UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Calidad de servicio y satisfaccion al cliente del Centro

Comercial Flores, Lima, 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion

AUTORA:
Limache Pacoricona, Karina Katerine (ORCID: 0000-0001-9058-9135)

ASESOR:

Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio (ORCID: 0000-0002-8917-1919)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de organizaciones

LIMA - PERU

2020


https://orcid.org/0000-0001-9058-9135
https://orcid.org/0000-0002-8917-1919

Dedicatoria

El presente trabajo de investigacion esta dedicado a mi familia, por su apoyo
incondicional durante todo este proceso y por su ejemplo de perseverancia y

guia para ser un ciudadano correcto.



Agradecimiento

Agradezco a mi profesor Dr. Davila Arenaza, Victor Demetrio, por las
ensefianzas recibidas durante este ciclo y sobre todo por la paciencia brindada

a sus alumnos para la culminacion de esta investigacion



INDICE DE CONTENIDOS

Car@tula.......cooiceire e ———————————————————— i
DRAICALOTTA . I
AGrAdECTMIENTO ...ttt i
indice de contenidos .................ccooiiuiiiiiiieee e iv
INAICE AE tADIAS ...cveeeeeeeeeeeeeeee ettt Vii
INAICE U@ FIGUIAS ..veeeeee ettt te et eaeeae s viii
RESUMEN ...t e et eeeaa s iX
AB ST R A C T et e et e et e et X
. INTRODUCCION. .....ceuiiitiiiiiieieieiee et seesese e seesesene e 1
1. MARCO TEORICO ...ttt eeseeieie ettt nene s 4
1. METODOLOGIA ...ttt 9
3.1 Tipo y disefo de INVESHGACION .........coevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
3.1.1 Tipo de investigacion: Aplicada..............ceeeiiiiiiiiieiiiiiie e 9
3.1.2 Disef0 de INVESHIGACION .......uuuuiiiii et e e e e s 9
3.2 Variables y OperacionalizacCion.............coouuuuuiiiiiieeiieeeiiices e 10
3.2.1 Variable 1: Calidad de ServiCio...........cccuviriiiieeiniiiiiiieeeeeee e 10
3.2.2 Variable 2 Satisfaccion al Cliente............ccccvvveeiiiiiiiiiieee 11
3.3 Poblacion, muestra y MUESIIEO0........cccevvieeeiiiiie e 13
3.3.L PODIACION ...t 13
.32 MUBSIIA ...t 13
3. 3.3 MUEBSIIEO: ...ttt 14

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

...................................................................................................................... 14
O R = Tor o1 o= Lo P PP PPUPPRPPO 14
3.4.2 InsStrumento: CUESLIONAIO .......ceviiieiiiiiiiiiiiee e 14
3.4.3 Validez del INStrUMENTO..........uuuriuiiiiiiiiiiiiiiii s 14


armas
Texto tecleado
Carátula..............................................................................................................i


3.4.4. Confiabilidad del INStrumeNnto.........o.veeeeeee e, 15

3.5 ProCEAIMIENTO ..ceiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt eeees 15
3.5.1 Metodologia para la recoleccion de datos ...........cccccvvvrvimnninninnnnnnnnns 15
3.5.2 Coordinacion y autorizacion del contexto de estudio.............ccccuuee.e. 16

3.6 Método de analisis de datOS.........coouviiiiiiiiiiiieee e 16
3.6.1 ANAIISIS AeSCHPLVO ...cceeiiiiiiiiiiieee et 16
3.6.2 Analisis INferencial ............c..uueeeiiiieiii e 16

3.7 ASPECIOS BHICOS ....eeiiieeeeiiiiitiie ettt e e e e e e e e e e eaeens 16

IV RESULTADOS ...ttt e et e eeeeeaans 18

4.1 EStadiStiCa DESCIIPLIVA . .....uuuuruiieiiiiiiiiiiiiiiiiiibiiiiiibb e 18

4.2 Prueba de normalidad................euuueiimiiiiiiiiiiiiiii 26

4.3 Estadistica INfErenCial ...............uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiees 27
4.3.1 Coeficiente de correlacion y reglas de decision............cccccceennnnnnnnns 27
4.3.2 Prueba de hipétesis general ............ooouiiiiiiiiiieecceee e 27
4.3.3 Prueba de hipdtesis esSpecifiCas ..........cceevvvieeiiiiiiiiiiiii e 28

V. DISCUSION ..ottt 31

I @] o] 1= 1AV o I o =T a1 - | 31

5.2 ODbjetivoSs €SPECITICOS ......ccciiieeeiiiie e 32

LR I [ 0T ] =] 33
5.3.1 HIPOESIS gENETAl .......ci et e e e e e eaaaens 33
5.3.2 HIpOtesis @SPECIfiCa L .......cciiveeiiiiiiiiiie e 34
5.3.3 HIpOteSIS @SPECITICA 2 ....uvuiiee e 34
5.3.4 HipOtesis eSPECIfiCa 3 ......coiiieeiiiiieicie e 34

