

Milla (2012) nos indican que las estratégias externas es muy importante ya que
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engloba muchas influencias distintas y asi evaluarnos como nos encontramos frente
a nuestros competidores, asimismo las estratégias internas nos ayudan a identificar
nuestras debilidades vy fortalezas dentro de la organizacion.

Y por ultimo tenemos a la dimensién evaluacion y control, Martinez & Milla (2012),
nos recalca que el control de la estratégia que nos ayuda a evaluar si se esta
logrando los objetivos en el transcurso del tiempo; la auditoria interna y externa son
la parte fundamental en una organizacién para realizar o tomar las decisiones
correctas.

Continuando con la definicién de la variable satisfaccion al cliente, es de suma
importancia dentro de una empresa, conocer las opiniones de los clientes, permite a
la organizacion establecer acciones de mejora. Para Grande (2005) es entendido
como. “[...] un resultado de una comparacién entre la perspectiva y expectativas,
la cual estan relacionadas a la satisfaccion de un consumidor, estos aspectos
involucra de como los consumidores perciben la calidad, asimismo; Chu, (2002) nos
indica que es muy importante de tener un cliente satisfecho”

Segun Hayes (2002), nos indica tres fases principales para tener a un cliente
satisfecho “identificar las exigencias del cliente, conocimiento de sus necesidades y
exigencias y realizar cuestionario de satisfaccion”,(p.20), nos quiere decir que al
conocer las exigencias de nuestros clientes, y asi podremos orientar la buena
eleccion de un bien o un producto, donde ellos nos definiran de como es la calidad
del servicio prestado. al respecto, Wredeen (2014) tener un cliente satisfecho nos
genera mayor rentabilidad en la organizacion.

Vivimos en un mundo competitivo, donde las ofertas parecen infinitas y los
cliente tienen multiples alternativas en el mercado ya que esto podria involucrar o
decirdir a realizar la compra en la competencia, hoy en dia mantener un cliente
satisfecho es de suma importacia ya que por ello se convierte en un cliente
fidelizado. Donde cuesta demasiado trabajo ganar un cliente, pero solo basta un
pequefio error para poder perderlo o darle la oportunidad de recurrir a nuestra
competencia.(CRM 2010), al respecto Thompson (2006), senala que “Philip Kotler,
dice: “la categoria de satisfaccion con un consumidor, realizando compra de un
concreto servicio o producto con fin determinado”. “Por ello en lo general la
satisfaccion es un acto final, de mejorar la atencién hacia los consumidores, y

enfocarse en la retencién del cliente” (Ddata CRM, 2019)
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En cuanto a la dimensién del rendimiento percibido, Thompson, Ivan (2006)
menciona que es la forma de como un bien o servicio se ha comportado en satisfacer
la necesidad que haya tenido un cliente en la organizacion. El rendimiento que se
percibe de servicio o bienes debe estar ennfocado a la utilidad, donde los clientes
compran el bien o el servicios con el fin de satisfacer sus necesidades. Por ello, el
bien o el servicio debe estar proyectada bajo los estandares de calidad para generar
el mayor grado de complacencia en un cliente.

Con respecto a la dimension de las expectativas, Thompson (2006) menciona
gue las expectativas es el punto de enfoque y de mayor prioridad de toda
organizacion, presta un bien o el servico debe tener en claro que el cliente es un
ser humano que tiene una esperanza de adquirir  lo que necesita, Por ello, las
empresas deben enfocarse en conocer que esperan sus clientes. Y es necesario
gue las organizaciones den mayor prioridad a conocer las expectativas de sus
clientes con una atencion personalizada.

Finalmente la dimension de los niveles de satisfaccion Thompson (2006) sefiala,
gue en este se observa la satisfaccion del cliente, la cual es el final de un proceso,
el final de una compra del consumidor, ya que esto implica la evaluacién y el control
del bien o servicio ofrecido por la organizacion si cumplié con los requerimientos
ofrecidos.

El proceso de compra de un consumidor termina cuando el individuo compara
Sus expectativas que tuvo al inicio de la compra de un bien o servicio versus el
rendimiento percibido, esto lleva a un resultado del cliente satisfecho, de una u otra
manera cuando el cliente esta satisfecho por llenar sus necesidades este cliente
estara fidelizado, todo ello depende de la empresa por su tiempo prestado a la

atencion.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo: Aplicada

Segun Fernandez, Hernandez y Baptista (2010) nos mencionan “es la que soluciona

problemas practicos”, nos quiere decir que la metodologia de investigacion es para

brindar una solucién a problemética que presenta la unidad de andlisis.
Enfoque: cuantitativo

El enfoque cuantitativo al respecto Fernandez, Herndndez y Baptista (2010)
sostiene y usa la recopilacion de los datos para probar hipétesis a base de

medicion para poder probar las teorias”

Disefio: no experimental
Fue disefio no experimental por tanto no se realizd ningun experimento al

respecto Fernandez, Hernandez y baptista (2010) sostienen que *“...es una
investigacion que se realiza sin la manipulacion de las variables”, En ese sentido,
estos estudios son realizados con la finalidad de recopilar informacion, y en este
disefio el investigador observa y analiza los problemas sin manipular la realidad
para luego medir los niveles de relacion entre ambas variables.

