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Resumen 

El objetivo general de la presente tesis fue determinar la relación que existe entre 

gestión de calidad y satisfacción del cliente de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 

2022. El tipo de investigación fue aplicada, de diseño no experimental y de nivel 

cuantitativo, descriptivo correlacional. La población estuvo conformada por 40 

clientes, se aplicó la muestra censal. Para la recolección de datos se tomó como 

técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, formando una totalidad de 

60 preguntas. Se empleó la escala de Likert siendo validados por el jucio de 

expertos, posteriormente se proceso la encuesta mediante el programa SPSS 

donde se determinó el nivel de confiabilidad por medio del coeficiente Alfa de 

Cronbach obteniendo como resultado para la variable Gestión de calidad 0,921 y 

para la variable de Satisfacción del cliente 0,905 de tal forma se concluyó  que 

existe relación positiva entre las dos variables. Por otro lado los resultados 

principales señalan que el nivel de correlación es de 0.708 infiriendo que existe una 

correlación positiva considerable, asimismo el nivel de significancia es de 0.000 

menor al nivel de significancia que 0.05 por lo que aceptamos la hipótesis 

alternativa y se rechaza la hipotesis nula. 

Palabras Clave: Gestión de organizaciones, Satisfacción, Cliente
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Abstract 

The general objective of this thesis was to determine the relationship between 

quality management and customer satisfaction of the Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. 

The type of research was applied, non-experimental design and quantitative, 

descriptive correlational level. The population consisted of 40 clients, the census 

sample was applied. For data collection, the survey was used as a technique and 

the questionnaire as an instrument, forming a total of 60 questions. The Likert scale 

was used, being validated by the judgment of experts, later the survey was 

processed through the SPSS program where the level of reliability was determined 

by means of the Cronbach's Alpha coefficient, obtaining as a result for the variable 

Quality management 0.921 and for the Customer Satisfaction variable 0.905 in such 

a way it was concluded that there is a positive relationship between the two 

variables. On the other hand, the main results indicate that the correlation level is 

0.708, inferring that there is a considerable positive correlation, likewise the 

significance level is 0.000 less than the significance level of 0.05, so we accept the 

alternative hypothesis and reject the hypothesis null. 

Keywords: Organization management, satisfaction, customer 
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I. INTRODUCCIÓN

Según Hammond (2022) nos indica que hoy en día uno de los objetivos primordiales 

de las organizaciones es que los clientes estén satisfechos con lo que adquieren 

ya sea un producto o servicio, ya que en algún momento nosotros hemos sido parte 

de ello y pasa que se ha tenido malas experiencias y ya no se vuelve a comprar en 

el mismo lugar, caso contrario cuando un cliente vive una buena experiencia 

comprará recurrentemente y ahí es donde se muestra el trato que se debe de 

brindar, ser amable, eficiente, rápido, entre otros.  

Es por ello que se tiene que tener presente que una buena atención hacia el cliente 

no termina al momento que se finaliza la compra del producto o servicio ofrecido, 

sino se debe de mantener una relación cercana ya sea preguntando qué tan a gusto 

se siente con lo adquirido, enviando algún correo o haciendo preguntas que genere 

satisfacción manteniendo una conexión que se diferenciará de las demás 

entidades. Caso contratio pasa con la entidad bajo estudio ya que terminan la 

compra de sus prendas pero no les preguntan a sus clientes que tal les pareció la 

calidad o no les brindan descuentos respectivos, no se interesan por daber si les 

queda bien lo que adquirieron. 

Las organizaciones son elemento fundamental día a día por su desarrollo y 

creciemiento económico, dentro de ello se destaca la importancia y la necesidad de 

que se implementen estrategias que lleguen a generar ventajas competitivas, lo 

cual se debería de garantizar enfrentar con mayor posibilidad de exitos las 

oportunidades y retos en un mercado cada vez mas competitivo (Párraga, 2018). 

Según Quintana (2022) nos señala que una correcta atención al consumidor 

es de gran importancia para que las organizaciones puedan lograr éxito, además 

de ayudar con el crecimiento de las ventas y la productividad de la misma, de tal 

forma engloba todas las estrategias que ayudan a una organización, basadas en la 

planificación, fijación de los costos y la colocación o distribución de todos los bienes 

y productos que ayuden a que los consumidores se sientan satisfechos, 

adecuándose a la demanda y a un precio justo que requiere el mercado. 

Los mercados a nivel mundial vienen sufriendo una gran transformación 

debido al desarrollo de las tecnologías y el uso constante del internet, lo que ha 
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generado que los consumidores estén más informados e influenciados 

convirtiéndose en compradores exigentes en los procesos de compra, a su vez 

desean productos innovadores que estén de moda, con tecnología moderna, de tal 

forma ayuden a la mejora del estilo de vida y que generen grandes experiencias 

para satisfacer sus necesidades (Da Silva, 2021). 

Según Ortiz (2022) nos informa que la satisfacción es uno de los factores 

principales para que toda entidad pueda lograr el objetivo deseado, ya que dentro 

de ello se explora y crea diferentes estrategias con el objetivo de comunicar, 

promover y entregar los productos, como también dichos servicios para que se 

pueda satisfacer las necesidades de los mismos. 

Según Campos (2020) nos indica que años atrás para llamar la atención del 

cliente se usaban diferentes medios de comunicación, los cuales son; el televisor, 

los periódicos, la radio, con la finalidad de anunciar y brindar la información objetiva. 

Sin embargo, hoy en día la mayor parte de la población mundial usa el internet a 

diario, es por ello que las organizaciones utilizan el marketing digital como principal 

herramienta para llegar a los clientes mediante la publicidad, las plataformas 

digitales de compra y diferentes aplicaciones; ayudando así a lograr captar mayor 

atracción de los usuarios y por ende obtener un número mayor de ventas, ya sea 

de forma física o virtual y lograr la satisfacción de los mismos. 

Por otro lado, la gestión de calidad se sustenta en el enfoque que ayuda con 

la satisfacción y las expectativas de cada uno de ellos, ya que es el principo base 

de las actividades que se van a generar a futuro para que se pueda fortalecer y 

generar confianza de los mismos (Silva, 2022). 

Según el Diario Gestión (2019) nos señala que hoy en día en las entidades 

referente a lo que es gestión de calidad implica ayudar a mantener a que los clientes 

fidelizados se queden, es decir hacer que el mismo siga consumiendo o adquiriendo 

los servicios gracias a que se le ha brindado una excelente atención, por ello es 

importante mantener y desarrollar el diálogo entre trabajador y cliente de tal forma 

que se pueda generar confianza a corto y largo plazo. Asimismo el 82% de 

rentabilidad de la empresa depende del personal, esto quiere decir que se debe de 
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mantener habilidades blandas en donde motive, escuche y logre adaptarse a los 

cambios constantes como tambien ser innovador y lo principal ser comunicativo. 

En los últimos años la gestión de calidad  a evolucionado de una manera 

eficiente, ya que antes solo era un control que se orientaba a los resultados, hoy ne 

día esta orientando a ser un enfoque integrado de toda la organización, de tal forma 

implica que los empleados que trabajan en los distintos niveles de organización 

mantengan una mejora continua del producto y atención al cliente. Es por ello que 

cada una de las organizaciones deben de orientarse en los sistemas con procesos 

eficientes para que puedan conducir a la optimización del rendimiento de calidad y 

se logre superar las expectativas de los clientes ofreciendo una experiencia única 

en cada uno de los puntos de contacto con los mismos (Zavala, 2020). 

Según Hernández (2018)  nos señala que la gestión de calidad que hoy en 

día se aplica en cada una de las empresas es una táctica o estrategia que ayuda a 

promover e impulsar la competitividad, de tal forma permite observar desde el punto 

de vista integral como una entidad realizará dichos procesos interconectados cuyo 

objetivo es que se logre la plena satisfacción del consumidor. El propósito de cada 

una de las empresas independientemente del sector que sea, tiene que tener como 

elemento clave una buena gestión de calidad del cliente y sobre todo un buen 

densarrollo dentro de ello, ya que dependiendo de lo que se gestiona es que se va 

a saber que ventajas competitivas se tendrá, como la eficacia y rendimiento a través 

de una mejora continua. 

Hoy en día la mayor parte de las entidades de prendas de vestir no realizan 

una buena gestión administrativa, mucho menos promocionan sus marcas 

respectivas y no llegan a cumplir las espectativas de los clientes, ya que no estan 

comprometidos totalmente en sacar adelante su entidad, es por ello que existen 

consumidores insatisfechos los cuales realizan reclamos por la baja calidad del 

servicio que ofrecen y porque les brindan mala atención. Ademas de ello no utililizan 

la tecnología adecuada para que puedan realizar una correcta promoción de sus 

productos, no innovan, no realizan promociones y descuentos para atraer a futuros 

clientes, por ello es importante mantenerlos satisfechos para que continuamente 

regresen y la empresa genere ingresos de tal forma se pueda establecer a largo 

plazo en el mercado. 
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En el ambito local tenemos bajo estudio la galería Kendall E.I.R.L. enfocada 

en el rubro de la venta de ropa para dama, pues dentro de ello se logró evidenciar 

que uno de los factores negativos es la falta de comunicación entre las 

colaboradoras, como tambien la mala información que se les brinda a los clientes, 

esto se debe a que las vendedoras no se coordinan con las prendas que ofrecen o 

que pueden quedar en stock, lo que ocasiona que en tienda afecte el control y la 

falta de coordinación al realizar dichas entregas, tanto para la entidad como para 

los clientes. 