5.4 Resultados desCriptiVOS .........couuiiiiiiiieeeieeecee e 35
5.4.1 Variable 1: Calidad de ServiCiO............cccuuviiiiiiieiiiiiiiiieeeee e 35
5.4.2 Variable 2: Satisfaccion al cliente ............cccccceeeiiiiiiiiiiiieee 35

VI. CONCLUSIONES ...ttt et e e e e eennaas 36



VIl. RECOMENDACIONES

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .....c..oviieeeeeeeeeeeeeee e,

ANEXOS ...,

Vi



indice de tablas

Tabla 1: Variable- Calidad de Servicio (Agrupada)).........cccuuveiiiieeeeeeeeeeennnnnnnn 18
Tabla 2: Dimension - Empatia (Agrupada)...........cceeeeiiiiiieeeneeeeeeeriiiieeeeens 19
Tabla 3: Dimension - Capacidad de respuesta (Agrupada) .............cccvvvveeeennn. 20
Tabla 4: Dimension — Fiabilidad (Agrupada)........ccccccvviiiiieieeieieeeiiiiiiieeeenen 21
Tabla 5: Variable - Satisfaccion al cliente (Agrupada) .........ccccceeeeviiiiiiieeeneenn. 22
Tabla 6: Dimension — Expectativas (Agrupada)...........oocccvveeeeeeeeeeniiiiiiiineeeeenn 23
Tabla 7: Dimension — Precio (AQrupada) ...........cceeeeeeeiiierieeeeeeeeeeeaaiiiiieeeeens 24
Tabla 8: Dimension — Lealtad (Agrupado) ..........cceeeeeeiiiiiiieeieeeieeee e 25
Tabla 9: Prueba de normalidad...............oueeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 26
Tabla 10: Coeficiente de correlacion ...........cccueeveiieeeiiiiiiiiee e 27
Tabla 11: Prueba de hipOtesis general .............oevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee 28
Tabla 12: Prueba de hipotesis eSpecifiCa 1 ........cuuvvvveeiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieeeeeeee 28
Tabla 13: Prueba de hipOtesis eSPeCIfiCa 2 .........uuvvveiieeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeieeeeeeee 29
Tabla 14: Prueba de hipOtesis eSPecCifiCa 3 .........ovvvvviieieiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee 30

vii



indice de figuras

Figura 1:
definido.
Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:

Variable - Calidad de Servicio (Agrupada) .......... iError! Marcador no
Dimension - Empatia (AQrupada) ...........ooocevveeeeeieeenniiiiiiieeeee e 19
Dimension - Capacidad de respuesta (Agrupada)...........ccccceveeeerennns 20
Dimension - Fiabilidad (Agrupada) ...........ccccuveeeeieeenniiiiiiiieeeee e 21
Variable - Satisfaccion al cliente (Agrupada)..........ccccceeeeeeeeeiinnnnnee. 22
Dimension — Expectativas (Agrupada) ..........cccceeeeeeeeiiiiiiiieiieeeeeeenns 23
Dimension — Precio (AQrupada) ..........ccoooouvieeeeeeeeeeeeeiiiiieeeeaeee e 24
Dimension — Lealtad (Agrupado).........ccoooiuiiiieeiieeeee e e e 25

viii



RESUMEN

El objetivo general del presente trabajo de investigacion es determinar la relacion
de calidad de servicio con satisfaccion al cliente del Centro Comercial Flores,
Lima. La metodologia que se utilizd6 es: Enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental de corte transversal, nivel descriptivo correlacional, de tipo
aplicada, y con un método hipotético deductivo. La poblacion esta conformada
por 504 clientes en una semana y la muestra es de 84 clientes, la misma que se
determind con un muestreo no probabilistico por conveniencia. Para la
recoleccion de datos se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario que consta de 17 items, con una alta confiabilidad como resultado.
De acuerdo a la prueba de hipoétesis el resultado obtenido es coeficiente de
correlacion Rho de Spearman 0,813 y Sig. 0.000 se ha determinado que existe
relacién positiva muy fuerte; por lo que se concluye que la calidad de servicio

tiene relacion significativa con la satisfaccion al cliente.

PALABRAS CLAVE: Calidad, servicio, satisfaccion y cliente



ABSTRACT

The general objective of this research work is to determine the relationship
between quality of service and customer satisfaction at the Flores Shopping
Center, Lima. The methodology used is: Quantitative approach, with a non-
experimental cross-sectional design, correlational descriptive level, of the applied
type, and with a hypothetical deductive method. The population is made up of
504 clients in one week and the sample is 84 clients, the same that was
determined with a non-probability sampling for convenience. For the data
collection the survey technique was used and as a tool the questionnaire
consisting of 17 items, with high reliability as a result. According to the hypothesis
test, the result obtained is Spearman's Rho correlation coefficient 0.813 and Sig.
0.000, it has been determined that there is a very strong positive relationship;
reason why it is concluded that the quality of service has a significant relationship

with customer satisfaction
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