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RESUMEN

La investigación de la tesis titulada: “INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE

SERVICIO EN LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES DE U\ EMPRESA

TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S. A EN LA CIUDAD DE CHIMBOTE-

2012”, tiene como fin analizar la influencia de la calidad de servicio en la

satisfacción de los clientes de la empresa Ripley, para ver si la empresa viene

brindando una calidad de servicio a sus clientes y si estos se sienten satisfechos.

A su vez el problema que se ha investigado es ¿Cuál es la influencia de la

calidad de servicio en la satisfacción de los clientes de la empresa Tiendas Por

Departamento Ripley S.A en la ciudad de Chimbóte- 2012?

Con el desarrollo de la investigación se persigue o tiene como objetivo analizar

Ja influencia de Ja calidad de servicio en Ja satisfacción de Jos dientes, Jdentiñcar

las principales percepciones y expectativas de satisfacción de los clientes de la

empresa, determinar el nivel de satisfacción de los clientes de la empresa,

explicar el efecto de la calidad de servicio en la satisfacción de los clientes de la

empresa y proponer lineamientos técnicos para elevar la calidad de servicio a los

estándares establecidos por empresa. Para la cual se ha requerido del sustento

teórico que ha permitido ver que nos dicen diferentes autores en lo concerniente a

la calidad de servicio y la satisfacción del cliente que a la vez nos ayudó a

contrastar, confirmar, sustentar y darnos cuenta de que manera puede influir la

calidad de servicio en la satisfacción que llegue a tener un cliente.

La población como objeto de estudio, estuvo constituido por los habitantes de la

ciudad de Chimbóte (215.817) y Nuevo Chimbóte (113.166), haciendo un total

328 983, la cual para la determinación de la muestra de aplicó la fórmula

probabilística del cual se obtuvo una muestra de 150 pobladores.

La investigación es de tipo de estudio explicativa y su diseño es no experimental-

transversal: Correlaciona! Causal; para el cual se utilizó la prueba de Chi2 para

poder ver si existe relación entre las dos variables, por lo esta prueba se contrasto

para la hipótesis planteada.
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Luego se realizar el proceso de la investigación se han logrado las conclusiones,

dentro de las cuales se ha determinado que se rechaza la hipótesis nula y se

acepta la hipótesis de investigación Hi, donde que se dice que la calidad de

servicio influye significativamente en la satisfacción de los clientes de la empresa

Tiendas por Departamento Ripley S. A en la ciudad de Chimbóte- 2012, a la vez

se determina que si existe una relación significativa entre las dos variables,

debido a que correlación entre las dos variables es 0.048. A su vez llegando a

identificar las percepciones y expectativas de los clientes con respecto a las 5

dimensiones de la calidad de servicio en los elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de repuestas, seguridad y empatia, de las cuales nos ayudaron a ver

cuál de ellas superan o aún falta superar esas expectativas que los clientes

tienen; a la vez se ha llegado a determinar el nivel de satisfacción en la que se

encuentran los clientes de la empresa Tiendas por Departamento Ripley S.A, Lo

cual observamos que el cliente en la tabla n° 13 y el gráfico n° 13 muestra el nivel

de satisfacción donde el 64.67% que ellos se encuentran satisfechos con el

servicio brindado por Ripley.; el llegar a brindar una calidad de servicio y un

producto de calidad es muy importante ya que esta tiene un efecto en la

satisfacción que pueda tener cada uno de los clientes debido a que logre a

satisfacer su necesidad que tiene a la vez superando esas expectativas que tiene

con respecto al producto o servicio. A su vez se propuso algunos lineamientos

técnicos que debe de tener en cuenta la empresa y poder mejorar el servicio.

Consecuentemente se realizó las recomendaciones que se han observado

convenientes a realizar para la empresa TIENDAS POR DEPARTAMENTO

RIPLEY S. A



ABSTRACT

The research of the thesis entitled "INFLUENCE OF SERVICE QUALITY IN

CUSTOMER SATISFACTION DEPARTMENT STORES COMPANY RIPLEY S. A

CITY OF CHIMBOTE-2012 ", aims to analyze the influence of Service quality on

customer satisfaction Ripley company to see if the company has been providing

quality Service to its customers and if these are satisfied.

In turn, the problem to be investigated is: What is the influence of Service quality

on customer satisfaction Company SA Ripley department store in the city of

Chimbóte, 2012?.

With the development of research being pursued or is to analyze the influence of

Service quality on customer satisfaction, identify the main perceptions and

expectations of customer satisfaction for the company, determine the level of

customer satisfaction company, explain the effect of Service quality on customer

satisfaction and company propose technical guidelines to improve the quality of

Service to the standards set by company. To which is required of theoretical

support that has allowed us to see that different authors say in regard to Service

quality and customer satisfaction which in turn helped us compare, confirm,

sustain and realize how it can influence the quality of Service in meeting who

becomes a Client.

The object of study population was constituted by the inhabitants of the city of

Chimbóte (215,817) and New Chimbóte (113,166), totaling 328,983, which for

determining sample probabilistic applied Formula which was obtained a sample of

150 people.

The research is explanatory and type of study design is not experimental-cross:

Causal Correlational, for which we used the Ch¡2 test to see if there is a

relationship between the two variables, so this test was compared to the

hypothesis .

Then they make the process of research findings have been made, among which

have been determined to reject the nuil hypothesis and accept the research

hypothesis Hi, where it is said that the quality of Service significantly influences
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satisfaction customer of the company S. Ripley Department Stores A city of

Chimbóte in 2012, at a time if it is determined that there is a significant relationship

between the two variables, because the correlation between the two variables is

0.048. In turn coming to identify the perceptions and expectations of customers

regarding the five dimensions of Service quality in the tangibles, reliability,

answers, assurance and empathy, which helped us see which exceed or yet to

surpass those expectations that customers have, at the same time has come to

determine the level of satisfaction that customers are Department Stores

Company Ripley SA, where 56% of customers show that the Service provided is

good and 25% is excellent even provide the quality of Service and a quality

product is very important as this has an effect on the satisfaction you can get to

have each customer because this get to meet this need that has both surpassing

those expectations you have with respect to the product or Service. In turn it was

proposed some technical guidelines should take into account the company and to

improve Service.

Consequently the recommendations was that there have been convenient for the

company to make DEPARTMENT STORES RIPLEY S. A