Con respecto al problema de investigación, se planteó de problema general: 

¿Cuál es la relación entre la gestión de calidad y la satisfaccion del cliente de la 

galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022? Y como problemas especificos: 1) ¿Cuál es la 

relación entre la gestión de calidad y los principales enfoques de la galería Kendall 

E.I.R.L. Piura, 2022? 2) ¿Cuál es la relación  entre la gestión de calidad y los

factores de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022? 3) ¿Cuál es la relación entre la 

satisfacción del cliente y las ventajas de la galería Kendal E.I.R.L. Piura, 2022? 4) 

¿Cuáles la relación entre la satisfacción del cliente y los elementos de la galería 

Kendall E.I.R.L. Piura, 2022?  

En cuanto a la justificación teórica es definida por Fernández (2020) quién 

nos indica que es el propósito el cual genere debate y reflexión académica sobre lo 

que se está observando actualmente y se puedar constatar dichos resultados de tal 

forma se llega a complementar la información que se requiere. Con respecto a la 

justificación práctica se da a conocer que la investigación permitió dar una mejora 

en el problema que se está estudiando y se propone estrategias para que 

contribuya a resolverlo.  En cuanto a la justificación metodológica se refiere 

básicamente al conjunto de instrumentos, procesos, metodologías u otra técnica 

que ayude a desarrollar el estudio, asimismo lo que se realizó en esta investigación 

es constatar lo que está aconteciendo en el ambiente de la organización para que 

después se puedan examinar. 

Del mismo modo, la presente investigación, tuvo como objetivo general: 

Determinar la relación entre gestión de calidad y satisfacción del cliente de la 

galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022; de igual manera se propuso para los objetivos 

especificos: (1) Identificar la relación entre la gestión de calidad y los principales 
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enfoques de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. (2) Identificar la relación  entre 

la gestión de calidad y los factores de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. (3) 

Identificar la relación entre la satisfacción del cliente y las ventajas de la galería 

Kendal E.I.R.L. Piura, 2022. (4) Identificar la relación entre la satisfacción del cliente 

y los elementos de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. 

En este caso la hipotesis general fue: Existe relación significativa entre la 

gestión de calidad y satisfacción del cliente de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 

2022. Del mismo modo se consideraron las siguientes hipótesis específicas: (1) 

Existe relación significativa entre la gestión de calidad y los principales enfoques de 

la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. (2) Existe relación significativa entre la 

gestión de calidad y los factores de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. (3) Existe 

relación significativa entre la satisfacción del cliente y las ventajas de la galería 

Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. (4) Existe relación significativa entre la satisfacción del 

cliente y los elementos de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

Para el ámbito nacional se citó a Del Águila (2021) el cual su objetivo fue que se 

determinen propuestas para que se mejore el servicio al consumidor, se empleó el 

tipo de investigación no experimental, transversal, descriptivo, la técnica que utilizó 

fue la encuesta – cuestionario. El tamaño de la muestra fue de 17 MYPE. Se 

concluyó que la gestión de calidad es intuitiva, en donde es una perspectiva 

comercial que llega a tomar como informe el benchmarking, teniendo 

principalmente la práctica formal de administración, de tal forma el servicio al 

consumidor no se encuentra aun totalmente desarrollada, pues se tiene un 

concepto diferente, también mantiene la falta de capacitación del personal y de 

gerencia. En las decisiones que toma la organización no se basan en cuestionarios 

de satisfacción al cliente que permite acceder a conocer las percepciones de los 

clientes, sino las toman intuitivamente.  

Asimismo, Según Herrera (2019) tuvo como objetivo determinar que tanto la 

gestión de calidad influye en la satisfacción de los consumidores de la entidad, de 

tal forma empleó el diseño no experimental, descriptivo correlacional, además tiene 

a 407 clientes de población, la técnica que se usó fue la encuesta - cuestionario. 

Por ende, concluyó que la calidad del personal influye en la satisfacción de cada 

uno de los clientes, como también la calidad de sus prendas influye en el mismo. 

Finalmente recomienda que para que se llegue a obtener y lograr la satisfacción de 

los consumidores es necesario que se estandarice y se mejore la atención, como 

también en la inversión de un local más amplio y por ende realizar capacitaciones 

demostrando cada una de las habilidades del personal, mejorando y de tal forma 

también teniendo en cuenta la relación entre la calidad y el precio para que tengan 

un buen posicionamiento positivo en el mercado. 
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Además, Según Jines (2020) consideró como objetivo principal que se 

describan las características de la gestión de calidad bajo el enfoque en atención 

al consumidor en las MYPE. Asimismo, empleó la investigación cuantitativa, 

experimental y transversal y nivel descriptivo, las herramientas de indagación 

fueron: la encuesta y el cuestionario. El tamaño de la muestra fue 20 MYPE. 

Concluyó que dichas características de los colaboradores representan un grado 

medio de atención y de la gestión que realizan, pues de la misma manera dada la 

situación repercute en el avance de la actividad comercial y se evidencien cambios 

que ayuden al logro de los objetivos. Presentan una atención media eso quiere decir 

el 50% con tendencia, por ende, no llega a que se garantice que los consumidores 

estén satisfechos y conlleva a que haya una atención que no certifica la satisfacción 

de los consumidores, lo que conlleva a una percepción que es poco aceptable. 

Mantienen problemas tanto operativo como de la dirección, Asimismo recomienda 

que se fomenten buenas de medidas para el logro de la entidad, por otro lado, 

desarrollar reuniones de capacitación que se orienten a la mejora de las técnicas 

de atención, como también que exista la motivación constante. 

Para el ámbito internacional se citó a Arbeláez & Hoyos (2017) tuvo como 

objetivo elaborar el sistema de gestión de calidad para la entidad. Utilizó el tipo de 

investigación descriptiva y método deductivo, mientras contó con una población de 

200 clientes. Concluyó que la Boutique no ha llegado a diseñar un sistema en el 

cual permita que se logre una mejora constante en los productos que ofrecen, 

además de ello no desarrollan estrategias para que la organización se llegue a 

posicionar en el mercado. Finalmente recomienda que se mantenga la supervisión 

y capacitación continua para que se verifique la eficiencia por parte de los 

trabajadores, de esta forma se llegue a concientizar al dueño de la responsabilidad 

en el liderazgo 

Asimismo, López (2014) tuvo como objetivo que se determine la forma en la 

que se presta el servicio y atención al consumidor en la organización, la herramienta 

de investigación fue la encuesta y el instrumento la entrevista y cuestionario, 

mientras conto con una población de 80 personas. Se concluyó que el nivel de 

servicio que se brinda es aceptable pero no es óptimo ya que se tiene que 

garantizar dicha aplicación de elementos los cuales uno de ellos es la expectativa 
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y distintos ambientes e instalaciones que sean agradables, fue posible que se 

termine que dicha entidad no cuenta con un registro de visitas de data de clientes. 

Finalmente recomienda que para que la entidad alcance un nivel que sea eficiente 

y óptimo tiene que considerar ciertos puntos tales como; la satisfacción y 

expectativa del consumidor, constantes capacitaciones para el personal y por 

consiguiente considerar realizar un registro de las visitas de los mismos con el 

objetivo de que se llegue a ofrecer una mejor atención, asimismo que se facilite el 

equipo correspondiente para que se cubran los pedidos previos.  

Para el ámbito local se citó a Castillo (2021) el cual tiene como objetivo que 

se determine las características de la gestión de calidad y atención al cliente , de 

tal forma el tipo de investigación que se utilizó fue no experimental - transversal – 

descriptivo, la técnica fue la encuesta e instrumento el cuestionario. La población 

fue de 11 colaboradores y 68 clientes, de tal forma se concluyó que los beneficios 

que ofrece es que ha logrado una mayor satisfacción de los consumidores 

brindando productos de calidad; asimismo existe una comunicación fluida, y las 

técnicas que utiliza el personal en la entidad es que se siente seguro al momento 

de realizar su compra ya que se indica con claridad sobre la calidad de los 

productos; de tal forma se toman el tiempo necesario para explicar lo que ofrecen. 

Finalmente recomienda que se elabore y se diseñe procesos para que verifiquen 

sus actividades y en donde tienen deficiencias para que su entidad mejore 

periódicamente.  

Además, según Hurtado (2021) tiene como objetivo que se determine la 

relación entre la calidad del servicio y la satisfacción de los consumidores, llegó a 

emplear la investigación no experimental, descriptivo y correlacional, la cual utilizó 

la técnica de la encuesta - cuestionario. Dicha población fue de 297 clientes. Por 

ende concluyó que la calidad del servicio si depende con la satisfacción, ya que 

incluye dichas dimensiones las cuales son el precio, la comunicación, transparencia 

y expectativas; es por ello que las dimensiones de calidad, se llega a evidenciar 

correlaciones altas y significativas, finalmente recomienda que la implementación 

de dichas políticas de mejora se acompañen de los estudios que se analicen las 

percepciones del consumidor de esta forma  se esté seguro de que se esté 

ofreciendo un servicio de calidad.  
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Por otro lado, según Paz (2020) tiene como objetivo que se detalle las 

características de la gestión de calidad y satisfacción del consumidor en las MYPE. 

