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PRESENTACIÓN

Señores Miembros del Jurado Calificador:

La Autora.

Este trabajo tiene como objetivo general Analizar la satisfacción de los colaboradores y 

determinar su influencia en la satisfacción de los clientes de la Empresa Bazar Lamas.

Con la convicción de que se le otorgará el valor justo y mostrando apertura de sus 
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se brinden a la investigación.
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presente trabajo de investigación Titulada “INFLUENCIA DE LA 
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LOS CLIENTES DE LA EMPRESA BAZAR LAMAS DE LA CUIDAD DE 

TARAPOTO EN EL AÑO 2011”.
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ABSTRACT

This research aims to research problem addressed does the satisfaction of partners 

affect tlie satisfaction of the clients of the company Bazaar Lamas of the city of 

Tarapoto in 2011?

The central or main research hypothesis is as follows: the satisfaction of employees, has 

a proportional influence on the satisfaction of the customers of the company Bazaar 

Lamas and with the designation of workers referred to the staff of sales; and with the 

denomination of clients referred to customers within the same store.

Are considered as population of research partners and clients of the company Bazar 

Lamas, on the one hand, those who are called as workers; on the other hand, 

investigated people who take them as clients of the company. The research covers to 

partners and customers within the same store.

A research is design descriptive and is assumed as design research explanatory model, 

which is characterized by the consideration of two variables that are in causal 

relationship. The technique of research used for the two variables is the survey being 

his instrument questionnaire questions. For each variable is elaborated a questionnaire 

with a certain number of questions arising from the indicators of the variables of study.
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INTRODUCCIÓN

Por tanto, en una empresa de servicios como es Bazar Lamas, debe haber más cuidado 

en la relación que se establece entre los servidores que son los colaboradores con los 

clientes. Así mismo la determinación de la relación entre las dos variables como son el 

nivel de satisfacción del colaborador y el nivel de satisfacción del cliente tiene más 

sustento.

relativa facilidad las causas de 

pueden introducir los

en la clave de su éxito o fracaso; en otras 

es la satisfacción del cliente. En la empresas 

es más fácil determinar el nivel de satisfacción del cliente a través de la

La estructura del informe de investigación que se pone a consideración del jurado 

consta de cuatro capítulos. El primer capítulo aborda el tema del planteamiento del 

problema de investigación, donde se describe el problema, se formulan las 

interrogantes, se justifica el trabajo y se formulan los objetivos de investigación.

En toda empresa el cliente se constituye 

palabras la medida del éxito empresarial 

privadas 

preferencia para con los productos que se vende. 

Por otro lado, en una empresa se pueden identificar con 

la insatisfacción del cliente y colaborador, por tanto, se 

correctivos o las soluciones pertinentes.

El tema de investigación reviste mucha importancia porque se trata de determinar que 

el nivel de satisfacción de los colaboradores es la causa del nivel de satisfacción de los 

clientes que, en este caso, vienen a ser los que compran en la dicha empresa. Es una 

investigación que toma en consideración dos poblaciones (colaboradores y clientes) 

que están en constante y directa relación.

La investigación de las causas de la insatisfacción de los clientes y colaboradores es el 

tema que aborda la presente investigación que se pone a consideración del jurado. Se 

investigara a los colaboradores de la empresa Bazar Lamas, por un lado; y, por otro 

lado, a los clientes a quienes se Ies toma como los clientes directos dentro de la misma 

empresa. Bazar Lamas solo cuenta con un local ubicado en el centro de la ciudad de 

Tarapoto.
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RESUMEN

Es una investigación diseño Descriptivo y se asume como diseño de investigación el 

modelo explicativo, el que se caracteriza por la consideración de dos variables que están 

en relación de causa-efecto. La técnica de investigación utilizada para las dos variables 

es la encuesta, siendo su instrumento el cuestionario de preguntas. Para cada variable se 

elabora un cuestionario con un número determinado de preguntas que se derivan de 

los indicadores de las variables de estudio.

La hipótesis de investigación central o principal es la siguiente: La satisfacción de los 

colaboradores, influye de manera proporcional en la satisfacción de los clientes de la 

empresa Bazar Lamas y con la denominación de trabajadores se hace referencia a los 

colaboradores de ventas; y con la denominación de clientes se hace referencia a los 

clientes dentro de la misma tienda.

Se considera como población de investigación a los colaboradores y clientes de la 

empresa Bazar Lamas, por un lado, a quienes se les denomina como trabajadores; por 

otro lado, se investiga a las personas a quienes se les toma como clientes de la empresa. 

La investigación abarca a los colaboradores y clientes dentro de la misma tienda.

La Presente investigación tiene como problema de investigación que se aborda ¿La 

Satisfacción de los colaboradores influye en la satisfacción de los clientes de la 

Empresa Bazar Lamas de la ciudad de Tarapoto en el año 2011?
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El cuarto y último capítulo se refiere a los resultados de la investigación, los resultados 

se presentan en tres partes: se empieza con los cuadros estadísticos de la variable 

independiente “satisfacción del colaborador”; luego, se presentan los cuadros de la 

variable “satisfacción del cliente”; y finalmente, se aplica la “Z” Calculada para probar 

la hipótesis de investigación. Los cuadros se analizan e interpretación en función del 

marco teórico asumido y considerando la tendencia de los datos recogidos.

El tercer capítulo corresponde a la metodología de la investigación. En este capítulo se 

determina con claridad el tipo y diseño de investigación, se define la población y la 

muestra de estudio, las técnicas e instrumentos de investigación, el procedimiento y las 

técnicas de tratamiento de datos.

El segundo capítulo está referido al marco teórico, donde se hace un resumen de 

algunos antecedentes de investigación, especialmente de universidades extranjeras; 

luego se desarrolla los fundamentos teóricos basados en la estructura de las variables; 

el marco conceptual es un componente importante de este capítulo donde se definen el 

significado con el que utilizan algunos términos de uso frecuente en la investigación; 

este capítulo termina con la formulación de las hipótesis y la presentación del sistema 

de variables en un cuadro.

El presente informe de investigación termina en las conclusiones que se formulan de 

acuerdo a los objetivos e hipótesis, y en las sugerencias que tienen relación con las 

conclusiones a las que se arribaron. En el anexo se consideran la bibliografía y los 

modelos de los instrumentos de investigación, la carta de aceptación, matriz de 

consistencia y las fotografías de la empresa utilizada.