Nivel correlacional

Fue nivel correlacional ya que se buscO medir dos variables al respecto

Hernandez, Fernandez & baptista nos mencionan que “... mide dos o mas
variables que se desea conocer” (2014) por lo tanto, cuando dos variables estan
relacionadas, cuando una de ellas varia también la otra variable varia.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable (1)
Plan estratégico:
Variable (2)

Satisfacion del cliente

3.2. Poblacién y muestra, muestreo
La presente investigacion consta de una poblacién de 200 clientes del
minimarket Carpio los datos seran obtenidos segun las boletas emitidas

semanales. De la poblacion se ha tomado una muestra de 132 clientes,
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lo cual nos ayudara a determinar si existe o no la relacion entre ambas

variables: plan estratégico y satisfaccion del cliente

La poblacién se define segun (Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
un conjunto de individuos que coinciden con precisas identificaciones por lo
tanto, es el conjunto de los elementos a investigar, puesto que de ellos dependen
los resultados de la investigacion.

Muestra
Palella y Martins (2008), sostienen como : "... el subconjunto de la poblacién” en

la cual se extrae con el fin de conocer las caracteristicas.

n= z2 *p*qg*N
e?(n-1) + z22*p*q

Donde:
n = tamafo de la muestra.
Z = nivel de confianza (1.96)
P = proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito) (0.5)
Q = proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (fracaso) (0.5)
E = nivel de error dispuesto a cometer (0.05)

N = tamafio de la poblacién (200)

Calculo: n= 1.962 *0.5*0.5*200
0.05%(200-1) + 1.96%*0.5*0.5

n=132

El resultado obtenido, para la muestra es de 132 clientes, nivel de confianza
95% y el error de estimacion 5%.

Muestreo
Se utiliz6 el muestreo probabilistico de aleatorio simple al respecto Castro

(2003), define que la muestra se devide en probabilistico y no probabilistico.
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Unidad de anélisis
Se considerara como unidad de andlisis a cada cliente que realizan sus
compras en el Minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri.
Inclusién
La presente investigacién se considerara a los clientes del Minimarket
Carpio.
Exclusion
Para el estudio se excluird al administrador y a los colaboradores del
Minimarket Carpio.
3.4Técnica e instrumento de recoleccion de datos
La técnica que se emplea en la presente investigacion para la recopilacién de
datos es mediante las encuestas.

Tabla 1. Cuadro de técnica e instrumento

Variable Técnica Instrumento
Plan estratégico Encuesta Cuestionario
Satisfaccion del Cliente Encuesta Cuestionario

La encuesta

En el desarrollo del proyecto, se emplea la técnica de la encuesta donde
encuestaremos a 132 clientes del minimarket Carpio. Al respecto Para Bernal,
C. (2010), sostiene, “La encuesta se realiza con la objetivo de obtener datos
de las personas”.

El instrumento

El instrumento a utilizarse es el cuestionario conformado por 32 items con
alternativa de respuesta, de tipo escala Likert: nunca (1), casi hunca (2), a veces
(3), casi siempre (4) y siempre (5). Segun Garcia (2002), “el cuestionario es una
pericia de interrogantes con vinculos, con sentido 16gico y psicoldgico, expresada
con expresion natural y templada”, el autor nos deduce que el cuestionario debe

ser una descripcién clara y precisa.
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Validacion

Segun Hernandez et al. (2010).

La validacion se obtiene mediante los juicios de los especialistas.

(p. 304)

El instrumento sera revisado por tres especialistas en el tema.

Tabla 2: validacion de juicio de expertos. Variable Plan Estratégico

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 88% 87% 88% 263%
Objetividad 88% 87% 88% 263%
Pertenencia 88% 87% 88% 263%
Actualidad 88% 87% 88% 263%
Organizacion 88% 87% 88% 263%
Suficiencia 88% 87% 88% 263%
Intencionalidad 88% 87% 88% 263%
Consistencia 88% 87% 88% 263%
Coherencia 88% 87% 88% 263%
Metodologia 88% 87% 88% 263%
TOTAL 2630%
Cv 87%
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Tabla 3. validacion de juicio de expertos. Variable Satisfaccion del cliente

CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL
Claridad 86% 86% 88% 260%
Objetividad 86% 86% 88% 260%
Pertinencia 86% 86% 88% 260%
Actualidad 86% 86% 88% 260%
Organizacion 86% 86% 88% 260%
Suficiencia 86% 86% 88% 260%
Intencionalidad 86% 86% 88% 260%
Consistencia 86% 86% 88% 260%
Coherencia 86% 86% 88% 260%
Metodologia 86% 86% 88% 260%
TOTAL 2600%
CVv 86.6%