Asimismo empleó el tipo de investigación no experimental, descriptivo, cuantitativo 

y la técnica de recolección de datos fue la encuesta - cuestionario. El tamaño de la 

muestra para la primera variable fue de 3 propietarios y 10 trabajadores y para la 

segunda variable fueron 138 clientes. De tal forma concluyó que los dueños no 

conocen lo que es gestión de calidad y por ende no desarrollan dichas políticas, la 

estabilidad de los colaboradores en su gran mayoría son eventuales, pero se llega 

a considerar que el nivel de desempeño es alto. Finalmente recomienda que se 

implemente un modelo de calidad ya que es necesario que se determinen las 

formas de que se realice el trabajo y como es que se debe de mejorar 

constantemente. 

Asimismo, para comprender mejor el tema de investigación presentado, se 

presentan las siguientes bases teóricas, las cuales son: Según Silva (2022) nos 

señala que la gestión de calidad trata de garantizar que los productos y servicios 

se inspeccionen o revisen de manera correcta con la finalidad de alcanzar la calidad 

máxima, asimismo conseguir la satisfacción de los consumidores. Por otro lado, 

conceptualiza a la gestión de calidad como un instrumento indispensable que 

permite alcanzar una perspectiva de la entidad y tiene como principal objetivo 

controlar todos los procesos organizacionales facilitando la mejora continua y 

asegurando satisfacer las necesidades de los mismos.  

Hoy en día la gran mayoría de organizaciones buscan satisfacer las 

necesidades de cada uno de los clientes ya sea ofreciendo servicios o productos, 

pues es un elemento importante y esencial que engloba el aumento por cubrir los 

requerimientos y deseos quiénes cada vez exigen una característica agregada ante 

lo que compran que también incluyen los procesos y sistemas que ofrecen, cada 

uno de ellos ofrece un factor preciso y determinante para la supervivencia y 

competitividad organizacional (Amaya, 2020, p. 633). 

La gestión de calidad se ha venido estudiando por diferentes autores por lo 

que nos indican que es una herramienta principal para que se llegue a perfeccionar 

los diferentes métodos de planeación, control y sobre todo el aumento de calidad 

de una entidad, por lo que según Hernández (2018)  nos señala que la gestión de 
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calidad es una estrategia para que se llegue a impulsar la competitividad entre las 

entidades, ya que de esta forma permite que se observe a la organización como 

dicho conjunto de procesos que se interrelacionan entre sí, cuyo objetivo es que se 

logre la satisfacción de los consumidores. Asimismo, la calidad se refiere a que se 

llegue a transformar dichas necesidades y expectativas del consumidor, ya que de 

esta manera se convierte en una vía para que se desarrolle y diseñe los productos 

por lo cual los consumidores están dispuestos a pagar. 

Según Melo (2018) nos indica que en estos tiempos la gestión de calidad es 

indispensable para que se pueda asegurar la continuidad de una organización, 

asimismo le corresponde a las mismas llevar un control que se garantice la máxima 

calidad de dichos productos o servicios que se brinda siempre y cuando el cliente 

sea primordial, de tal forma se pueda obtener dichos beneficios como: (a) llegar a 

que los consumidores ten satisfechos con lo cual es de ayuda para que se pueda 

infundir la confianza en la entidad y a su vez genera que hayan más clientes y 

ventas. (b) otro beneficio es llegar a satisfacer las necesidades de la organización, 

lo cual garantiza que se cumplan las normas de forma eficiente en función a los 

precios y los recursos que se utilizan para que se logre tener crecimiento, expansión 

y ganancias. 

Según Diaz  (2020) cuando hablamos de calidad de los productos se habla 

de que es un elemento que genera competitividad, diferenciación y sobre todo 

rentabilidad en el sector empresarial ya que cada vez se centra en los esfuerzos de 

dichos procesos de todos los recursos disponibles para llegar a superar la 

satisfacción del consumidor, es por ello que la gestión de calidad  hace referencia 

para que se permita y conduzca la organización por el camino de la excelencia, 

además gestión de calidad en los productos o servicios se ha ido evolucionando 

con el paso del tiempo, ya que en un principio solo era perseguir y detectar dichos 

productos que es te defectuosos y que se llegue a superar la línea de productos 

antes de que lleguen a las manos de los clientes, pero hoy en día tiene que ver con 

gestionar todo el proceso de dichas operaciones lo cual se tiene que ver lo que es 

la diferenciación mediante la mejora continua y el desarrollo a largo plazo. 

Gestión de la calidad es primordial para el desarrollo de las estrategias y 

promover la competitividad de tal forma permite observar a la organización como 
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un grupo de técnicas ya que su propósito es alcanzar la satisfacción de los clientes. 

No obstante, la gestión de calidad no tiene que desempeñarse de forma aislada en 

relación con los diferentes sistemas de gestión, los cuales son: RSE 

(responsabilidad social empresarial), medio ambiente y SST (seguridad y salud en 

el trabajo). Es necesario que todos los sistemas de gestión operen de forma 

ordenada y sistematizada, incorporando técnicas y promoviendo la mejora continua 

en toda la empresa para lograr conseguir mayor rentabilidad (Hernández, 2018, 

p.179-195).

Según Pozo (2022) nos señala que la satisfacción del consumidor tiene que 

cumplir con las expectativas de los mismos después de recibir dicho producto. Para 

medir el grado de cumplimiento se tiene que calcular el contraste entre el valor 

distinguido y las perspectivas que tenía antes de obtener el producto. Además, 

señala que los principales beneficios de la satisfacción son los siguientes: (a) 

Previene la pérdida de los clientes: Para evitar la pérdida de los clientes no sólo se 

les tiene que ofrecer buenos precios, si no se les debe de ofrecer un producto de 

buena calidad para su satisfacción. (b) Aumentar el período de vida de los 

consumidores: Se tiene que cumplir con las expectativas de los clientes para que 

estos puedan regresar a comprar y generar una fidelización, asegurando su 

satisfacción para mejorar la rentabilidad de la organización. (c) Crear referencias 

positivas: Si los clientes se encuentran satisfechos, la organización obtendrá una 

buena reputación y será recomendada a los familiares, amistades y colegas, de lo 

contrario si estos no se encuentran satisfechos la organización no se verá 

beneficiada. 

Según Hammond (2022) nos informa que la satisfacción del consumidor es 

la medición de respuestas que poseen los clientes de acuerdo al producto o servicio 

de una marca. Por otro lado, señala que una correcta atención no culmina cuando 

se realiza una compra, por lo contrario, se debe de conservar la relación con los 

consumidores para crear un vínculo que te diferencia a la competencia. Un ejemplo 

que se puede tener con el cliente es enviarles mensajes para preguntarles que les 

pareció el producto o servicio que se le brindó, esto será de gran ayuda para saber 

cuál es su opinión y ver si se puede mejorar en algo. Por ende, la gestión junto con 

el control de calidad son piezas fundamentales para todas las organizaciones, ya 
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que los métodos y sistemas que se usen van a buscar siempre la satisfacción de 

los consumidores. 

Según Da Silva (2022) nos señala que la satisfacción del cliente se refiere al 

índice de felicidad de los clientes con los servicios o productos que otorga una 

organización incluyendo los factores tales como; la precisión, amabilidad, agilidad, 

etc. Por otro lado, los clientes podrían irse a la competencia si: (a) Los hacen 

esperar mucho tiempo. (b) Sistema de inteligencia artificial que dificulta la 

comunicación con los clientes. (c) Mala información. (d) Malos tratos. Como ya lo 

apreciamos anteriormente, la calidad siempre estará relacionada con el nivel de 

satisfacción de los consumidores, sin embargo, no solo comprende la calidad, sino 

que se tiene que alcanzar: la calidad de los procesos, calidad en la atención, en la 

comunicación, en el seguimiento, etc.  

La calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor nos dice que en la 

actualidad se ha transformado en una estrategia fundamental que muchas 

entidades tratan de mejorar para progresar continuamente en los proceso y asi 

brinden un producto o servicio eficiente y eficaz que permitan conseguir los 

objetivos. Tambien menciona que las instituciones realizan diferentes esfuerzos 

que les permitan realizar cambios y emplear estrategias para no verse perjudicadas 

por los requerimientos del mercado que optan por la satisfaccción de las 

necesidades de los consumidores desempeñando correctamente las funciones del 

personal (Rogel, 2018, p.128-139). 

