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RESUMEN

El estudio tiene como problema objeto de investigacién, la formulacion de la
interrogacién de la existencia de relacién entre el sistema de gestion de calidad y la
satisfaccién del cliente en la empresa SUPER COMP SAC, Distrito de San Martin, afio
2015.

El objetivo general es, conocer cémo influye un sistema de calidad con la
satisfacciéon del cliente de la empresa SUPER COMP SAC distrito de San Martin, afio
2015, para lograr este objetivo se ha realizado diferentes mediciones de sub variables.

La hipdtesis general verifica que de acuerdo a la contrastacidon respectiva
utilizando el programa SPSS - Correlaciéon de Pearson, con un nivel de significancia de
5%, no se rechaza la hipdtesis nula, es decir, se observa que no hay relacién
significativa directa y plena entre las variables sistema de gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente.

La investigacion es de tipo cuantitativo, el nivel es descriptivo — correlacional.
La poblacién objeto de estudio estd conformada por 120 clientes de la empresa SUPER
COMP SAC. La muestra se ha determino con un nivel de confianza de 95.5 %y 5 % de
margen de error. La técnica de recoleccidn de la datos primarios fue la aplicacién de
una encuesta por muestreo, el cuestionario fue de tipo Likert; este instrumento es
confiable y han sido validados por juicio de expertos, también se ha utilizado para el
procesamiento de la informacién acopiada el programa SPSS en su versiéon 12.0 en
espanol.

Finalmente se determind que si existe relacidén positiva y significativa entre el
sistema de gestion de calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa SUPER COMP
SAC, y que un buen sistema de gestion de calidad permite una mejor experiencia para
sus clientes.

Palabras claves: Sistema de gestion de calidad, Satisfaccidon del cliente.
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ABSTRACT

The study has the problem under investigation, the formulation of the
question of the existence of relationship between quality management system and
customer satisfaction in the company SUPER COMP SAC, District of San Martin, 2015.

The overall objective is to know how to influence a quality system with
customer satisfaction Company SAC SUPER COMP district of San Martin, 2015, to
achieve this goal has made several measurements of sub variables.

The general hypothesis verifies that according to the respective contrasting
using SPSS - Pearson correlation, with a significance level of 5%, the null hypothesis is
rejected, ie, it appears that no significant relationship direct and full between variable
quality management system and customer satisfaction.

The research is quantitative, the level is descriptive - correlational. The study
population consists of 120 customers of the company SUPER COMP SAC. The sample
was determined with a confidence level of 95.5% and 5% margin of error. The
technique of the primary data collection was the application of a sample survey, the
guestionnaire was Likert; This instrument is reliable and has been validated by expert
opinion, has also been used for the processing of the information collected in SPSS
version 12.0 in Spanish.

Finally it was determined that if there is a positive and significant relationship
between quality management system and customer satisfaction in the company SUPER
COMP SAC, and that a good quality management system allows a better experience for
their customers.

Keywords: Quality Management System, Customer Satisfaction.
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