Tabla 4 . validacion de juicio de expertos

Nombre de expertos en ambas variables

Grado y Nombre

Experto N°1 Mg. ARAMBURU GENG CARLOS

Experto N°2 Mg. CERVANTES RAMON EDGAR FRANCISCO

Experto N°3 Dr. NAVARRO TAPIA JAVIER FELIX
Confiabilidad

Bernal, C. (2010), define que:
“son los resultados obtenidos de los mismos individuos, estudiados en diversas
circunstancias con las mismas preguntas, para obtener los resultados claros y

precisos”. (p. 247)
En la investigacion para medir la confiabilidad de los instrumentos se utilizé el

coeficiente de alfa de cronbach ingresando los datos recolectados al estadistico
SPSS version 25.
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Tabla 5. estadistica de fiabilidad — alfa de cronbach global

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 132 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 132 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
77 32

El estadistico de fiabilidad nos indica que la prueba del alfa de Cronbach >

0.777 es decir el grado de fiabilidad de instrumento y de los items es confiable

Tabla 6. Estadistica de fiabilidad — cuestionario variable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,580 16

Tabla 7 . Estadistica de fiabilidad — cuestionario variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 710 16
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3.5. Procedimiento
El procedimiento que el investigador sigue es el muestreo de aleatorio

simple a través de la observacion del fenébmeno a estudiar.

3.6. Método de andlisis de datos

En la presente investigacion se pasara a procesar todos los datos en el
SPSS, version 25, el cual lograremos las figuras y tablas Asimismo, lo cual logra
aprobar o rechazar la relacion entre las dos variables: plan estratégico y
satisfaccion de los clientes.

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se llevara mediante reglas establecidas de la Universidad
César Vallejo. Las encuestas se respetaran la independencia y reserva de los
participantes, y no se autoriza dar a conocer los integrantes, con la cual se busca
no vulnerar los principios y derechos de la originalidad y veracidad, al igual no

manipular los valores de los autores.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados estadisticos descriptivos

Tabla 8: Resultados de variable 1 Plan Estratégico

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali CASI 3 2,3 2,3 2,3
do NUNCA
AVECES 119 90,2 90,2 92,4
CASI 10 7,6 7,6 100,0
SIEMPRE
Total 132 100,0 100,0

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CAS|I SIEMPRE

Plan Estratégico

Figura 1: Representacion de la tabla 8: plan estratégico

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 1, respecto a la variable plan estratégico los resultados
obtenidos indican que un 90.15%, que representan a 119 personas encuestadas
de la muestra respondieron que a veces conocen el plan Estratégico de la
empresa, el 7.58% que significan a 10 personas, indicaron que casi siempre
conocen el plan estratégico y el 2.27% que representan a 3 personas de la

muestra mencionan que casi hunca conocen el plan estratégico.
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Tabla 9. variable 2 Satisfacciéon del cliente

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
vali CASI 1 8 8 8
do NUNCA
A VECES 82 62,1 62,1 62,9
CASI 49 37,1 37,1 100,0
SIEMPRE
Total 132 100,0 100,0

Porcentaje

CASIMUMNCA ANECES CASI SIEMPRE

Satisfacién del Cliente

Figura2: Representacion de la tabla 9 variable satisfaccion del cliente
Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 2, respecto a la variable satisfaccion del cliente los
resultados obtenidos el 62.12%, que representan a 82 personas encuestadas de
la muestra manifiestan que a veces consideran la satisfaccion del cliente, y el
37.12% que significan 49 personas indicaron casi siempre consideran la
satisfaccion del cliente, y por ultimo el 0.76%, representa a 1 persona indic6 casi

nunca considera la satisfacciéon del cliente.
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Tabla 10. Rendimiento percibido

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali CASI 2 15 1,5 15
do NUNCA
A VECES 73 55,3 55,3 56,8
CASI 57 43,2 43,2 100,0
SIEMPRE
Total 132 100,0 100,0

Porcentaje

CASIMNUMNCA AVECES CASI SIEMPRE

Rendimiento Percibido

Figura 3: Representacion de la tabla 10 rendimiento percibido

Interpretacion:

Enlatabla 10 y en la figura 3, respecto a dimension 1 rendimiento percibido los
resultados obtenidos indican que un 55.30%, que representan 73 personas
encuestadas de la muestra respondieron que a veces consideran el rendimiento
percibido, el 43.18%, que representa a 57 personas encuestadas indicaron casi
siempre consideran el rendimiento percibido y el 1.52% que significan a 2

personas respondieron casi nunca consideran el rendimiento percibido.
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Tabla 11: Expectativas