Según Silva (2021) nos señala que la calidad del servicio se llega a 

considerar una opción para que las organizaciones puedan llegar a tener ventaja 

competitiva dentro del entorno económico de las mismas, las MYPE tienen que 

tener un valor agregado brindando un servicio de calidad al cliente y que logre 

superar a las grandess empresas, de esta forma se pueda llegar a obtener mayores 

clientes, satisfacciendo dichas necesidades  

La satisfacción del cliente basado en la calidad del servicio mediante de la 

eficacia de los colaboradores, en estudio positivo ya que señala que hay diversas 

investigaciones basadas en la satisfacción y calidad del servicio, para evaluar estas 

2 variables, el cliente se fija que tan eficiente es el personal tanto como el servicio 
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prestado, ambos conceptos son completamente diferentes, pero que van de la 

mano. Además, informa que los clientes mediante la apreciación van estableciendo 

comportamientos de compra, y las organizaciones lo plasman en el indicar de 

satisfacción del cliente, por consiguiente, las organizaciones resaltan que tan 

importante es el servicio y la calidad que ofrecen como fuente de valor, ya que los 

consumidores cada día son más exigentes con lo que reciben para satisfacer sus 

necesidades (Cano, 2018, p. 46-65). 

Dentro de las dimensiones se definió los principales enfoques para una 

buena gestión de calidad siempre y cuando se esté interesado en brindar valor a 

los clientes y es por ello que se debe de considerar como es que se puede mejorar. 

Por ende según Vásquez (2015) nos señala que uno de ellos es: (a) Enfoque al 

cliente, ya que aquí se debe de entender de manera efectiva sus expectativas y 

necesidades de lo que deseen; (b) Enfoque estratégico, dentro de ello nos explica 

que si las organizaciones desean y quieren avanzar pues deben de tomar como un 

objetivo y visión estratégica clave toda la implementación de la misma, ya que 

implica un enfoque y compromiso a largo plazo; (c) Liderazgo enfocado,  dentro de 

ello nos explica que en cualquier organización tiene que haber el compromiso 

constante y positivo de un líder para que exista un manejo activo de las estrategias 

a utilizar; (d) Enfoque en procesos, refiere a que los resultados que desean obtener 

toda organización deben de estar inducidos por el estudio de los procesos 

correspondientes. 

Hoy en día permanecer en el mercado es un reto en el cual cada 

organización se enfrenta a diario, ya que existe una economía cambiante debido a 

todas las exigencias de los consumidores, pues dentro de la dimensión de factores 

de gestión de calidad nos señala según Ealde (2020) que se pueden destacar los 

siguientes: (a) Planificación estratégica, este es el punto de partida ya que dentro 

de ello se tiene que mejorar cada día el desempeño de la entidad, pues tienen que 

tomar decisiones estratégicas para la comprensión de dichas expectativas y 

necesidades de las partes interesadas; (b) Empoderamiento de los dueños en 

proceso, pues dentro de ello comprende que toda organización tiene y debe de 

establecer responsables de los procesos ya que tiene que ser eficiente para una 

correcta gestión de calidad, cabe destacar que no se recomienda dejar a una sola 
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persona a cargo, sino a distintos responsables para que tengan en cuenta tanto los 

procesos operativos, procesos de soporte y por último los procesos estratégicos; 

(c) compromiso y liderazgo,  pues la misma palabra lo dice y es que se debe de 

demostrar compromiso eficiente ya que cada uno del personal de la organización 

debe de tener los roles necesarios para lograr las metas de la misma y los planes 

estratégicos a futuro; (d) Determinación de riesgos, este factor es sumamente 

importante ya que se mantendrá un pensamiento que se base en atender los 

riesgos de las entidades, pues de esta forma ayuda a que se esté atento al mercado 

de la competencia como también a diferentes aspectos que lleguen afectar a la 

misma. 

Dentro de las dimensiones se definió las ventajas de la satisfacción del 

cliente, de tal forma, según Polo (2022) nos indica que las ventajas son los 

siguientes: a) Fidelidad de los clientes: Cuando los consumidores se encuentran 

satisfechos, ya sea por la calidad y buena atención, ellos van a regresar a la entidad 

e incluso pueden recomendar a sus familiares y amistades obteniendo mayores 

ingresos para el bienestar de la organización. b) Mayores ingresos de ventas: Otro 

beneficio que se obtiene gracias a la satisfacción de los clientes es que se logran 

mayores ventas, ya que gracias a una adecuada atención, estos se convertirán en 

clientes fidelizados, compraran seguido y recomendaran la marca a sus amigos o 

familiares cercanos. c) Recomendaciones: Todos los clientes después de haber 

realizado una compra van a tener distintas opiniones, ya sea buena o mala, para 

evitar perderlos es de gran importancia cubrir sus expectativas, otorgándoles una 

excelente atención y productos de calidad. 

Por otro lado, se definió los elementos de la satisfacción del cliente, según 

Thompson (2022) indica que los elementos son los siguientes: a) Marca: Es el punto 

de partida hacia los consumidores, además de ser el elemento que va a representar 

la imagen del negocio y el cual va a intervenir en la interacción con los clientes. b) 

Servicio: Aquí nos indica que es aquello que los clientes obtienen de una 

organización, involucrando los beneficios, características, cualidades y ventajas 

para cubrir las ciertas necesidades y su posterior satisfacción. c) Calidad: Es el 

elemento más importante para la satisfacción de los consumidores, esto va a 

depender del proceso de fabricación de los productos, la distribución y la manera 
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de promocionarlos. d) Oferta: Es el elemento principal para generar expectativas 

en los clientes, ya que se refiere al coste de los productos o servicios que brinda 

una organización y que sirve como incentivo para las compras. e) Expectativas: Es 

fundamental para la satisfacción del consumidor, ya que se refiere a que el mismo 

espera adquirir de un producto o servicio, estas pueden ser altas, moderadas o 

bajas, que se generan de acuerdo al grado de percepción, al mensaje que brindas 

o a lo que ofreces. f) Grado de satisfacción: Este elemento se logra obtener después

de que el cliente ya realizó la compra, se refiere al nivel de satisfacción que tiene 

con el producto o servicio adquirido, cuando el grado de satisfacción es alta y 

positiva es porque la experiencia del consumidor fue excepcional, si es mediana 

quiere decir que posiblemente se encuentre satisfecho con el producto, pero no con 

el trato, y si es existe un nivel baja o insatisfacción es porque al cliente no le agrado 

el producto, tuvo problemas en el proceso de compra o no fue la atención que 

esperaba. 

Según Melara ( 2017) nos indica que la relación que existe entre satisfacción 

del consumidor y gestión de calidad es que se evalúa a través de la expectativa del 

cliente ya que se debe de tener en cuenta las necesidades de los mismos, lo cual 

se va a incluir dichos elementos que son subjetivos y relacionados con el juicio de 

los consumidores que reciben el producto o servicio ofrecido por la entidad. 

Asimismo se hace énfasis en que lo que realmente se busca y es que toda 

organización tiene que ser capaz de brindar los productos o servicios que todo 

cliente espera y para que se llegue a cumplir tiene que tener la clave de trabajar en 

ello, ya que este tiene un rol fundamental para que todo negocio tenga rentabilidad, 

de tal forma el sistema de gestión que se basa en las norma ISO 9001 es que todas 

las entidades tienen que efectuar un seguimiento eficiente en el proceso de calidad 

para para que los consumidores estén satisfechos y se pueda determinar el 

cumplimiento de los requerimientos que se deben de obtener. Por lo contrario, si es 

que no llega a existir una correcta gestión de calidad en dichos procesos de la 

organización, la satisfacción de los consumidores será afectada porque no llegaran 

a recibir los productos o servicios en óptimas condiciones y esto podría producir 

perdidas como también molestias en ellos, que no compren más la marca y que 

vayan a buscar diferentes alternativas a la competencia.  
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación señala que Hernandez-Sampieri (2018) nos indica que fue 

de tipo cuantitativo y aplicada, ya que dentro de ello se plantearon distintos 

problemas con la finalidad de darles solución, por ende, se basan en resultados 

que fueron recopilados del estudio. De tal forma, dentro de la hipótesis planteada 

se obtuvieron datos estadísticos que han sido la base para el estudio 

correspondiente, esto quiere decir que se recopiló información de los clientes de la 

galería Kendall E.I.R.L. Piura, con el fin de proponer y abordar posibles soluciones 

en beneficio a la tienda de ropa. 

Diseño de investigación 

El diseño por su estudio fue no experimental de corte transversal, ya que se 

detalla las variables sin manipularse. Según Hernandez-Sampieri (2018) nos 

señala que es aquella que se realiza sin que se lleguen a manipular las variables 

de un estudio, ya que solo se observa en su contexto para que posteriormente sea 

analizada, asimismo fue de corte transversal porque se recopilaron los datos en un 

solo momento y se recogieron de los clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura. 

Tuvo el siguiente diseño: 

3.2 Variables y Operacionalización 

Variable 1: Gestión de calidad 

Definición conceptual: Según Silva (2022) nos indica que la gestión de 

calidad se basa en garantizar que los productos y servicios se inspeccionen o 

revisen de manera correcta con la finalidad de alcanzar la calidad máxima y por 

ende conseguir la satisfacción de los clientes. Por otro lado, conceptualiza a la 

gestión de calidad como un instrumento indispensable que permite obtener una 

perspectiva general de la entidad y tiene como principal objetivo controlar todos los 

procesos organizacionales facilitando la mejora continua y asegurando satisfacer 

las necesidades de los clientes. 
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Definición operacional: La variable ha sido evaluada por sus dimensiones: 

Enfoques y factores, a través de un cuestionario como instrumento. 

