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RESUMEN 

Se realizó la investigación titulada “Kaizen y su relación con la Satisfacción 

del Cliente en las Mypes, Rubro de librerías, en el Distrito de Los Olivos, 2016”, 

cuyo objeto de estudio es determinar si el Kaizen se relaciona con la satisfacción 

del cliente. La población y la muestra intencionada estuvo conformada por los 30 

clientes de las librerías: Las gemelas, Don bigote, Shakemi, Mafer y Daleska; que 

se ubican en el Distrito de Los Olivos. Los datos se recolectaron mediante la 

técnica de la encuesta usando como instrumento al cuestionario, conformado por 

20 preguntas en la escala de Likert. Una vez recolectados los datos se 

procesaron mediante el programa estadístico SPSS V. 20. Por ende, se logró 

medir el nivel de confiabilidad del instrumento a través del coeficiente Alfa de 

Cronbach, además para medir el nivel de correlación de las variables se usó la 

prueba de Spearman  y se analizaron e interpretaron los gráficos estadísticos por 

dimensión. Teniendo como resultado que el Kaizen y la Satisfacción de los 

clientes tienen una relación significativa, en el distrito de Los Olivos, año 2016.                                                                                            

Palabras clave: kaizen, satisfacción de clientes, Mypes. 

 

ABSTRACT 

 Was conducted the research entitled "Kaizen and its relationship with 

Customer Satisfaction in the Mypes, Category bookshops in the District of Los 

Olivos - 2016" was held, whose object of study is to determine whether the Kaizen 

relates to customer satisfaction. The Population and purposive sample consisted 

30 clients of the bookstores: Las gemelas, Don bigote, Shakemi, Mafer y Daleska; 

which they are located in the District of Los Olivos. Data were collected by using 

survey technique as a tool to the questionnaire, consisting of 20 questions in Likert 

scale. Once the data collected were processed using SPSS V. 20. Thus, it was 

possible to measure the level of reliability of the instrument through Cronbach's 

alpha coefficient, in addition to measuring the level of correlation of variables was 

used Spearman test and statistical graphs were analyzed and were interpreted by 

dimension. With the result that the Kaizen and customer satisfaction have a 

significant relationship, in the District of Los Olivos, 2016.                               

Keywords: kaizen, customer satisfaction, Mypes. 