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
valid CASI 4 3,0 3,0 3,0
0] NUNCA
A VECES 78 59,1 59,1 62,1
CASI 50 37,9 37,9 100,0
SIEMPRE
Total 132 100,0 100,0

Porcentaje

CASI MUNCA

Figura 4: Representacion de la tabla 11 expectativas

Interpretacion:

ANVECES

Expectativas

CASI SIEMPRE

En la tabla 11 y figura 4, respecto a la dimensidn 2 expectativas; los resultados

obtenidos indican que 59.09%, que representan a 78 personas encuestadas de

la muestra respondieron a veces consideran las expectativas, el 37.88% que

representan a 58 personas manifiestan que casi siempre considera las

expectativas, y el 3.03% que significan a 4 personas respondieron casi nunca

considera las expectativas.
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Tabla 12: niveles de satisfaccion

Frecuen  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

cia je valido acumulado
valid CASI 9 6,8 6,8 6,8
0] NUNCA
AVECES 78 59,1 59,1 65,9
CASI 45 34,1 34,1 100,0
SIEMPRE
Total 132 100,0 100,0

Porcentaje

CASINUNCA AVECES CASI SIEMPRE

Niveles de Satisfaccion

Figurab: Representacion tabla 12, niveles de satisfaccion

Interpretacion:

En la tabla 12 y figura 5, respecto a la dimensién 3 niveles de satisfaccion los
resultados obtenidos indican que un 59.09%, que representan a 78 personas
encuestadas de la muestra expresan que a veces consideran los niveles de

satisfaccion, el 34.09% que representa a 45 personas dijeron casi siempre
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considera los niveles de satisfaccion y el 6.82%

manifiestaron que casi nunca consideran los niveles de satisfaccion.

4.2 ANALISIS INFERENCIAL

4.2.1 Prueba de normalidad

HO: la distribucion es normal

H1: la distribucion no es normal
Regla de decision

Si p es mayor 0.005 se rechaza la
Si p es menor 0.005 se acepta la hi
4.2.2 contrastacion de hipotesis

Tabla 13. Grado de relacion segun

hipétesis nula.

poétesis alterna.

coeficiente de correlacion

gue significan a 9 personas

RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa debil

0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon, Monica (2014)
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Tabla 14: Pruebas de normalidad de variables

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Es_tad Ist Estadistic
ICO gl Sig. 0 gl Sig.
Plan Estratégico ,492 132 ,000 406 132 ,000
Satisfaccion del ,396 132 ,000 647 132 ,000

Cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

En la tabla 14. El resultado muestra dos estadisticos donde se acepta
Kolmogdérov-Smirnov, habiendo la muestra mayor a 50, que las variables de
estudio tuvieron un resultado de p menor a 0.05 que el nivel de sig. bilateral, es
decir “0.000 y 0.000<0.05”, por lo tanto se rechazé la hipotesis nula y se acepta
la hipodtesis alterna tiene distribucion no normal; correspondiendo aplicar en la

contratacion de la hipotesis el estadistico de correlacion Rho de Spearman.

Prueba de correlacion de hipotesis general

Contrastacion de hipotesis

Para poner a prueba la hipotesis, se utilizo el Rho Spearman

Hipotesis General

HO: No existe relacion entre el plan estratégico y la satisfaccion del cliente del
minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

H1: Existe relacion entre el plan estratégico y la satisfaccion del cliente del
minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

Tabla 15: Prueba de Hipotesis General

Plan Satisfaccion

Estratégico

del Cliente

Rho de Plan Estratégico Coeficiente de 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 132 132
Satisfaccion del Coeficiente de ,323™ 1,000
Cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 132 132

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

La tabla 15 muestra una correlacion entre plan estratégico y satisfaccién de los
clientes, con un Rho de spearman 0.323 que comparada con la tabla de
valoracién se indico la Correlacion positiva media, donde se obtuvo una
significacion bilateral = 0.000 < 0.05 por lo tanto se pudo rechazar la hipétesis
nula y aceptar la hipétesis alterna, indicando que existe relacion entre el plan
estratégico y la satisfaccion del cliente del minimarket Carpio, Distrito San
Antonio Huarochiri 2020.

Prueba de Hipdtesis Especifico 1

HO: No existe relacion entre el plan estratégico y el rendimiento percibido de los

clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

H1: Existe relacion entre el plan estratégico y el rendimiento percibido de los
clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

Tabla 16: Prueba de Hipdtesis Especifica 1

Plan Rendimiento
Estratégico  Percibido

Rho de Plan Estratégico Coeficiente de 1,000 243"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,005

N 132 132

Rendimiento Coeficiente de ,243™ 1,000
Percibido correlacion

Sig. (bilateral) ,005 .

N 132 132

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

Interpretacion:

Tabla 16 muestra la correlacion entre plan estratégico y rendimiento percibido
con un Rho de Spearman de 0,243 que comparada con la tabla de valoracion
indico una correlacion positiva media. y se obtuvo una significacion bilateral =
0.005<0.05 donde se pudo rechazar la hipétesis nula y se aceptar la hipotesis

alterna, indicando que si existe relacion entre el plan estratégico y el rendimiento

34



percibido de los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri
2020.