Indicadores: Enfoque al cliente, enfoque estratégico, liderazgo enfocado, 

enfoque en procesos, planificación estratégica, empoderamiento de los dueños en 

proceso, compromiso y liderazgo, determinación de riesgo. 

Escala de medición: Ordinal 

Variable 2: Satisfacción del cliente 

Definición conceptual: Según Pozo (2022) nos indica que la satisfacción del 

cliente se basa en cumplir con las expectativas de los consumidores después de 

recibir un producto o servicio. Por otro lado señala que una correcta atención no 

culmina cuando se realiza una compra, por lo contrario, se debe de conservar la 

relación con los consumidores para crear un vínculo que te diferencia a la 

competencia. 

Definición operacional: La variable ha sido evaluada por sus dimensiones: 

Ventajas y elementos, a través de un cuestionario como instrumento. 

Indicadores: Fidelidad de los clientes, mayores ingresos de ventas, 

recomendaciones, marca, servicio, calidad, ofertas, expectativas, grado de 

satisfacción. 

3.3 Población, muestra, muestreo 

Población: Según Westreicher (2020), nos señala que la población es un 

conjunto ya sa finito o infinito de elementos que tienen caracteristicas comúnes y 

se pueden observar, de tal forma en este estudio dicha población estuvo 

conformada por todos los clientes de la galería Kendall, la cual según a base de 

datos la tienda es de 40 clientes. 

a) Criterios de inclusión:

Se consideró a los clientes que compran en galería Kendall, Piura 2022 

Edad: 15-70 años 

Sexo: Femenino 
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b) Criterios de exclusión

Se consideró a las personas que no compran en galería Kendall, Piura 2022 

Edad: 0-15; 70 años a más 

Muestra: Según Hernandez-Sampieri (2018) nos señala que es un 

subconjunto de datos que pertenece a una población, en donde está constituido por 

un cierto número de observaciones en donde se represente el total de los datos y 

debe de ser significativo. La muestra del estudio estuvo integrada por los 40 clientes 

de la galería Kendall Piura. 

Muestreo: El muestro que se empleó fue no probabilístico – censal. Según 

Westreicher (2022) nos señala que el muestreo no pobabilistico permite que el 

investigador seleccione muestras que esten basadas en un juicio subjetivo y no que 

selecione al azar o aleatoriamente  entre dicha población, asimismo fue censal ya 

que el tamaño de la muestra es menor a 40 elementos, por ende se consideró a 

todos los clientes, desde la fecha 25/11/2022 hasta el 27/11/2022. 

Unidad de análisis:  

Una clienta de la galería Kendall - Piura 

3.4 Técnica, instrumento, confiabilidad y validez de recolección de 
datos 

Técnica: Según Rodríguez, D (2022) nos señala que la técnica es el recurso 

que se llega a utilizar para que se pueda recolectar información, dentro de la 

investigación se utilizó la técnica la encuesta porque proporcionó información sobre 

dichas opiniones, comportamientos y actitudes de los individuos. 

Instrumento: Dentro de ello se aplicó el cuestionario ya que es considerado 

un instrumento práctico para que se pueda desarrollar y facilitar la obtención de 

información de tal forma sea confiable. Fueron aplicadas a las clientas de la tienda 

Kendall con el fin de reunir información requerida. 

Validez: Se validó a través de especialistas en el tema, quienes respaldan 

que los ítems corresponden a las dimensiones, variables e indicadores que son de 

la investigación. 
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Confiabilidad: El procedimiento que fue utilizado es de consistencia interna, 

de tal forma se usó el Alfa de Cronbach, pues se calculó la confidencialidad de 

dicha escala para la elaboración del proyecto y se tuvo en cuenta a toda la 

población ya que es pequeña, obteniendo como resultado de la variable gestión de 

Calidad el Alfa de Cronbach fue ,769 siendo esta valoración aceptable  y para la 

variable 2 satisfacción del cliente fue de ,827 por lo cual también se encuentra en 

el rango de aceptable. 

3.5 Procedimientos 

Para el recojo de información de la galería Kendall, 2022 el equipo de 

investigación se reunió para que se puedan identificar dichos problemas, luego de 

ser aceptada la carta de autorización por parte de la universidad, se alcanzó a la 

dueña de la Galería en lo cual se solicitó el permiso a la tienda reuniéndonos con 

la misma, es por ello que la Sra. María Suarez nos entregó la carta de aceptación. 

Posteriormente se realizó el marco teórico, como también dichos instrumentos 

fueron aplicados a los clientes de la Galería Kendall los cuales participaron de 

manera voluntaria. Se recopilaron los datos de las dos variables: gestión de calidad 

y satisfacción del cliente, se procesó la información en el programa de Microsoft 

Excel, finalmente se calculó el nivel y la correlación de las dos variables para que 

se puedan realizar las conclusiones de la investigación. 

3.6 Métodos y análisis de datos 

Según Arabella (2018) nos informa que el método descriptivo en dicha 

caracterización de los sujetos que han formado parte del estudio, con el fin de que 

se llegue a facilitar la interpretación o definición de los resultados en un establecido 

tiempo, en el cual se debe de introducir datos estadístico de Alfa Cronbach, por 

ende se lograron resultados. En cuanto al método inferencial, nos señala que se 

refiere a que se llegan a observar dichas muestras de datos y se obtienen 

conclusiones que conlleva a un determinado margen de error. 

3.7 Aspectos éticos 

En el presente estudio se ha respetado dichas disposiciones que se han 

establecido por la universidad Cesar Vallejo, basándose en hechos reales y 
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totalmente confiables, ya que dentro de ello se ha respetado los valores éticos tanto 

como responsabilidad, veracidad y respeto, asimismo todas las teorías fueron 

citadas con sus respectivos autores y también se tramitó una solicitud de permiso 

a la dueña de la empresa para que se pueda realizar la correcta aplicación del 

instrumento de investigación poniendo siempre en práctica mi ética profesional. 

Dentro de los aspectos éticos, la Resolución de consejo universitario 

Nº0470-2022/UCV resalta que en la investigación existe principios de la integridad 

científica, los cuales son: 

− Integridad, en las actividades de investigación científica e investigación.

− Honestidad intelectual, en todos los aspectos de la investigación científica.

− Objetividad e imparcialidad, en las relaciones laborales y profesionales.

− Veracidad, justicia y responsabilidad en la ejecución y difusión de los

resultados de la investigación científica.

− Transparencia, actuando sin conflicto de interés, declarando y manejando el

conflicto, sea este económico o de otra índole.

− Autonomía, las personas que participen en la investigación deciden

libremente si participan o se retiran de las investigaciones en el momento

que lo consideren pertinente.

− Cuidado del medio ambiente y biodiversidad, dicha investigación asegura el

cuidado de la naturaleza, promoviendo el respeto de los seres vivos y los

ecosistemas.

− Integridad humana, se reconoce al ser humano por encima de los intereses

de la ciencia, independientemente de la procedencia, estatus social o

económico, etnia, género, cosmovisión cultural u otra característica.

− Equidad, es el trato igualitario de los participantes en la investigación, sin

exclusión alguna, para el mejor desarrollo de la misma.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1:  

Frecuencia de variable de Gestión de calidad 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Bajo 
Medio 
Alto 

8 
30 
2 

20,0 
75,0 
5,0 

20,0 
75,0 
5,0 

20,0 
95,0 
100,0 

Total 40 100,0 100,0 

Nota. La tabla muestra la variación de resultados de la variable de Gestión de 

calidad 

Figura 1  

Frecuencia de la variable Gestión de calidad 

Nota. De acuerdo a la percepción de la tabla 1 y figura 1, se percibe que el 20,0 % 

de los clientes de la galería Kendall consideraron que la gestión de calidad es bajo, 

mientras que el 75,0% de los clientes manifestaron que la gestión de calidad es 

medio y el 5,0% indicaron un nivel muy alto. Es decir, los clientes de la galería 

Kendall sienten que la Gestión de calidad es de nivel medio. 
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Tabla 2  

Frecuencia de la variable Satisfacción del cliente 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido Bajo 
Medio 
Alto 

3 
30 
7 

7,5 
75,0 
17,5 

7,5 
75,0 
17,5 

7,5 
82,0 
100,0 

Total 40 100,0 100,0 

Nota. La tabla muestra la variación de resultados de la variable de satisfacción del 

cliente 

Figura 2  

Frecuencia de la variable Satisfacción del cliente 

Nota. De acuerdo a la percepción de la tabla 2 y figura 2, se percibe que el 7,5% 

de los clientes de la galería Kendall consideraron que la satisfacción del cliente es 

bajo, mientras que el 75,0% de los clientes manifestaron que la satisfacción del 

cliente es medio y el 17,5% indicaron un nivel alto. Es decir, los clientes de la galería 

Kendall sienten que la Satisfacción del cliente es de nivel medio. 
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A continuación, se detalló el análisis de las tablas cruzadas de las variables. 

Tabla 3  

Cruce de la variable Gestión de calidad y satisfacción del cliente 

Satisfacción del cliente 
Total 

Bajo Medio Alto 

Gestión de calidad Bajo Recuento 3 5 0 8 

% del total 7,5% 12,5% 0,0% 20,0% 

Medio Recuento 0 25 5 30 

% del total 0,0% 62,5% 12,5% 75,0% 

Alto Recuento 0 0 2 2 

% del total 0,0% 0,0% 5,0% 5,0% 

Total Recuento 3 30 7 40 

% del total 7,5% 75,0% 17,5% 100,0% 

Nota. La tabla muestra la variación de los resultados de la variable Gestión de 

calidad y Satisfacción del cliente. 

Figura 3  

Cruce de la variable Gestión de calidad y satisfacción del cliente 

Nota. La tabla 3 y figura 3 muestra la relación entre las variables de Gestión de 

calidad y Satisfacción del cliente. Percibiendo que el 7,5% de los encuestados 

manifestaron que el cruce de variables Gestión de calidad y Satisfacción del cliente 

resultó un nivel bajo; por lo contrario, el 75,0% dijo que se percibió un nivel medio 

y el 17,5% dijo que se mostró un alto nivel de cruce entre las variables. 
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Tabla 4  

Cruce de la dimensión Enfoques y variable Gestión de calidad 

Enfoques 

Total Bajo Medio Alto 

Gestión de calidad Bajo Recuento 5 3 0 8 

% del total 12,5% 7,5% 0,0% 20,0% 

Medio Recuento 2 27 1 30 

% del total 5,0% 67,5% 2,5% 75,0% 

Alto Recuento 0 1 1 2 

% del total 0,0% 2,5% 2,5% 5,0% 

Total Recuento 7 31 2 40 

% del total 17,5% 77,5% 5,0% 100,0% 

Nota. La tabla muestra la variación de los resultados de la dimensión Enfoques y 

variable Gestión de calidad. 

Figura 4  

Cruce de la dimensión Enfoques y variable Gestión de calidad 

Nota. La tabla 4 y figura 4 muestra la relación entre la dimensión Enfoques y 

variable Gestión de calidad. Percibiendo que el 17,5% de los encuestados 

manifestaron que el cruce de la dimensión Enfoques y variable Gestión de calidad 

resultó un nivel bajo; por lo contrario, el 77,5% dijo que se percibió un nivel medio 

y el 5,0% dijo que se mostró un alto nivel de cruce entre ambas. 
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Tabla 5  

Cruce de la dimensión Factores y variable Gestión de calidad 

 
Factores 

Total Bajo Medio Alto 

Gestión de calidad Bajo Recuento 8 0 0 8 

% del 

total 

20,0% 0,0% 0,0% 20,0% 

Medio Recuento 0 29 1 30 

% del 

total 

0,0% 72,5% 2,5% 75,0% 

Alto Recuento 0 0 2 2 

% del 

total 

0,0% 0,0% 5,0% 5,0% 

Total Recuento 8 29 3 40 

% del 

total 

20,0% 72,5% 7,5% 100,0% 

Nota. La tabla muestra la variación de los resultados de la dimensión Factores y 

variable Gestión de calidad. 

Figura 5   

Cruce de la dimensión Factores y variable Gestión de calidad 

 

Nota. La tabla 5 y figura 5 muestra la relación entre la dimensión Factores y variable 

Gestión de calidad. Percibiendo que el 20,0% de los encuestados manifestaron que 

el cruce de la dimensión Factores y la variable Gestión de calidad resultó un nivel 

bajo; por lo contrario el 72,5% dijo que se percibió un nivel medio y el 7,5% dijo que 

se mostró un alto nivel de cruce entre ambas. 
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Tabla 6  

Cruce de la dimensión Ventajas y variable Satisfacción del cliente 

Ventajas 

Total Bajo Medio Alto 

Satisfacción del 

cliente 

Bajo Recuento 2 1 0 3 

% del 

total 

5,0% 2,5% 0,0% 7,5% 

Medio Recuento 0 25 5 30 

% del 

total 

0,0% 62,5% 12,5% 75,0% 

Alto Recuento 0 2 5 7 

% del 

total 

0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

Total Recuento 2 28 10 40 

% del 

total 

5,0% 70,0% 25,0% 100,0% 

Nota. La tabla muestra la variación de los resultados de la dimensión Ventajas y 

variable Satisfacción del cliente. 

Figura 6   

Cruce de la dimensión Ventajas y variable Satisfacción del cliente 

Nota. La tabla 6 y figura 6 muestra la relación entre la dimensión Ventajas y variable 

Satisfacción del cliente. Percibiendo que el 5,0% de los encuestados manifestaron 

que el cruce de la dimensión Ventajas y Satisfacción del cliente resultó un nivel 

bajo; por lo contrario el 70,0% dijo que se percibió un nivel medio y el 25,0% dijo 

que se mostró un alto nivel de cruce entre ambas. 
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Tabla 7  

Cruce de la dimensión Elementos y variable Satisfacción del cliente 

Elementos 

Total Bajo Medio Alto 

Satisfacción del 

cliente 

Bajo Recuento 3 0 0 3 

% del 

total 

7,5% 0,0% 0,0% 7,5% 

Medio Recuento 0 27 3 30 

% del 

total 

0,0% 67,5% 7,5% 75,0% 

Alto Recuento 0 2 5 7 

% del 

total 

0,0% 5,0% 12,5% 17,5% 

Total Recuento 3 29 8 40 

% del 

total 

7,5% 72,5% 20,0% 100,0% 

Nota. La tabla muestra la variación de los resultados de la dimensión Elementos y 

variable Satisfacción del cliente. 

Figura 7  

Cruce de la dimensión Elementos y variable Satisfacción del cliente 

Nota. La tabla 7 y figura 7 muestra la relación entre la dimensión elementos y 

variable Satisfacción del cliente. Percibiendo que el 7,5% de los encuestados 

manifestaron que el cruce de la dimensión elementos y Satisfacción del cliente 

resultó un nivel bajo; por lo contrario el 72,5% dijo que se percibió un nivel medio y 

el 20,0% dijo que se mostró un alto nivel de cruce entre ambas. 
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Tabla 8  

Prueba de la normalidad para las variables y dimensiones 

Kolmogorow-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 

Gestión de 

calidad ,188 40 ,001 ,924 40 ,011 

Enfoques ,116 40 ,101 ,959 40 ,155 

Factores ,199 40 ,000 ,912 40 ,004 

Satisfacción 

del cliente 

,139 40 ,049 ,958 40 ,143 

Ventajas ,106 40 ,200 ,971 40 ,388 

Elementos ,092 40 ,200 ,968 40 ,314 

Nota. En la tabla 8, observamos que la prueba de normalidad es de Shapiro-Wilk 

porque el tamaño de la muestra es 40. Asimismo gestión de calidad y factores se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir los datos no 

presentan una distribución normal debido a que el valor de significancia es menor 

a 0,05, de tal forma enfoques, satisfacción del cliente, ventajas y elementos se 

acepta la hipótesis nula, es decir los datos presentan distribución normal.  
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Prueba de hipótesis general 

H_0: No existe relación significativa entre Gestión de calidad y Satisfacción del 

cliente de los clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

H_a: Existe relación significativa entre Gestión de calidad y Satisfacción del cliente 

de los clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

Tabla 9  

Prueba de hipótesis específicas 

Gestión de 

calidad 

Satisfacción 

del cliente 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

calidad 

Coeficiente 

de correlación 1,000 ,708 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente 

de correlación ,708 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,70 (bilateral) 

Nota. En la tabla 9 se aprecia que el nivel de significancia es de 0.000 menor al 

nivel de significancia que (0.05) por lo que aceptamos la hipótesis alternativa y 

rechazamos la hipótesis nula, en la que se aprecia que el coeficiente de correlación 

es de 0.708 infiriendo que existe una correlación positiva considerable entre la 

gestión de calidad y satisfacción del cliente.  
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Prueba de hipótesis específicas 1 

H_0: No existe relación significativa entre Gestión de calidad y Enfoques de los 

clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

H_a: Existe relación significativa entre Gestión de calidad y Enfoques los clientes 

de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

Tabla 10  

Prueba de hipótesis específicas 

Gestión de 

calidad 

Enfoques 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

calidad 

Coeficiente 

de correlación 1,000 ,869 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Enfoques Coeficiente 

de correlación ,869 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,86 (bilateral) 

Nota. En la tabla 10 se aprecia que el nivel de significancia es de 0.000 menor al 

nivel de significancia que (0.05) por lo que aceptamos la hipótesis alternativa y 

rechazamos la hipótesis nula, en la que se aprecia que el coeficiente de correlación 

es de 0.869 infiriendo que existe una correlación positiva muy fuerte entre la gestión 

de calidad y enfoques.  
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Prueba de hipótesis específicas 2 

H_0: No existe relación significativa entre Gestión de calidad y factores de los 

clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

H_a: Existe relación significativa entre Gestión de calidad y factores los clientes de 

la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

Tabla 11  

Prueba de hipótesis específicas 2 

Gestión de 

calidad 

Factores 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

calidad 

Coeficiente 

de correlación 1,000 ,940 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Factores Coeficiente 

de correlación ,940 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,94 (bilateral) 