Prueba de Hipotesis Especifico 2

HO: No existe relacién entre el plan estratégico y las expectativas de los clientes
del minimarket Carpio, Distrito San Anitonio Huarochiri 2020.

H1: Existe relacion entre el plan estratégico y las expectativas de los clientes del
minimarket Carpio, Distrito San Anitonio Huarochiri 2020.

Tabla 17: Prueba de Hipdtesis Especifica 2

Plan
Estratégic = Expectativ
0 as

Rho de Plan Coeficiente de 1,000 312
Spearman Estratégico correlacion

Sig. (bilateral) ) ,000

N 132 132

Expectativa  Coeficiente de ,312" 1,000
S correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 132 132

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

Interpretacion:

Tabla 17 muestra la correlacion de plan estratégico y las expectativas de los
clientes, con un Rho de spearman 0,312 que comparada con la tabla de
valoracion indica una correlacion positiva media, donde se obtuvo una sig.
bilateral = 0.000<0.05 en la cual se rechazoé la hipotesis nula 'y se acepto la
hipétesis alterna, indicando que existe relacién entre el plan estratégico y las
expectativas de los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020.
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Prueba de Hipotesis Especifico 3

HO: No existe relacion entre el plan estratégico y los niveles de satisfaccién de
los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

H1: Existe relacion entre el plan estratégico y los niveles de satisfaccién de los
clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.

Tabla 18: Prueba de Hipdtesis Especifica 3

Niveles
Plan de
Estratégic  Satisfacci
0 on
Rho de Plan Estratéegico  Coeficiente de 1,000 ,183"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,036
N 132 132
Niveles de Coeficiente de ,183" 1,000
Satisfaccion correlacion
Sig. (bilateral) ,036 .
N 132 132

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

Tabla 18 muestra la correlacion de plan estratégico y niveles de satisfaccion, con
un Rho de spearman 0,183 que comparada con la tabla de valoracion indica una
correlacion positiva media, onde se obtuvo la sig. bilateral =0.036<0.05 se
rechazo la hipotesis nula y se acepto la hipotesis alterna indicando que existe
relacion entre el plan estratégico y niveles de satisfaccion de los clientes del

minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020.
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DISCUSION

Los resultados obtenidos sobre las variables plan estratégico y satisfaccion del
cliente en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020 con una
muestra de 132 clientes, posibilitara contrastar con los antecedentes citados.
De acuerdo al objetivo general, Analizar la relaciéon del plan estratégico y
satisfaccion de los clientes en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020, visualizada en la tabla 15, se muestra los resultados de sig.
(bilateral) de p=0.000 y Rho de Spearman=0.323 mostrando una correlaciéon
positiva media entre el plan estratégico y satisfaccién del cliente; estudios que
al confrontar los resultados con la tesis de Echevarria (2018) en su tesis titulada,
“Planificacion estratégica y satisfaccion del cliente para la programacién diaria
en la distribucion de una Empresa Logistica” con un Rho de Spearman 0,761 de
una correlacion positiva muy fuerte donde trabajé con una poblacion de 52
clientes, concluy6 que hay relacion entre ambas variables, asimismo Yrigoyen
(2019) en su tesis titulada, “la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
el sector ferretero caso: zona denominda “las malvinas” en lima metropolitana
2018”, tiene una correlacion de Rho de Spearman es de 0.645 de wuna
correlaciéon positiva considerable, con una muestra de 324 clientes, Martinez y
Milla (2012) nos menciona que el plan estratégico es muy importante dentro de
la organizacion que resume la situacion que se encuentra la empresa.

Por dltimo, se deduce que el vinculo del nexo entre los estudios fue casi similar
por ello confirmo en la presente investigacion que se relaciond entre ambas
variables el plan estratégico y la satisfaccion del cliente existe una correlacion
positiva media. Por lo tanto, los resultados comparados de Echevarria (2018) y

Yrigoyen (2019) se afirma lo investigado.