Nota. En la tabla 11 se aprecia que el nivel de significancia es de 0.000 menor al 

nivel de significancia que (0.05) por lo que aceptamos la hipótesis alternativa y 

rechazamos la hipótesis nula, en la que se aprecia que el coeficiente de correlación 

es de 0.940 infiriendo que existe una correlación positiva perfecta entre la gestión 

de calidad y factores.  
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Prueba de hipótesis específicas 3 

H_0: No existe relación significativa entre Satisfacción del cliente y ventajas de los 

clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

H_a: Existe relación significativa entre Satisfacción del cliente y ventajas  de los 

clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

Tabla 12  

Prueba de hipótesis específicas 3 

Gestión de 

calidad 

Ventajas 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente 

de correlación 1 ,883 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Ventajas Coeficiente 

de correlación ,883 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,88 (bilateral) 

Nota. En la tabla 12 se aprecia que el nivel de significancia es de 0.000 menor al 

nivel de significancia que (0.05) por lo que aceptamos la hipótesis alternativa y 

rechazamos la hipótesis nula, en la que se aprecia que el coeficiente de correlación 

es de 0.883 infiriendo que existe una correlación positiva muy fuerte entre la 

satisfacción del cliente y ventajas.  
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Prueba de hipótesis específicas 4 

H_0: No existe relación significativa entre Satisfacción del cliente y elementos de 

los clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

H_a: Existe relación significativa entre Satisfacción del cliente y elementos de los 

clientes de la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 2022 

Tabla 13  

Prueba de hipótesis específicas 4 

Gestión de 

calidad 

Elementos 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

del cliente 

Coeficiente 

de correlación 1 ,965 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Elementos Coeficiente 

de correlación ,965 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,96 (bilateral) 

Nota. En la tabla 13 se aprecia que el nivel de significancia es de 0.000 menor al 

nivel de significancia que (0.05) por lo que aceptamos la hipótesis alternativa y 

rechazamos la hipótesis nula, en la que se aprecia que el coeficiente de correlación 

es de 0.965 infiriendo que existe una correlación positiva perfecta entre la 

Satisfacción del cliente y elementos. 
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V. DISCUSIÓN

Con respecto a los resultados descriptivos obtenidos, del total de clientes de

clientes de la galería Kendall (40), se obtuvo que el 20,0 % consideraron que la 

gestión de calidad tiene nivel bajo; el 75,0% manifiesta que la gestión de calidad es 

de nivel medio y el 5,0% consideran nivel alto. Con respecto a la variable 

satisfacción del cliente, el 7,5% de los clientes de la galería Kendall (40) consideran 

que la satisfacción del cliente tiene nivel bajo; el 75,0% nivel medio y el 17,5% 

consideran un nivel alto; es decir, que los clientes de la galería Kendall sienten que 

la satisfacción del cliente es de nivel medio.  

Respecto al objetivo general planteado, se encontró que existe una 

correlación positiva considerable entre la gestión de calidad y satisfacción del 

cliente (Rho = 0,708), esto quiere decir que el nivel de gestión de calidad influye en 

el nivel de satisfacción del cliente; este resultado coincide con Herrera (2019), quién 

encontró que la gestión de calidad influye en la satisfacción de cada uno de los 

clientes, del mismo modo, Hurtado (2021) concluyó que la calidad del servicio 

influye en la satisfacción del cliente ya que tiene dimensiones como el precio, 

comunicación, expectativas y es por ello que se evidencia correlaciones altas y 

significativas. 

Amaya (2020) nos indica que hoy en día la gran mayoría de organizaciones 

buscan satisfacer las necesidades de cada uno de los clientes ya sea ofreciendo 

servicios o productos, pues es un elemento importante y esencial que engloba el 

aumento por cubrir los requerimientos y deseos quiénes cada vez exigen una 

característica agregada ante lo que compran que también incluyen los procesos y 

sistemas que ofrecen, cada uno de ellos ofrece un factor preciso y determinante 

para la supervivencia y competitividad organizacional. 

Por otro lado Rogel (2028) nos señala que la calidad del servicio y la 

satisfaccion del cliente se ha transformado en una estrategia fundamental que 

muchas entidades tratan de mejorar para progresar continuamente en los proceso 

y asi brinden un producto o servicio eficiente y eficaz que permitan conseguir los 

objetivos. Tambien menciona que las instituciones realizan diferentes esfuerzos 

que les permitan realizar cambios y emplear estrategias para no verse perjudicadas 

por los requerimientos del mercado que optan por la satisfaccción de las 
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necesidades de los consumidores desempeñando correctamente las funciones del 

personal.  

En el primer objetivo planteado, se encontró que existe una correlación 

positiva muy fuerte entre la gestión de calidad y enfoques (Rho = 0.869) con nivel 

de significancia Sig. = 0.000 < 0.05. Al respecto Jines (2020) concluyó que existe 

un nivel medio de atención y gestión lo cual suele repercutir en el desarrollo de la 

actividad comercial de tal forma que a medida que tengan cambios significativos 

permitirán el logro de los objetivos, pues quiere decir que el 50% indica que la 

atención es media ya que no realizan procesos en donde haya una atención que 

certifique la satisfacción de los consumidores y mantienen problemas tanto 

operativo como de la dirección. 

Asimismo, Vásquez (2015) nos señala que los enfoques y una buena gestión 

de calidad mantiene relación siempre y cuando se esté interesado en brindar valor 

a los clientes y es por ello que se debe de considerar como es que se puede 

mejorar. Por ende el  (a) Enfoque al cliente se debe de entender de manera efectiva 

sus expectativas y necesidades de lo que deseen; (b) Enfoque estratégico, dentro 

de ello nos explica que si las organizaciones desean y quieren avanzar pues deben 

de tomar como un objetivo y visión estratégica clave toda la implementación de la 

misma, ya que implica un enfoque y compromiso a largo plazo; (c) Liderazgo 

enfocado,  dentro de ello nos explica que en cualquier organización tiene que haber 

el compromiso constante y positivo de un líder para que exista un manejo activo de 

las estrategias a utilizar; (d) Enfoque en procesos, refiere a que los resultados que 

desean obtener toda organización deben de estar inducidos por el estudio de los 

procesos correspondientes. 

En referencia al segundo objetivo específico, se encontró que existe una 

correlación positiva perfecta entre la gestión de calidad y factores (Rho = 0.940) 

con nivel de significancia de 0.000 < 0.05, al respecto Arbeláez & Hoyos (2017) 

recomienda fortalecer la supervisión y capacitación continua para que se verifique 

la eficiencia por parte de los trabajadores, del mismo modo Castillo (2021) 

considera la importancia de elaborar y diseñar procesos para verificar las 

actividades e identificar en donde se tienen deficiencias para que la entidad mejore 

periódicamente, de tal forma indica que a mayor calidad de los productos se logra 
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una mayor satisfacción de los consumidores en donde se tiene que mantener el 

compromiso de utilizar técnicas y elaborar estrategias en donde se mantenga una 

comunicación fluida y se tomen el tiempo necesario para que se explique lo que 

ofrecen. 

Asimismo, Ealde (2020) nos señala que hoy en día para permanecer en el 

mercado es un reto en el cual cada organización se enfrenta a diario, ya que existe 

una economía cambiante debido a todas las exigencias de los consumidores, pues 

los factores de gestión de calidad ayudan a que se llegue aumentar dichos niveles 

de productividad ya que se elaboran distintas estrategias y consecuentemente 

ayudan a que se reduzcan los costos en donde se llega aumentar la competitividad. 

En el tercer objetivo específico,  se encontró  que existe una correlación 

positiva muy fuerte entre la satisfacción del cliente y ventajas (Rho = 0.883) con 

nivel de significancia es de 0.000 < 0.05, López (2014) concluyó que el nivel de 

servicio que brinda la empresa es aceptable pero no óptimo ya que se tiene que 

garantizar aplicaciones en lo cual tienen que realizar estrategias en cómo mejorar 

en lo que el cliente requiere, ambientes, instalaciones agradables, de tal forma que 

exista mayores ingresos y por ende fidelidad de los mismos. 

Asimismo, Polo (2022) nos señala que las ventajas y la satisfacción al cliente 

tienen correlación ya que implica que exista fidelidad de los clientes ya sea por la 

calidad y buena atención que brindan, mayores ingresos pues implica que existan 

mayores ventas ya que gracias a una excelente atención se convertirán en clientes 

fidelizados, compraran seguido y recomendaran la marca a sus amigos y/o 

familiares siempre y cuando se les otorgue una buena atención y los productos 

sean de calidad. 

Con respecto al cuarto objetivo específico planteado, se encontró  que existe 

una correlación positiva perfecta entre la satisfacción del cliente y elementos (Rho 

= 0.965) con nivel de significancia de 0.000 < 0.05, Herrera (2019) concluyó que la 

calidad del personal influye en la satisfacción de cada uno de los clientes, como 

también la calidad de sus prendas influye en el mismo. Por lo que  sugiere que para 

alcanzar la satisfacción de los consumidores es necesario que se estandarice y se 

mejore la atención, así mismo la implementación de un local más amplio, y realizar 
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capacitaciones con el personal teniendo en cuenta la relación entre la calidad y el 

precio para que tengan un buen posicionamiento positivo en el mercado. 

Asimismo Thompson (2022) nos señala que la satisfacción del cliente tiene 

que ser primordial ya que esto tiene que cumplir y superar las expectativas del 

mismo, es por ello que uno de los elementos importantes es la marca ya que aquí 

es el punto de partida hacia los consumidores, además de ello es el elemento que 

va a representar la imagen del negocio que involucra beneficios para su posterior 

satisfacción, otro de ellos es el servicio, pues se debe de involucrar los beneficios, 

características, cualidades y ventajas, otro de ellos es la oferta, ya que este es el 

elemento principal para generar expectativas de los clientes, otro elemento es la 

calidad, ya que es el elemento más importante para la satisfacción de los 

consumidores, esto va a depender del proceso de fabricación de los productos, la 

distribución y la manera de promocionarlos. Otro es el elemento  de expectativas, 

pues es fundamental para la satisfacción del consumidor, ya que se refiere a que 

el mismo espera adquirir de un producto o servicio, estas pueden ser altas, 

moderadas o bajas, que se generan de acuerdo al grado de percepción, al mensaje 

que brindas o a lo que ofreces. 
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VI. CONCLUSIONES
PRIMERA: De acuerdo al objetico general planteado, se encontró que existe

una correlación positiva considerable entre la gestión de calidad y satisfacción del 

cliente, de acuerdo a la tabla 9 se obtuvo nivel de significancia de 0.000 < 0.05,  lo 

que permite aceptar la hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula, siendo el 

coeficiente de correlación Rho = 0.708.  

SEGUNDA: Con respecto al primer objetivo específico, la  tabla 10 evidencia 

un nivel de significancia de 0.000 menor que 0.05,  lo que permite  aceptar la 

hipótesis alterna y rechazar la hipótesis nula, es decir que existe una correlación 

positiva muy fuerte entre la gestión de calidad y enfoques con  coeficiente de 

correlación de Spearman de 0.869. 

TERCERA: Con respecto al segundo objetivo específico, la tabla 11 evidencia 

que el nivel de significancia es de 0.000 menor que 0.05 por lo que aceptamos la 

hipótesis alternativa y rechazamos la hipótesis nula, el  coeficiente de correlación 

obtenido es Rho = 0.940, lo que permite concluir que existe una correlación positiva 

perfecta entre la gestión de calidad y factores.  

CUARTA: En referencia al tercer objetivo específico,  en la tabla 12 se 

encontró  que el nivel de significancia es de 0.000 menor a 0.05 por lo que se 

rechaza la hipótesis nula y  se acepta la hipótesis alterna, por otro lado, el 

coeficiente de correlación obtenido es igual a 0.883, lo que permite afirmar  que 

existe una correlación positiva muy fuerte entre la satisfacción del cliente y ventajas. 

QUINTA: Finalmente, con respecto al cuarto objetivo específico, la tabla 13 

evidencia que el nivel de significancia obtenido es 0.000 menor que 0.05 por lo que 

se acepta la hipótesis alternativa y se rechaza la hipótesis nula, del mismo modo, 

el coeficiente de correlación obtenido es de 0.965 infiriendo así, que existe una 

correlación positiva perfecta entre la satisfacción del cliente y elementos. 
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VII. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a los futuros tesistas considerar investigaciones de

tipo cualitativo para conocer la naturaleza profunda de las realidades  y tener amplio 

conocimiento de los elementos y ventajas de la satisfacción del cliente, además de 

los actores y enfoque de la gestión de calidad.  

SEGUNDA: Se recomienda realizar investigaciones similares  en otras 

empresas o tiendas de servicio al cliente, debido a que se ha evidenciado una 

relación alta entre de la gestión de calidad y la satisfacción del cliente. 

TERCERA: Se les recomienda a la dueña de la galería Kendall garantizar que 

los productos y servicios se inspeccionen o revisen de manera correcta con la 

finalidad de alcanzar la calidad máxima y por ende conseguir cumplir con las 

expectativas de los consumidores o clientes. 

CUARTA: Se recomienda a la dueña de la galería Kendall realizar una 

siguiente evaluación dentro de un tiempo prudencial para corroborar que se 

mantenga la calidad de los servicios y su relación positiva con la satisfacción de los 

clientes. 

QUINTA: Se recomienda  a la dueña de la empresa la implementación 

constante de capacitaciones con el personal, así mismo controlar todos los 

procesos organizacionales facilitando la mejora continua teniendo en cuenta la 

relación entre las variables en estudio para asegurar satisfacer las necesidades de 

los clientes. 
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ANEXOS 

Anexo1 

Matriz de Operacionalización de Variables 

Variable 
Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicador 

Gestión de 
calidad 

Según Silva (2022) nos indica que la gestión de 
calidad se basa en garantizar que los 
productos y servicios se inspeccionen o revisen 
de manera correcta con la finalidad de alcanzar 
la calidad máxima y por ende conseguir la 
satisfacción de los clientes. Por otro lado, 
conceptualiza a la gestión de calidad como un 
instrumento indispensable que permite obtener 
una perspectiva general de la entidad y tiene 
como principal objetivo controlar todos los 
procesos organizacionales facilitando la mejora 
continua y asegurando satisfacer las 
necesidades de los clientes. 

Para esta variable se 
busca medir el nivel de 
la gestión de calidad en 
base a las siguientes 
dimensiones: Enfoques 
y Factores. 

Enfoques 

E. al cliente

E. estratégico

Liderazgo enfocado 

E. en procesos

Factores 

Planificación estratégica 

Empoderamiento de los 
dueños en proceso 

Compromiso y liderazgo 

Determinación de 
riesgos 

Satisfacción del 
cliente 

Según Pozo (2022) nos indica que la 
satisfacción del cliente se basa en cumplir con 
las expectativas de los consumidores después 
de recibir un producto o servicio. Por otro lado 
señala que una correcta atención no culmina 
cuando se realiza una compra, por lo contrario, 
se debe de conservar la relación con los 
consumidores para crear un vínculo que te 
diferencia a la competencia. 

Para esta variable se 
busca medir el nivel de 
la satisfacción del 
cliente en base a las 
siguientes 
dimensiones: Ventajas 
y Elementos. 

Ventajas 

Fidelidad de los clientes 

Mayores ingresos de 
ventas 

Recomendaciones 

Elementos 

Marca 

Servicio 

Calidad 

Oferta 

Expectativas 

Grado de satisfacción 
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Anexo2. 

Matriz de consistencia 

Pregunta general Objetivo general Hipótesis 
Técnica e 

instrumento 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión de calidad y la 
satisfacción del cliente de la 
galería Kendall E.I.R.L. Piura, 
2022? 

Determinar la relación entre 
gestión de calidad y satisfacción 
del cliente de la galería Kendall 
E.I.R.L. Piura, 2022.

Existe relación significativa entre 
la gestión de calidad y 
satisfacción del cliente de la 
galería Kendall E.I.R.L. Piura, 
2022.  

Técnica: La 
técnica a emplear 
en el estudio es la 
encuesta.  

Instrumento: El 
instrumento a 
utilizar es el 
cuestionario. 

Pregunta específicos Objetivo específico 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión de calidad y los 
principales enfoques de la 
galería Kendall E.I.R.L. Piura, 
2022? 

Identificar la relación entre la 
gestión de calidad y los principales 
enfoques de la galería Kendall 
E.I.R.L. Piura, 2022.

Existe relación significativa entre 
la gestión de calidad y los 
principales enfoques de la 
galería Kendall E.I.R.L. Piura, 
2022. 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión de calidad y los 
factores de la galería Kendall 
E.I.R.L. Piura, 2022?

Identificar la relación  entre la 
gestión de calidad y los factores de 
la galería Kendall E.I.R.L. Piura, 
2022. 

Existe relación significativa entre 
la gestión de calidad y los 
factores de la galería Kendall 
E.I.R.L. Piura, 2022.

¿Cuál es la relación entre la 
satisfacción del cliente y las 
ventajas de la galería Kendal 
E.I.R.L. Piura, 2022?

Identificar la relación entre la 
satisfacción del cliente y las 
ventajas de la galería Kendal 
E.I.R.L. Piura, 2022.

Existe relación significativa entre 
la satisfacción del cliente y las 
ventajas de la galería Kendal 
E.I.R.L. Piura, 2022.

¿Cuáles la relación entre la
satisfacción del cliente y los
elementos de la galería Kendall
E.I.R.L. Piura, 2022?

Identificar la relación entre la
satisfacción del cliente y los 
elementos de la galería Kendall 
E.I.R.L. Piura, 2022.

Existe relación significativa entre
la satisfacción del cliente y los
elementos de la galería Kendall
E.I.R.L. Piura, 2022.
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Carta de presentación 
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Carta de aceptación 
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Instrumento de las variables 
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Validaciones del instrumento 
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Resultado de la prueba piloto Gestión de Calidad 
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Resultado de la prueba piloto Satisfacción del cliente 
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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 omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

PIURA, 11 de Marzo del 2023
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