Respecto al primer objetivo especifico, Determinar el plan estratégico y el
rendimiento percibido de los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020, visualizada en la tabla 16 se obtuvo los siguientes resultados:
Sig.(bilateral) p=0.005 y Rho de spearman = 0,243 entre el plan estratégico y el
rendimiento percibido teniendo una correlacién positiva media entre ambos
fendmenos de estudios resultados a quién confrontar con la tesis de Jara
(2017),“Calidad de Servicio y Satisfaccion al Cliente de la Tienda de Bicicletas

Trek lima 20177 el 58.33% que existe la buena calidad de servicio y el 63.33%
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indicaron el medio de la satisfaccidn del cliente, con sig. (bilateral) 0.000 y Rho
Pearson al 0.819 existe una correlacién alta, el cual nos indica que, a mayor
calidad de servicio, mayor sera el satisfaccién al cliente en los clientes de la
tienda de bicicletas Trek,la investigacion tuvo una muestra de 60 clientes;
asimismo Kwabena (2016), “Strategid Planning and Peromance of Micro and
Small Family Businesses in Ghana the Resource Based Approach” ejecutivos y
propietarios de las Pymes la cual tuvo una correlacion fuerte entre la
planificacion y el rendimiento de las Pymes de Ghana. Con un Rho de Spearman
de 0.760 con una correlacién positiva fuerte, trabajo con una muestra de 80
empresas familiares.

por ultimo, se deduce que el vinculo del nexo entre los estudios fue casi similar
por ello confirmo que se relacion6 entre ambas variables el plan estratégico y el
rendimiento percibido con una correlacion positiva media. Por lo tanto, los
resultados comparados de Jara (2017) y Kwabena (2016) confirman lo

investigado.

Respecto al segundo objetivo especifico: Describir la relacidon del plan estratégico y
las expectativas de los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020, se obtuvo los siguientes resultados: sig.(bilateral) p=0.000 y Rho
de spearman de 0.312 entre el plan estratégico y la dimension de expectativas,
resultados a quien confrontar tesis de Mendoza (2015), “Planificacion estratégica y
su relacion con la calidad del servicio en los hoteles tres estrellas del distrito de
Andahuaylas, 2014; con sig. Bilateral de 0,000 con un Rho de Spearman de 0,294,
gue significa una correlacion positiva baja entre sus variables, donde se trabajo con
una muestra de 4 trabajadoresy 12 huespedes. Asimismo también confrontamos
con la tesis de Afthanorhan, A., Awang, Z., Rashid, N., Foziah, Hy Ghazali, P. (2019).
“Assessing the effects of service quality on customer satisfaction” con un Rho de
Spearman 0,619 donde trabajo con una muestra de 170 clientes donde se midié la
percepcion y las expectativas donde la calidad de servicio tuvo una correlacion de
impacto significativo en la satisfaccion del cliente.

Por ultimo se deduce que el vinculo del nexo entre los estudios fue casi similar por
ello se confirma que existe relacién entre ambas variables el plan estratégico y las

expectativas del cliente con una correlacion positiva media. Por lo tanto los
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resultados comparados de Mendoza (2015),Y Afthanorhan, A., Awang, Z., Rashid,
N., Foziah, Hy Ghazali, P. (2019). lo confirman lo investigado.

Respecto al tercer objetivo especifico, Identificar el plan estratégico y niveles

de satisfaccion de los clientes del minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020, que se muestra en la tabla 18, se obtuvo los siguientes
resultados: sig.(bilateral) p=0.036 y Rho de spearman =0.183 mostrando una
correlacion positiva media, resultados a confrontar con la tesis, Shingira, (2016),

An investigation into the relationship between strategic planning and business
performance in Small, Micro and Medium Scale Enterprises (SMMEs), donde
tuvo un efecto positivo en el proceso de planificacion estratégica y el desempefio

de la Pymes con un Rho de Spearman 0,662 asimismo se confronta con la tesis

de Gutierrez (2017), Satisfaccion del cliente y Posicionamiento de los
medicamentos de venta libre de laboratorios Bago, en Inkafarma Plaza Vea
Universitaria 2017, tiene una correlacion de Rho de Spearman 0, 524 una
relacion positiva moderada en la cual su muestra fue de 132 consumidores; con
respecto al analisis descriptivo los resultados indican que los medicamentos de
venta libre de Bago estan posicionados en el (56,82%) de los encuestados y un
(98,48%) indica que “casi siempre”.

Por ultimo se deduce que el vinculo del nexo entre los estudios fue casi similar por
ello se confirma que hay relacion entre ambas variables el plan estratégico y los
niveles de satisfaccion en el cliente con una correlacion positiva media. Por lo tanto,

Shingira (2016) y Gutierrez (2017), lo confirman lo investigado.
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CONCLUSIONES

Primera. respecto a la hipotesis general, se demostro que si existe relacién entre
la variable Plan estratégico y satisfaccion al cliente, con un nivel de correlacion
positivo media. Se afirma la interpretacién luego de observar el resultado
proporcionado por el Rho de Spearman 0.323, dado que la sig.(bilateral) p=0.000
< 0.05. por esta razén se rechaza la hipotesis nula y se aceptdé la hipotesis
alterna por lo tanto se puede concluir en el sentido, a mejor plan estratégico
mayor sera la satisfaccion del cliente.

Segunda. Se comprueba la hipétesis especifica 1, indica que si existe una
relaciéon entre el plan estratégico y el rendimiento percibido de los clientes del
minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020, con un nivel de
correlacion positivo media. Donde se afirma la interpretacion luego de observar
los resultados proporcionando Rho de spearman 0.243; ademas el nivel de sig.
alcanzado fue de 0,005 < 0.05, por tanto se rechazara la hipotesis nula y se
acepto la hipotesis alterna. donde se puede concluir en el sentido, a mejor plan
estratégico mayor sera el rendimiento percibido de los clientes.

Tercera. se comprueba la hipotesis especifica 2; ha demostrado que si existe
una relacion entre el plan estratégico y las expectativas de los clientes del
minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020, con un nivel
correlacional positivo medio. Se afirma la interpretacion luego de observar el
resultado proporcionado por el estadistico Rho de spearman 0.312; ademas el
nivel de sig. (bilateral) p=0.000, < 0.05, por tanto se procedié a rechazar la
hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por lo tanto se puede concluir en
el sentido, a mejor plan estratégico mayor sera las expectativas en los clientes.
Cuarta. se comprueba la hipotesis especifica 3. ha demostrado que si existe
relacion entre el plan estratégico y los niveles de satisfaccion de los clientes del
minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020, con un nivel de
correlaciéon positivo medio. Se afirma la interpretacion luego de observar el
resultado proporcionado por el Rho de spearman 0.183; ademas el nivel de sig.
(bilateral) p=0.036< 0.05, por tanto se rechazé la hipétesis nula y se acepté la
hipétesis alterna. Por lo tanto se puede concluir en el sentido, a mejor plan

estratégico mayor sera los niveles de satisfaccion en los clientes.
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RECOMENDACIONES

Primero. Se recomienda al Minimarket Carpio, de acuerdo a los resultados
encontrados, se recomienda mejorar el plan estratégico de la empresa,
reorganizando el orden de los productos, redisefiando las presentaciones de los
productos para incrementar mayor satisfaccion del cliente.

Segundo. Se sugiere al Minimarket Carpio, para un buen rendimiento percibido
de los clientes, todos los productos ofrecidos deben estar exhibidos guardando
un orden y limpieza ante la vista de los clientes, ya que ellos son los calificadores.

Tercero. Se recomienda al minimarket Carpio, mejorar las presentaciones de los
productos e implementar novedades y tratar a los clientes con cortesia a fin de

generar las expectativas de los clientes.

Cuarto. Se sugiere al minimarket Carpio, mejorar la sefalizacion de los
productos, ordenar los productos segun la temporada de manera dinamica,
incorporar los pagos digitales segun area correspondida para tener satisfecho

a todo los clientes.
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Anexo 01: matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Martinez 'y Milla|Realizaremos la | Formulaciony Objetivos de largo
(2012) mencionan medicion de la planeamiento plazo
que un plan | variable a traves Analisis/identificacion
estratégico es un del uso de! y formulacion
cuestionario que
d_ocur_nento que estara en base a | Implementaciony Objetivos a corto ORDINAL
PLAN Smtet,'za_ a  nivel la escala de direccion plazo
ESTRATEGICO |€conomico- Likert,(desde Politicas
financiero, 1=nunca hasta Estrategias
estrategico Y | 5= Siempre). Motivacion
organizativo el | Este instrumento
posicionamiento esta compuesto
actual y futuro de la|por 12 itemsy |Evaluaciony control | Andlisis estratégico
empresa y cuya|c@da indicador proyecto
elaboracion nos | €Sta compuesta
ayudara a de 2 items.
plantearnos dudas
de nuestra
empresa, con la
finalidad de mejorar
en la toma de
decisiones.
Segin Thompson Realizaremos la Punto de vista del
(2006), sefiala que me_dicic')n de Ia, Rendir_niento cliente . _
“Philip Kotler, dice: variable a través | percibido Percepcion del cliente
W N " | del uso del ORDINAL
la ' categorla de | cuestionario que Beneficios que brinda
satisfaccion  con|estara en base a el producto o servicio
un consumidor, |la escala de Espectativas Promesas que
SATIF e 'OV | realizando compra | JEe% Ceste 1~ Competidores
CLENTE |d€ un concreto gon e Fere
Servicio o pI’OdUCtO instrumento esta
con fin | compuesto por Insatisfaccion
determinado’. 12 itemsy cada | Niveles de Satisfaccion

(p.2).

indicador esta
compuesta de 2
items.

Satisfaccion
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ANEXO 02.
CUESTIONARIO

(1) (2) (3) (4) (5)
NUNCA CASI AVECES |CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

El presente instrumento tiene la finalidad de medir los resultados de Plan

Estratégico y Satisfaccién de los Clientes en el minimarket Carpio, Distrito San
Antonio Huarochiri 2020

PLAN ESTRATEGICO VALORACION

PREGUNTA
ITEM | DIMENSION 1: PROCEDIMIENTO Y PLANTEAMIENTO 112 (314 |5
1 ¢,Cree Ud. Que Minimarket Carpio planifica sus actividades?

¢considera que el minimarket Carpio planifica el uso de nuevas
2 tecnologias?

¢considera que el minimarket Carpio da a conocer su mision y

vision a sus clientes?
4 ¢considera que los valores del minimarket Carpio son esenciales?

¢considera que la identidad del minimarket Carpio es positiva
5 hacia el exterior?

¢considera que la cultura organizacional del minimarket Carpio es
6 positiva para sus clientes?

DIMENSION 2: IMPLEMENTACION Y DIRECCION

cUd. Cree que el Minimarket Carpio se encuentra en un lugar
7 estratégico?

¢considera que el minimarket Carpio aplica estrategias de
8 ventas?

sconsidera que las estrategias del minimarket Carpio son
9 adecuadas para hacer frente a la competencia?

¢considera que el minimarket Carpio posee con la rapidez del
10 delivery?
11 ¢considera que el minimarket Carpio es reconocida en el sector?

¢ Ud. conoce su marketing del minimarket Carpio a través de sus
12 redes sociales (Facebook)?
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DIMENSION 3: COMUNICACION INTERPERSONAL

13 correcta sus objetivos respecto al mercado?

¢considera usted que el minimarket Carpio plantea de forma

14 la satisfaccion de los clientes?

¢considera que la planificacién del minimarket Carpio a aporta a

15 evaluada permanentemente?

¢considera que la programacion de las ventas y su desarrollo es

16 Su programacion?

¢considera que las operaciones cotidianas se desarrollan segun

SATISFACCION DEL CLIENTE

VALORACION

ITEM

PREGUNTA

1

2

3

4

5

DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO

¢Ud. Recibe un buen trato y amabilidad de los vendedores del

17 Minimarket Carpio?

¢Usted se siente satisfecho con los productos que ofrece el
18 Minimarket Carpio?

¢considera que los colaboradores del minimarket Carpio se
19 muestran bien uniformados y presentables?

¢ Percibe que la consulta sobre los productos es atendida de
20 inmediato?

¢, Considera que ante cualquier problema que encuentre le brindan
21 una solucion inmediata?

DIMENSION 2: EXPECTATIVAS

¢considera que el minimarket Carpio tiene una politica de
22 descuentos en sus productos?

¢considera que los productos del minimarket Carpio poseen
23 ofertas?

¢considera que el minimarket Carpio cumple con los plazos de
24 entrega del cliente?
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¢considera que los productos de Minimarket Carpio son de mejor

25 calidad que de la competencia?

¢considera que el minimarket Carpio posee mejores precios que
26 la competencia?

¢considera que el establecimiento del minimarket Carpio es
27 confiable respecto a la seguridad ofrecida?

DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION

¢, Considera que el Minimarket Carpio atiende oportunamente sus
28 guejas y reclamos?

¢Ud. percibe que se explica adecuadamente las deficiencias y
29 errores cometidos en cuanto al producto y servicios?

¢ Considera que el Minimarket Carpio se preocupa por sus
30 clientes e intereses?

¢Percibe que los colaboradores brindan una atencion
31 personalizada?

cUd. Recomendaria a sus amistades y familiares a adquirir
32 productos en el minimarket Carpio?
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ANEXO 03.

Validacion de los expertos.
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ANEXO 04.
Base de datos.
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ANEXO 05.

Consentimiento informado.

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento informado

Sr.
Carpio Cisneros Eliseo
Gerente General de la Empresa del Minimarket Carpio.
Mediante el presente se le solicita su autorizacion para participar del estudio enmarcado
en el desarrollo de proyecto, tesis titulada “Plan estratégico y satisfaccion de los clientes
en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020” conducido por el profesor
Dr. Bardales Cardenas, Miguel.
Dicho desarrollo de proyecto tiene como objetivo principal, Analizar la relacién del plan
estratégico y satisfaccion de los clientes en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio
Huarochiri 2020, en funcién de lo anterior es pertinente su participaciéon en el estudio,
por lo que, mediante la presente se solicita su consentimiento informado.
El proceso consiste en la aplicacion de encuesta, de colaborar usted con esta
investigacion, debera seguir las indicaciones del instrumento de evaluacién.
Desde ya le agradezco su gentil participacion.
Atte:
. Gutierrez Carpio Edith Karen
ESTUDIANTE DE LA EAP ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Yo_Cowpd  Cisperes  Clised conN°DNl: _ &gy s&§3 95
Acepto participar de la investigacion “Plan estratégico y satisfaccion de los
clientes en el minimarket Carpio, Distrito San Antonio Huarochiri 2020”.

Dia:2¢/4/] 2020
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BARDALES CARDENAS MIGUEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "PLAN ESTRATEGICO Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL MINIMARKET CARPIO, DISTRITO SAN
ANTONIO HUAROCHIRI 2020", cuyo autor es GUTIERREZ CARPIO EDITH KAREN,
constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable en
el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 18 de Diciembre del 2020
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